
 



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ

ฉบับปี 2558-2561
แนวทางที่เป็นระบบสู่การปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์การ

The 2013-2014 & 2015-2016 Education Criteria 
for Performance Excellence : EdPEx

Education Criteria
The material in this publication is based on Baldrige
Performance Excellence Program, 2013, 2013-2014

Education Criteria for Performance Excellence
(Gaithersburg, MD, USA : U.S. Department of Commerce

National Institute of Standards and Technology,
http://www.nist.gov/Baldrige).

“ขอขอบพระคุณ ส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
สถาบันเพิ่มผลผลิต ที่อนุญาตให้น�ำเกณฑ์ 2013-2014 

Criteria for Performance Excellence มาแปลเป็น 
“เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด�ำเนินงานที่เป็นเลิศ 

2556-2557”



ค�ำน�ำ  

เป้าหมายของกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว 15 ปี ฉบับที่ 2 เมื่อสิ้นสุดแผนในปี พ.ศ. 2565 

คือ “การยกระดับคุณภาพอุดมศึกษาไทย เพื่อผลิตและพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพสามารถปรับตัว

ส�ำหรับงานที่เกิดขึ้นตลอดชีวิต พัฒนาศักยภาพอุดมศึกษาในการสร้างความรู้และนวัตกรรม เพื่อเพิ่ม

ขดีความสามารถในการแข่งขันของประเทศในโลกาภวิตัน์ สนบัสนนุการพฒันาทีย่ัง่ยนืของท้องถิน่ไทย 

โดยใช้กลไกของธรรมาภิบาล การเงิน การก�ำกับมาตรฐาน และเครือข่ายอุดมศึกษาบนพื้นฐานของ

เสรภีาพทางวชิาการ ความหลากหลาย และเอกภาพเชงิระบบ” ส�ำนกังานคณะกรรมการการอดุมศกึษา 

(สกอ.) มคีวามมุง่มัน่ท่ีจะยกระดบัคณุภาพการศกึษาระดบัอดุมศกึษาไทยให้ทดัเทยีมและเป็นทีย่อมรบั

ในสากล จึงได้น�ำเครือ่งมอืพฒันาคณุภาพทีไ่ด้รบัการยอมรบัในสากลว่าเป็นเครือ่งมอืทีม่ปีระสทิธภิาพ

ในการพัฒนาองค์การสู่ความเป็นเลิศ นั่นคือ Education Criteria for Performance Excellence  

ซึ่งเป็นเกณฑ์ที่สามารถน�ำมาเป็นกรอบการด�ำเนินงานบริหารจัดการการศึกษาของสถาบันอุดมศกึษา

ให้มีคุณภาพและพัฒนาสู่ความเป็นเลิศได้อย่างก้าวกระโดดมาเป็นระยะเวลาหนึ่งแล้ว

เกณฑ์ Education Criteria for Performance Excellence (EdPEx) 2558-2561 ฉบบันี ้เป็น 

เกณฑ์ที่ส�ำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาโดยคณะอนุกรรมการท�ำงานขับเคลื่อนกระบวนการ

พัฒนาคุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ แปลงมาจากเกณฑ์ Baldrige Criteria for Performance  

Excellence 2013-2014 และ Baldrige Excellence Framework 2015-2016 ของสหรัฐอเมริกา 

เพือ่ให้เหมาะสมกบับรบิทของการศกึษาไทย และสถาบนัการศกึษาสามารถใช้เป็นกรอบในการพฒันา

เพื่อก้าวสู่ความเป็นสถาบันชั้นเลิศในระดับนานาชาติ 

ดงันัน้ เกณฑ์ฉบับนีจ้ะใช้ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2558-2561 เพือ่ให้สถาบนัใช้เป็นแนวทางในการพฒันา

ได้อย่างต่อเนื่อง 

สถาบนัการศกึษา คอืหน่วยงานทีใ่ช้เกณฑ์นี ้อาจหมายรวมถึงมหาวทิยาลัย วทิยาเขต คณะวชิา  

ส่วนงานและหน่วยงานท่ีเทียบเท่าคณะวชิา สามารถใช้กรอบค�ำถามในเกณฑ์นีเ้พือ่ประเมนิตนเอง และ

ค้นหาโอกาสในการพฒันา วางแผนเพือ่การปรบัปรงุระบบการด�ำเนนิงานและท�ำให้ผลลพัธ์ดขีึน้ตามเป้า

หมาย ที่สถาบันต้องการ โดยไม่ขึ้นกับขนาด ลักษณะของสถาบัน ระดับพัฒนา หรือคะแนนจากการ

ประกนัคณุภาพท้ังภายในและภายนอก และเมือ่สถาบนัพฒันาจนมคีวามพร้อมตามเกณฑ์ของ สกอ. ก็

สามารถขอให้ทมีผูท้รงคณุวฒุขิอง สกอ. เข้าตรวจประเมนิเพือ่ยนืยนัระดบัการพฒันาขององค์กร และ

ให้ข้อมูลป้อนกลับ เพื่อยกระดับคุณภาพการศึกษาของสถาบันต่อไป

						    

	
(รองศาสตราจารย์พินิติ รตะนานุกูล)

เลขาธิการคณะกรรมการการอุดมศึกษา
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เกี่ยวกับเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ 
(Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx)

วัตถุประสงค์ของเกณฑ์ เพื่อช่วยให้สถาบันของท่าน ไม่ว่าจะมีขนาดใด มีหลักสูตร 
และบริการประเภทใด ตอบคำ�ถาม 3 ข้อ คือ 1) สถาบันของท่านดำ�เนินการได้ดีที่สุดเท่าที่
ทำ�ได้หรือยัง 2) ท่านทราบได้อย่างไร 3) มีอะไรที่สถาบันของท่านจะพัฒนาให้ดีขึ้นได้อีกหรือไม่ 
และอย่างไร

ในสถาบันของท่าน
เกณฑ ์EdPEx สรา้งพลงัใหส้ถาบนัของทา่น ไมว่่าจะมขีนาดใด หรอืมหีลกัสตูรและบรกิาร 

ประเภทใดให้บรรลุเป้าหมาย ทำ�ให้การเรียนรู้ของนักศึกษาดีข้ึน ปรับปรุงผลการดำ�เนินการทุกด้าน 
และเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน โดยทำ�ให้แผน กระบวนการการตัดสินใจ บุคลากร ระบบ
ปฏิบัติการ และผลลัพธ์มีความสอดคล้องกัน การนำ�เกณฑ์นี้ไปใช้ ช่วยให้ท่านสามารถประเมิน
ได้อย่างรอบด้านว่าขณะนี้สถาบันของท่านอยู่ในตำ�แหน่งใด และต้องการมุ่งไปที่ใด เกณฑ์ช่วย
ให้ท่านมีเครื่องมือในการตรวจสอบระบบบริหารงานทุกภาคส่วน พัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
และผลลัพธ์ โดยคำ�นึงถึงภาพโดยรวมของสถาบัน เกณฑ์ EdPEx เป็นชุดของคำ�ถามเกี่ยวกับ
เรื่องสำ�คัญ 7 ด้านในการบริหารและดำ�เนินงานของสถาบัน ได้แก่

1. การนำ�องค์การ 
2. กลยุทธ์
3. ลูกค้า
4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้
5. บุคลากร
6. ระบบปฏิบัติการ

ค�ำถามเหล่านี้ผูกโยงกันเป็นกรอบการบริหารผลการด�ำเนินการที่บูรณาการกันเป็นหนึ่ง
เดยีว การตอบค�ำถามเหล่านีช่้วยให้สถาบนัจดัการเรือ่งทรพัยากรให้สอดคล้องกนั ค้นหาจดุแขง็ 
และโอกาสพัฒนา ปรบัปรงุการส่ือสาร การเพิม่ผลผลติ และความมปีระสทิธผิล รวมทัง้บรรลุ
เป้าประสงค์เชงิกลยทุธ์ ท้ายทีส่ดุแล้ว สถาบันของท่านจะรุดหน้าสู่ความเป็นเลิศโดย

ก



●	 ส่งมอบคณุค่าทีด่ขีึน้อย่างต่อเนือ่งให้กบัผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ และผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี  
	 ซึ่งส่งผลให้เกิดคุณภาพการศึกษาและความยั่งยืนขององค์การ  

● 	 ปรับปรุงประสิทธิผลการด�ำเนินการและขีดความสามารถของสถาบัน
● 	 มีการปรับปรุงและเกิดการเรียนรู้ของสถาบัน และ
● 	 สมาชิกทุกคนในสถาบันมีการเรียนรู้และพัฒนา

ประโยชน์ของเกณฑ์ในระดับประเทศ
เกณฑ์ EdPEx มบีทบาททีส่�ำคญั 3 ด้านในการท�ำให้ประเทศไทยมคีวามสามารถในการ

แข่งขนัทีด่ขีึน้
● 	 เกณฑ์ช่วยปรบัปรงุวธิกีารด�ำเนนิงานของสถาบนัการศกึษา เพิม่ขดีความสามารถ และ

ผลลัพธ์ให้ดีขึ้น
●	 เกณฑ์ช่วยกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารและแลกเปลี่ยนแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่าง

สถาบันต่างๆ ในประเทศ
●	 เกณฑ์เป็นเครื่องมือที่สร้างความเข้าใจและบริหารจัดการผลการด�ำเนินการของ

สถาบัน ชี้แนะแนวทางการจัดท�ำแผนกลยุทธ์ และเปิดโอกาสการเรียนรู้

ในระดับโลก
	 ถึงแม้เกณฑ์ EdPEx จะเป็นชื่อที่ต้ังขึ้นและรู ้จักกันเฉพาะในประเทศไทย แต่

ที่มาของเกณฑ์ คือ Baldrige Education Criteria for Performance Excellence เป็น
ที่ยอมรับและรู ้จักในวงการศึกษา และมีสถาบันการศึกษาหลายแห่งทั้งในสหรัฐอเมริกา 
ออสเตรเลีย สิงค์โปร์ ฮ่องกง รวมทั้งประเทศไทย น�ำเกณฑ์นี้ไปใช้เพื่อการพัฒนาตนเอง 
นอกจากนี้ มีโปรแกรมเกี่ยวกับผลการด�ำเนินการหรือความเป็นเลิศทางธุรกิจอยู่ประมาณ 100 
โปรแกรมทั่วโลก ซึ่งส่วนใหญ่ใช้เกณฑ์ของ Baldrige หรือเกณฑ์ที่คล้ายคลึงกันเป็นต้นแบบ 
การด�ำเนินงานที่เป็นเลิศ

คุณลักษณะของเกณฑ์ EdPEx 
1.  มุ่งเน้นผลลัพธ์

	 เกณฑ์ EdPEx มุง่เน้นผลลพัธ์ในเรือ่งหลกัๆ เกีย่วกบัการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน กระบวนการ 
ผู้เรียนและลกูค้ากลุ่มอืน่ บคุลากร การน�ำองค์การและการก�ำกบัดแูล รวมถงึงบประมาณ การเงนิ
และตลาด การรวมตวัวดัเหล่านี้มาประกอบกันท�ำให้มั่นใจได้ว่ากลยุทธ์ของสถาบันมีความสมดุล 
โดยไม่ละเลยผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีบางกลุม่ วตัถปุระสงค์ หรอืเป้าประสงค์ทัง้ระยะสัน้และระยะยาว 
ที่ส�ำคัญอย่างไม่เหมาะสม

ข



2.  ไม่ก�ำหนดวิธีการและปรับใช้ให้เหมาะสมได้
	 เกณฑ์ EdPEx ไม่ได้ก�ำหนดวิธกีารว่าสถาบนัจะต้องมโีครงสร้างองค์การอย่างไร ไม่ได้

ระบวุ่าสถาบันจะต้องมีหน่วยงานด้านการวางแผน ด้านจรยิธรรม พฒันาคณุภาพ หรอืหน่วยงาน 
อ่ืนๆ เกณฑ์ไม่ได้ระบใุห้สถาบนับรหิารหน่วยงานต่างๆ ด้วยวธิเีดยีวกัน และยอมให้สถาบนัเลอืก
ใช้เครือ่งมอืทีเ่หมาะสมทีส่ดุเพือ่กระตุน้การพฒันา เช่น Plan-Do-Study-Act (PDSA) balanced 
scorecard หรือศึกษาเกณฑ์การประกันคุณภาพด้วยตนเอง (accreditation self-studies)

	 เกณฑ์ไม่ก�ำหนดวิธีการไว้ เพราะ 
	 1.	 เกณฑ์มุ่งเน้นความต้องการขององค์การท่ีมีร่วมกัน (common needs) 

มากกว่าวิธีปฏิบัติ ที่เหมือนๆ กัน ซึ่งช่วยให้เกิดความเข้าใจ การสื่อสาร การแลกเปลี่ยน ความ
สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน ในขณะที่สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรมและแนวทางที่หลากหลาย 

	 2.	 เกณฑ์มุ ่งเน้นที่ผลลัพธ์มากกว่าวิธีปฏิบัติ เครื่องมือ หรือโครงสร้างของ
สถาบัน เกณฑ์สนับสนุนให้สถาบันตอบค�ำถามด้วยแนวทางที่สร้างสรรค์ ปรับให้เหมาะสม 
กับสถาบัน และมีความยืดหยุ่น กระตุ้นการเปลี่ยนแปลงทั้งแบบค่อยเป็นค่อยไปและอย่าง 
ก้าวกระโดด รวมทั้งการปรับปรุงด้วยการสร้างนวัตกรรม การเลือกใช้เครื่องมือ วิธีการ ระบบ 
และโครงสร้างของสถาบัน จึงขึ้นกับปัจจัยต่างๆ เช่น ขนาดและประเภทของสถาบัน 
ความสัมพันธ์ระดับองค์การ และระดับการพัฒนา รวมทั้งความสามารถและความรับผิดชอบ 
ของบุคลากรและห่วงโซ่อุปทาน (ดูรายละเอียดในหมวด 6) ปัจจัยเหล่านี้มีความแตกต่างกัน
ระหว่างสถาบันการศึกษาต่างๆ และมักจะเปลี่ยนแปลงไปตามวิวัฒนาการของความต้องการ
และกลยุทธ์ของสถาบัน

3.  มุ่งเน้นที่ความต้องการของสถาบันการศึกษา	
	 เกณฑ์ EdPEx ให้ความส�ำคญักบัการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน โดยตระหนกัถงึความแตกต่างใน

ด้านพนัธกจิ บทบาท และหลักสูตรของสถาบนัต่างๆ เกณฑ์น้ีมองว่าผูเ้รยีนเป็นลกูค้าทีส่�ำคญั แต่
ในขณะเดียวกันสถาบันอาจมีลูกค้ากลุ่มอื่น (เช่น ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต ผู้ใช้ผลงานวิจัย) ด้วย 

	 แนวคิดความเป็นเลิศในเกณฑ์การศกึษานี ้มอีงค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่
	 1)	 กลยทุธ์การประเมินทีไ่ด้ผ่านการกลัน่กรองและใช้ได้ผลอย่างดใีนทางปฏบิตัิ 
	 2)	 การปรบัปรงุตัววัดและตัวบ่งชีห้ลกัต่อเนือ่งทกุปี โดยเฉพาะอย่างยิง่ ด้านการเรยีนรู้

ของผู้เรียน และผลลัพธ์ตามพันธกิจอื่น 
	 3)	 ความเป็นผู้น�ำที่เป็นที่ประจักษ์ในด้านผลการด�ำเนินการและการปรับปรุง เมื่อ

เทยีบเคยีงกบัสถาบนั/องค์การทีด่�ำเนนิการในลกัษณะคล้ายคลงึกนั หรอืค่าเทยีบเคยีงทีเ่หมาะสม 

ค



		  เกณฑ์ EdPEx เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ(TQA) และเกณฑ์มาตรฐานโรงพยาบาล
และบรกิารสขุภาพฯ (HA) ของสถาบนัรบัรองคณุภาพสถานพยาบาล (สรพ.) เกณฑ์คณุภาพการบรหิาร 
จดัการภาครฐั (PMQA) ของส�ำนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (กพร.) และระบบการ
ประเมนิคณุภาพรฐัวิสาหกจิ (SEPA) ของส�ำนักงานคณะกรรมการนโยบายรฐัวสิาหกิจ ล้วนสร้าง
ขึ้นมาโดยอาศัยกรอบค�ำถาม 7 หมวดเช่นเดียวกัน ซึ่งสามารถปรับใช้ให้เหมาะสมกับลักษณะ
ขององค์การทุกประเภท การใช้กรอบเดียวกันในทุกภาคส่วน จะสนับสนุนให้มีความร่วมมือกัน 
ในการแลกเปลี่ยนแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ อย่างไรก็ตาม เนื่องจากสถาบันการศึกษาอาจพิจารณา 
ข้อก�ำหนดของเกณฑ์ แตกต่างจากหน่วยงาน/ภาคส่วนอื่นๆ EdPEx จึงแปลงภาษาที่ใช้และ
แนวคดิหลกัของภาคธุรกจิและการด�ำเนนิการทีเ่ป็นเลศิให้เป็นแนวคดิหลกัทีม่คีวามส�ำคญัเทยีบ
เทียมกันเพื่อความเป็นเลิศทางการศึกษา

4.  สนับสนุนมุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในทางเดียวกันท้ังสถาบัน 
	 เกณฑ์ EdPEx สร้างความสอดคล้องไปในทางเดียวกันทั้งสถาบันจากตัววัดที่ได้มา
จากกระบวนการและกลยุทธ์ของสถาบันที่มีการเชื่อมโยงและเสริมซึ่งกันและกัน ตัววัดเหล่านี้ 
ผูกโยงโดยตรงกับคุณค่าในมุมมองของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกับผล
การด�ำเนินการโดยรวม ดังนั้นการใช้ตัววัดเหล่านี้ จึงเป็นกรอบที่ท�ำให้กิจกรรมต่างๆ ด�ำเนินไป 
ในทิศทางเดียวกันอย่างต่อเนื่องโดยลดความจ�ำเป็นที่จะต้องก�ำหนดวิธีปฏิบัติโดยละเอียด 
ลดการรวมศูนย์การตัดสินใจ หรือลดกระบวนการจัดการที่ซับซ้อนเกินไป ดังนั้นตัววัดเหล่านี้จึง
เป็นทั้งเครื่องมือในการสื่อสาร และเป็นวิธีการถ่ายทอดผลการด�ำเนินการที่สถาบันต้องการไปสู่ 
การปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวา ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันนี้ ท�ำให้มั่นใจว่าสถาบันมี 
จุดมุ่งหมายที่แน่ชัดและเป็นที่รับรู้ทั่วทั้งองค์การ ในขณะเดียวกันก็สนับสนุนความคล่องตัว 
การสร้างนวัตกรรม และการกระจายอ�ำนาจในการตัดสินใจ

	 มุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในทางเดียวกัน เป็นเรื่องที่หยั่งลึก
อยูใ่นโครงสร้างทีบู่รณาการกนัระหว่างค่านยิมหลกัและแนวคดิ (หน้า 81) โครงร่างองค์กร (หน้า 5) 
ค�ำถามของเกณฑ์ (หน้า 3) และแนวทางการให้คะแนน (หน้า 70-73) รวมทัง้การมุง่เน้นผลลพัธ์ 
เหตุปัจจยัและผล และการเช่ือมโยงข้ามกระบวนการระหว่างหวัข้อต่างๆ ในเกณฑ์ ซึง่ความเชือ่มโยง 
นี้จ�ำเป็นต้องมีความเป็นพลวัตร ตามกลยุทธ์และเป้าหมายที่เปลี่ยนไปตามเวลา เมื่อใช้เกณฑ์นี้ 
ข้อมูลป้อนกลับระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์ จะช่วยให้เกิดวงจรแห่งการพัฒนาที่เน้นการ
ปฏิบัติ 4 ขั้นตอนคือ  

	 1.	การออกแบบและเลือกกระบวนการ วธิกีาร และตวัวดั ทีม่ปีระสทิธผิล (แนวทาง)
	 2.	การน�ำแนวทางไปปฏิบัติอย่างอย่างคงเส้นคงวา (การน�ำไปสู่การปฏิบัติ)

ง



	 3.	การติดตามประเมินความก้าวหน้า การเก็บและแบ่งปันความรู้ รวมทั้งการหา
โอกาสในการสร้างนวัตกรรม (การเรียนรู้)

	 4.	การปรับแผนบนพื้นฐานของสิ่งที่พบจากการประเมินและผลการด�ำเนินการของ
สถาบัน การท�ำให้กระบวนการและการปฏิบัติงานในหน่วยงานต่างๆ ประสานกลมกลืนกัน  
รวมทั้งการเลือกตัววัดของกระบวนการและผลลัพธ์ที่ดีกว่าเดิม (บูรณาการ)

5.  สนับสนุนการตรวจประเมินที่เน้นเป้าประสงค์
	 เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ประกอบด้วยระบบการตรวจประเมินซึ่งแยกเป็น 

2 ส่วน การใช้เกณฑ์เพื่อประเมินตนเอง ช่วยให้สถาบันเห็นภาพคร่าวๆ ของจุดแข็งและโอกาส
พัฒนาจากการตอบค�ำถามตามข้อก�ำหนดต่างๆ 17 หัวข้อ ซ่ึงเน้นที่ผลการด�ำเนินการ ตาม
ระดับพัฒนาการอย่างต่อเนื่องของกระบวนการและผลลัพธ์ของการด�ำเนินการ (แนวทางการ
ให้คะแนน) 

	 ด้วยเหตุนีก้ารตรวจประเมนิตามเกณฑ์ EdPEx จงึน�ำไปสูก่ารปรบัปรงุผลการด�ำเนิน
การอย่างจรงิจงัในทกุด้าน เครือ่งมอืนีใ้ห้ประโยชน์ในการบรหิารจดัการมากกว่าวธิกีารทบทวนผล
การด�ำเนนิการตามวิธีการอืน่ๆ และสามารถปรบัใช้ได้กับกลยทุธ์ ระบบการจัดการ และองค์การ
หลากหลายประเภท

	 ดูเรื่อง “วิธีใช้เกณฑ์เล่มนี้” เพื่อเรียนรู้เพิ่มเติมว่าเกณฑ์ EdPEx สามารถช่วยให้ท่าน
น�ำสถาบัน ปรับปรุงผลการด�ำเนินการและมีผลลัพธ์ที่ยั่งยืนอย่างไร นอกเหนือจากนี้ การเข้าสู่
เส้นทาง EdPEx หมายถึงท่านได้เข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในความเพียรพยายามท�ำให้ประเทศไทยมี
ความเป็นเลิศด้านการศึกษา และสามารถแข่งขันได้ในเวทีโลก

	 สถาบันจงึน่าทีจ่ะใช้ประโยชน์จากเกณฑ์น้ี เพือ่มอบสิง่ทีด่กีว่าส�ำหรบัทัง้ผูเ้รยีน ลกูค้า
กลุ่มอื่น อาจารย์ บุคลากร ผู้บริหาร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ รวมถึงประเทศชาติ

วิธีใช้เกณฑ์เล่มนี้
สถาบันการศึกษาควรศึกษารายละเอียดของเกณฑ์ก่อนตัดสินใจว่าควรเริ่มต้นอย่างไร

1.  สถาบันที่เพิ่งเริ่มเรียนรู้เกี่ยวกับเกณฑ์ EdPEx
	 อ่านค�ำถามในโครงร่างองค์กรอย่างเรว็ๆ (หน้า 5-11) เพือ่ดวู่า สามารถตอบได้มาก

น้อยเพียงใด สถาบันอาจเริ่มต้นประเมินตนเองตามเกณฑ์ EdPEx ด้วยการปรึกษาหารือว่า ควร
ตอบค�ำถามดังกล่าวอย่างไร

จ



	 ศึกษาค่านิยมหลักและแนวคิด 11 ข้อของเกณฑ์ (หน้า 81) ค่านิยมดังกล่าวเป็น
ความเชื่อและพฤติกรรมที่ฝังลึกอยู่ในเกณฑ์นี้ และจะเป็นสิ่งที่พบเห็นได้ในองค์การที่มีผลการ
ด�ำเนินการที่โดดเด่น สถาบันอาจจะพิจารณาว่า มีค่านิยมหลักเหล่านี้มากน้อยเพียงใด และควร
จะปรับปรุงประเด็นใดบ้าง

	 ตอบค�ำถามในหวัข้อทัง้ 17 ข้อ เพือ่ให้เข้าใจพืน้ฐานเก่ียวกับเกณฑ์และผลการด�ำเนิน
การของสถาบัน

	 ดูชื่อหมวด หัวข้อ และประเด็นเพื่อพิจารณา เพื่อให้เห็นเค้าโครงแบบง่ายๆ ของ
ระบบการบริหารจัดการเพื่อผลการด�ำเนินการในภาพรวม ลองพิจารณาว่า การจัดท�ำระบบ
การน�ำองค์การและการวัดผลการด�ำเนินการของสถาบัน ได้ค�ำนึงถึงมิติต่างๆ ข้างต้นหรือไม่ 
ถ้าต้องการค�ำอธบิายเพิม่เตมิ ท่านสามารถ อ่านค�ำถามที่ต่อจากหัวเรื่องนั้นๆ

	 ใช้เกณฑ์และเอกสารประกอบเป็นแหล่งข้อมลูส�ำหรบัการพฒันาผลการด�ำเนนิการ
ของสถาบัน ท่านสามารถใช้เนือ้หาในเอกสารฉบบันี ้ หรอืดเูพิม่เตมิที ่ http://www.edpex.org 
และ http://nist.gov/ baldrige/publications/education_criteria.cfm ส�ำหรับแนวคิด 
ในการปรับปรุงสถาบัน หรือช่วยให้คิดต่าง หรืออาจได้แหล่งการอ้างอิงใหม่ ๆ 

2.  ส�ำหรับสถาบันที่มีความพร้อมที่จะตรวจประเมินองค์การโดยใช้เกณฑ์ EdPEx
	 ศึกษาค�ำถามในข้อก�ำหนดโดยรวมทั้งในระดับ 1 และในระดับ 2 เพื่อดูว่าสถาบัน 

มีการด�ำเนินการในเรื่องดังกล่าวครบถ้วนเพียงใด หากมีประเด็นใดที่ยังต้องพัฒนาและปรับปรุง 
ควรด�ำเนินการก่อนประเมินองค์การตามรายละเอียดต่อไป

	 จดัท�ำโครงร่างองค์กรให้เสรจ็สมบรูณ์ ช่วยกันตอบค�ำถามในโครงร่างองค์กรโดยทมี
ผูน้�ำ หากพบประเดน็ทีส่ารสนเทศยงัขดัแย้งกันม ีมน้ีอยหรอืไม่มเีลย สถาบนัสามารถใช้ประเดน็
ดังกล่าวมาจัดท�ำแผนพัฒนา ในหลายองค์การ แนวทางนี้จะเป็นขั้นแรกในการประเมินตนเอง
ตามเกณฑ์ EdPEx

	 ใช้ค�ำถามทั้งชุดในเกณฑ์เป็นเครื่องชี้น�ำท่านในการน�ำองค์การทุกด้านที่มีความ
ส�ำคัญ สถาบันอาจพบจุดบอดหลายด้านที่ไม่เคยคิดถึง และจ�ำเป็นต้องให้ความส�ำคัญมากขึ้น

	 ทบทวนแนวทางการให้คะแนน (หน้า 70-73) แนวทางดงักล่าวจะช่วยประเมนิระดบั
พัฒนาของสถาบัน โดยเฉพาะเมื่อใช้ร่วมกับ “ขั้นตอนสู่ความก้าวหน้าในการพัฒนา” (หน้า 68) 
และ “จากการผจญเพลิง สู่นวัตกรรม: อุปมาอุปมัยส�ำหรับการเรียนรู้” (หน้า 67) 

	 ประเมินตนเองตามเกณฑ์หมวดใดหมวดหนึง่ท่ีคิดว่าต้องการพฒันามากท่ีสดุ ตอบ
แต่ละค�ำถามเป็นรายคนหรือตอบร่วมกันในทีมผู้น�ำ รวมทั้งใช้หมายเหตุด้านล่างของหน้า และ 
ค�ำอธบิายเกณฑ์รายหวัข้อเป็นแนวทางในการคดิ หลงัจากน้ัน ประเมนิจุดแขง็และโอกาสพฒันา 

ฉ



และวางแผนพัฒนาซึ่งเสริมสร้างจุดแข็งที่มีอยู่เดิม และจัดการกับโอกาสพัฒนา พึงระวังว่าการ
ประเมนิในลักษณะนีไ้ม่สามารถแสดงถงึความเชือ่มโยงทีส่�ำคญัระหว่างหมวดทีส่ถาบนัเลอืก กับ
หมวดอื่นๆ และสถาบันอาจสูญเสียมุมมองเชิงระบบ ซึ่งฝังลึกอยู่ในเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด

	 จัดให้มีการประเมินสถาบันโดยทีมผู้น�ำระดับสูง ระหว่างการประชุมทบทวน  
(retreat) โดยให้ทมีผู้น�ำตอบเกณฑ์ทัง้หมดและบนัทกึไว้ วเิคราะห์จุดแขง็และโอกาสพฒันา และ
ร่วมกันสร้างแผนปฏิบัติการ

	 ด�ำเนินการประเมินตนเองตามเกณฑ์ EdPEx จัดทีมในสถาบันเพื่อตอบค�ำถามตาม
เกณฑ์ทั้งหมดทั้ง 7 ข้อ

	 1.	 ก�ำหนดขอบเขตของการประเมิน ว่าจะครอบคลุมทั้งสถาบัน หรือคณะ/ส่วนงาน 
	 2.	 เลือกผูร้บัผดิชอบแต่ละหมวด 6 คน เพือ่น�ำทมีในการเตรยีมค�ำตอบส�ำหรบัค�ำถาม

ของแต่ละหมวดและผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้องกับหมวดที่รับผิดชอบ โดยให้ทีม 6 คนนี้ ร่วมกันเขียน
โครงร่างองค์กรด้วย

	 3. สร้างทีมที่รับผิดชอบรายหมวด ให้สมาชิกของทีมช่วยกันรวบรวมข้อมูลและ
สารสนเทศ เพือ่ตอบค�ำถามในหมวดที่รบัผิดชอบ โดยใช้หมายเหตุด้านล่างของแตล่ะหมวดและ
ค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อเป็นแนวทาง 

	 4.	 จัดให้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การตอบเกณฑ์ระหว่างทีมต่างๆ และระบุสาระ
ส�ำคัญ/ประเด็นหลักร่วม (Common theme)  และความเชื่อมโยงที่ขาดหายไป 

	 5. 	ให้ทมีทีร่บัผดิชอบรายหมวดก�ำหนดและสือ่สารแผนพฒันา โดยใช้ค�ำตอบของทมี
เป็นพื้นฐาน 

	 6. 	จัดท�ำแผนพัฒนาในภาพรวม ร่วมกันระหว่างหัวหน้าทีมทั้ง 6 และทีมผู้น�ำ โดยดู
ภาพรวมของสถาบันและก�ำหนดล�ำดับความส�ำคัญ

	 7. 	ประเมินกระบวนการประเมินตนเอง เพื่อหาโอกาสในการปรับปรุง โดยการม ี
ส่วนร่วมของหัวหน้าทีม ทีมผู้น�ำ และสมาชิกของทีมที่รับผิดชอบหมวดต่างๆ ทีมเหล่านี้จ�ำเป็น
ต้องท�ำงานร่วมกันเพื่อพิจารณาค�ำถามหรือประเด็นที่เชื่อมโยงหมวดต่างๆ เข้าด้วยกัน 

เมื่อสถาบันพร้อมที่จะยื่นขอรับการประเมินจาก สกอ.
	 สามารถยื่นขอรับการประเมินจากส�ำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.)  

ตามโครงการน�ำเกณฑ์คณุภาพการศกึษาเพือ่การด�ำเนนิการทีเ่ป็นเลศิไปใช้ในการประกนัคณุภาพ
การศึกษาภายในตามประกาศขั้นตอนการด�ำเนินการของ สกอ.

ช
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เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศและโครงสร้าง
เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ : มุมมองเชิงระบบ

ระบบที่มุ่งเน้นผลการด�ำเนินการ ประกอบด้วยเกณฑ์ 6 หมวด ที่ส่วนกลางของภาพ ซึ่ง
อธิบายกระบวนการและผลลัพธ์ที่สถาบันท�ำได้

การด�ำเนินการที่เป็นเลิศต้องการการน�ำองค์การที่เข้มแข็ง และแสดงออกด้วยผลลัพธ์ที่
โดดเด่น หมวดต่างๆ ในเกณฑ์จะถูกแสดงไว้ในภาพ 

ค�ำว่า “บูรณาการ” ตรงกลางภาพ แสดงให้เห็นว่าทุกส่วนประกอบของระบบมีความ
สัมพันธ์ซึ่งกันและกัน

หัวลูกศรแนวนอนตรงกลางภาพ  แสดงความเชื่อมโยงที่ส�ำคัญอย่างยิ่งระหว่าง  
“กลุ่มการน�ำองค์การ” (หมวด 1 2 และ 3) และ “กลุ่มผลลัพธ์” (หมวด 5 6 และ 7) และความ
สัมพันธ์โดยตรงระหว่างหมวดการน�ำองค์การและผลลัพธ์ 

ส่วนหัวลูกศรแนวตั้ง ซึ่งชี้ไป-กลับระหว่างระบบพื้นฐานซึ่งให้สารสนเทศและข้อมูล
ป้อนกลับสู่กระบวนการหลักและสภาพแวดล้อมของสถาบัน

81
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โครงสร้างของเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ

เกณฑ์ EdPEx ทั้ง 7 หมวดประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นที่ควรพิจารณาต่างๆ ดังนี้

หัวข้อ
หัวข้อ คือ องค์ประกอบหลักทั้งหมดของเกณฑ์นี้ซึ่งแสดงระบบการบริหารจัดการเชิง 

บูรณาการมีทั้งหมด 17 หัวข้อ (รวมอีก 2 หัวข้อในโครงร่างองค์กร) ซึ่งแต่ละหัวข้อมีจุดมุ่งเน้นที่
เฉพาะเจาะจงหัวข้อเหล่านี้แบ่งเป็น 3 กลุ่มตามประเภทของข้อมูลที่องค์การต้องอธิบาย

●	 บทน�ำ (โครงร่างองค์กร) ก�ำหนดให้อธิบายสภาพแวดล้อมขององค์การ
● 	 หวัข้อทีเ่กีย่วกบักระบวนการ (หมวด 1-6) ก�ำหนดให้อธิบายกระบวนการขององค์การ
● 	 หัวข้อที่เกี่ยวกับผลลัพธ์ (หมวด 7) ก�ำหนดให้รายงานผลลัพธ์ของกระบวนการของ 

	 องค์การ ดูชื่อหัวข้อและคะแนนในหน้า 4

หมายเหตุ
หมายเหตุมีจุดประสงค์เพื่อ (1) อธิบายค�ำศัพท์ และข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญให้ชัดเจน 

(2) ให้ค�ำแนะน�ำและตัวอย่างในการตอบ และ (3) ระบุความเชื่อมโยงที่ส�ำคัญกับหัวข้ออื่นๆ

ประเด็นที่ควรพิจารณา
ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นที่ควรพิจารณาอย่างน้อยหน่ึงประเด็น (ขึ้นต้นด้วย ก, ข, ค  

ตามล�ำดับ)

ข้อก�ำหนด
ข้อก�ำหนดในหัวข้อเป็นค�ำถามหรือข้อความซึ่งแบ่งได้ 3 ระดับ คือ
● 	 ข้อก�ำหนดพื้นฐาน เป็นหัวเรื่องที่เขียนในลักษณะค�ำถาม (เช่น “สถาบันมีวิธีการ

อย่างไรในการรวบรวมสารสนเทศจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น”)
● 	 ข้อก�ำหนดโดยรวม ข้อก�ำหนดโดยรวมในแต่ละหัวข้อได้แสดงเป็นตัวหนาและเอียง

ไว้ใน 2 ระดับด้วยกัน คือ ระดับที่ 1 เป็นเนื้อหาค�ำถามส่วนที่อยู่ถัดจากหัวข้อเรื่องโดยตรง และ
ระดับที่ 2 เป็นเนื้อหาค�ำถามประโยคแรกในแต่ละข้อค�ำถาม 

● 	 ข้อก�ำหนดต่างๆ เป็นค�ำถามย่อยที่อยู่ในแต่ละประเด็นที่ควรพิจารณา

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญ 
	 ค�ำศพัท์ทีส่�ำคญัต่างๆ สามารถดคูวามหมายของค�ำศพัท์ส�ำคญัได้ในอภธิานศพัท์ ตัง้แต่

หน้า 99
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รูปแบบของหัวข้อ
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คะแนนของเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ

	 บทน�ำ : โครงร่างองค์าร  
	 ส่วนที่ 1	 ลักษณะองค์การ
	 ส่วนที่ 2 สภาวการณ์ขององค์การ

หมวดและหัวข้อต่างๆ คะแนน

1 การน�ำองค์การ 120

1.1  การน�ำองค์การโดยผู้น�ำระดับสูง 70

1.2  การก�ำกับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม   50

2 กลยุทธ์    85

2.1  การจัดท�ำกลยุทธ์ 45

2.2  การน�ำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ 40

3 ลูกค้า 85

3.1  เสียงของลูกค้า                                            40

3.2  ความผูกพันของลูกค้า                          45

4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้    90

4.1  การวัด การวิเคราะห์  และปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์การ                                                                              45

4.2  การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 45

5 บุคลากร 85

5.1  สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน 40

5.2  ความผูกพันของบุคลากร 45

6 ระบบปฏิบัติการ 85

6.1  กระบวนการท�ำงาน 45

6.2  ประสิทธิผลการปฏิบัติการ 40

7 ผลลัพธ์ 450

7.1  ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการ 120

7.2  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า                                   80

7.3  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 80

7.4  ผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์การ และการก�ำกับดูแล 80

7.5  ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด 90

คะแนนรวม 1,000
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เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ

ความส�ำคัญของการเริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์การ
โครงร่างองค์การเป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเอง และการเขียน

รายงานเพ่ือรับการตรวจประเมินจากภายนอก โครงร่างองค์การมีความส�ำคัญเป็นอย่างยิ่ง 
ด้วยเหตุผลดังต่อไปนี้

●	 ช่วยในการระบุสารสนเทศส�ำคัญที่อาจขาดหายไปและมุ่งเน้นที่ข้อก�ำหนดของ 
	 ผลการด�ำเนินการและผลลัพธ์ที่ส�ำคัญ

● 	 สถาบนัอาจใช้โครงร่างเป็นการประเมนิตนเองเบือ้งต้น หากพบประเดน็ทีส่ารสนเทศ 
	 ยังขัดแย้งกันเอง มีน้อยหรือไม่มีเลย สถาบันสามารถใช้ประเด็นเหล่านี้ในการน�ำไป 
	 วางแผนพัฒนาได้

● 	 โครงร่างองค์การก�ำหนดบริบทเพื่อให้สถาบันสามารถแสดงความโดดเด่นเฉพาะ 
	 ของตนในการตอบข้อก�ำหนดในหมวด 1-7 

บทน�ำ : โครงร่างองค์การ

โครงร่างองค์การ คอื ภาพรวมของสถาบนั เป็นสิง่ส�ำคญัทีม่อีทิธพิลต่อวธิกีารด�ำเนินงาน 
และเป็นความท้าทายส�ำคัญที่สถาบันเผชิญอยู่

P.1 ลักษณะองค์การ :  คุณลักษณะที่ส�ำคัญของสถาบันคืออะไร

ให้อธิบายลักษณะสภาพแวดล้อมการปฏิบัติงานของสถาบันและความสัมพันธ์หลักกับ 
ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

โดยตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก.  สภาพแวดล้อมขององค์การ
	 (1)		หลักสูตร และบริการ 
			  สถาบันมีหลักสูตร และบริการ ที่ส�ำคัญอะไรบ้าง (ดูค�ำอธิบายในหมายเหตุ) 

ความส�ำคัญเชิงเปรียบเทียบของแต่ละหลักสูตร และบริการที่มีต่อความส�ำเร็จของสถาบันคือ
อะไร สถาบันใช้วิธีการอย่างไร ในการจัดหลักสูตร และบริการต่างๆ
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	 (2)		พันธกิจ วิสัยทัศน์และค่านิยม
		  พันธกิจ วิสัยทัศน์ และค่านิยมของสถาบันที่ได้ประกาศไว้คืออะไร สมรรถนะ

หลักของสถาบันคืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจของสถาบัน
	 (3)		ลักษณะโดยรวมของบุคลากร
			  ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร มีการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ เก่ียวกับ 

องค์ประกอบของบุคลากรหรือความต้องการบุคลากรหรือไม่  
		  ●	 สถาบันจ�ำแนกบุคลากรหรือคณาจารย์/พนักงานเป็นกลุ่มและประเภท 

				   อะไรบ้าง 
		  ●	 ข้อก�ำหนดด้านคุณวุฒิทางการศึกษาของคณาจารย์/พนักงานในแต่ละกลุ่ม 

				   แต่ละประเภทมีอะไรบ้าง 
		  ●	 มีองค์ประกอบส�ำคัญอะไรที่ท�ำให้บุคลากรเข้ามามีส่วนร่วมอย่างจริงจัง 

				   เพือ่ให้สถาบนับรรลพุนัธกจิและวสิยัทศัน์ บคุลากรและภาระงานในสถาบนั 
				   มีความหลากหลายอย่างไร กลุ่มที่จัดต้ังให้ท�ำหน้าที่ต่อรองกับสถาบันคือ 
				   อะไร ข้อก�ำหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัยที่ส�ำคัญของสถาบัน 
				   คืออะไร

	 (4)		สินทรัพย์
		  สถาบัน มีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ที่ส�ำคัญอะไรบ้าง
	 (5)		 กฎระเบียบข้อบังคับ 
		  สถาบันด�ำเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับอะไรบ้าง  

กฎระเบียบข้อบังคับด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย ข้อก�ำหนดเกี่ยวกับการรับรอง
มาตรฐาน/วิทยฐานะ การรับรองคุณสมบัติหรือการขึ้นทะเบียน มาตรฐานการศึกษา และ 
กฎระเบยีบข้อบงัคบัด้านสิง่แวดล้อม การเงนิ และด้านหลกัสตูรและบรกิาร ทีบ่งัคบัใช้กับสถาบนั
มีอะไรบ้าง
ข.  ความสัมพันธ์ระดับองค์การ

	 (1)		โครงสร้างองค์การ 
			  โครงสร้างและการก�ำกับดูแลของสถาบันมีลักษณะอย่างไร และความสัมพันธ์

เชิงการรายงานระหว่างสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน/คณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์การ ผู้น�ำ
ระดับสูง และองค์การแม่มีลักษณะเช่นใด (*)

	 (2)		ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
			  ส่วนตลาด กลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ

ของสถาบันมีอะไรบ้าง (*) กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังที่ส�ำคัญอะไรบ้าง 
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ต่อหลักสูตร และการบริการสนับสนุนต่อผู ้เรียนและลูกค้ากลุ ่มอื่น และการปฏิบัติการ 
ความต้องการและความคาดหวงัของส่วนตลาด กลุม่ผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อ่ืน และกลุม่ผูม้ส่ีวนได้ 
ส่วนเสียแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร

	 (3)		ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ
			  ผู้ส่งมอบ คูค่วามร่วมมอืทีเ่ป็นทางการและไม่เป็นทางการทีส่�ำคญัมปีระเภทอะไร

บ้างกลุ่มต่างๆ เหล่านี้ มีบทบาทอย่างไรต่อ 
			  ●	 ระบบงาน โดยเฉพาะการสร้างหลกัสตูรและการด�ำเนินการของหลกัสตูรและ

บริการ และการบริการสนับสนุนต่อผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
			  ●	 การส่งเสริมขีดความสามารถในการแข่งขันของสถาบัน 
		  สถาบันมีกลไกที่ส�ำคัญอะไรในการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็น

ทางการและไม่เป็นทางการ กลุม่ต่างๆ เหล่าน้ี มส่ีวนช่วยและร่วมท�ำให้เกิดนวัตกรรมของสถาบนั
อย่างไร สถาบันมีข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญส�ำหรับห่วงโซ่อุปทานอะไรบ้าง

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124

หมายเหตุ 
	 P การตอบค�ำถามในโครงร่างองค์การมคีวามส�ำคญัมาก ข้อมลูเหล่าน้ีก�ำหนดบรบิทที่

ช่วยให้เข้าใจสถาบันและการปฏิบัติการของสถาบนั ในการตอบทกุค�ำถามของสถาบนัตามเกณฑ์ 
EdPEx ควรให้สัมพันธ์กับบริบทของสถาบันตามที่ได้อธิบายไว้ในโครงร่างองค์การ ซึ่งจะท�ำให้
สถาบันตอบสนองต่อค�ำถามอื่นๆทั้งหมดตามลักษณะที่โดดเด่นเฉพาะของสถาบัน 

P.1ก(1) “หลักสูตร และบริการ” หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ที่สถาบันน�ำสู่ตลาดเพื่อ 
ดึงให้ผู้เรียนเข้ามาเรียนรู้ และลูกค้ากลุ่มอ่ืนมาใช้บริการหรือมีส่วนในการศึกษาค้นคว้าและ 
พัฒนาศาสตร์หรือองค์ความรู้ กระบวนการจัดหลักสูตรและบริการต่อผู้เรียนของสถาบัน 
อาจเป็นการจัดให้โดยตรง หรือโดยผ่านคู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

P.1ก(2) “สมรรถนะหลัก” หมายถึง เรื่องที่สถาบันมีความช�ำนาญที่สุด สมรรถนะหลัก
เป็นขีดความสามารถเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญซ่ึงเป็นแกนหลักในการท�ำให้บรรลุพันธกิจและสร้าง
ความได้เปรียบในตลาดหรือสภาพแวดล้อมด้านการบริการ สมรรถนะหลักมักเป็นสิ่งที่คู่แข่งขัน 
หรือผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมือจะลอกเลียนแบบได้ยาก และในหลายๆ กรณีท�ำให้สถาบันคง
ความได้เปรียบในการแข่งขัน 
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P.1ก(3) กลุ่มและประเภทของบุคลากร หรือคณาจารย์/พนักงาน (รวมถึงหน่วยงานที่
ท�ำหน้าที่ต่อรอง) อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้าง หรือสายการบังคับบัญชาตามที่ปรากฏ
ในสัญญาว่าจ้าง สถานที่ปฏิบัติงาน รวมถึงการท�ำงานจากระยะไกล การออกภาคสนาม สภาพ
แวดล้อมในการท�ำงาน การน�ำมาใช้ซึ่งนโยบายบางอย่างเพื่อส่งเสริมความเป็นครอบครัวหรือ
ปัจจัยอื่นๆ 

P.1ก(3) สถาบันที่อาศัยอาสาสมัครในการท�ำให้งานของสถาบันบรรลุผล ควรรวม 
อาสาสมัครเหล่านี้ เข้าเป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรของสถาบันด้วย 

P.1ก(5) มาตรฐานด้านวงการศึกษา อาจครอบคลุมหลักปฏิบัติและนโยบายที่ใช้กับ 
ภาคธุรกิจ ทั้งนี้ขึ้นกับพื้นที่ที่สถาบันปฏิบัติงาน สภาพแวดล้อมด้านกฏระเบียบข้อบังคับ ซึ่ง 
อาจครอบคลุมถึงการปล่อยก๊าซเรือนกระจก การควบคุมและการแลกเปลี่ยนคาร์บอนเครดิต 
รวมถึงการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ

P.1ข(2) ลกูค้า รวมถงึ ผูใ้ช้ หรอืผูท้ีม่แีนวโน้มจะมาใช้หลกัสตูร และบรกิาร ซ่ึงเป็นผูใ้ช้โดย 
ตรง (ผู้เรียนและอาจรวมถึงผู้ปกครอง) รวมถึงกลุ่มบุคคลอื่นๆที่น�ำหลักสูตรและบริการไปใช้ 
หรือเป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายให้

P.1ข(2) กลุม่ของผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ อาจจดัแบ่งตามปัจจยัร่วมของความคาดหวงั 
พฤติกรรม  ความชอบ หรือลักษณะของกลุ่ม ภายในแต่ละกลุ่ม อาจมีการจ�ำแนกเป็นลูกค้ากลุ่ม
ย่อยลงไปอกีตามความแตกต่างและความเหมอืนภายในกลุม่เดยีวกัน การก�ำหนดส่วนตลาดของ
สถาบันอาจแบ่งย่อยตามหลักสูตร บริการ หรือคุณลักษณะ ช่องทางการเผยแพร่ เขตพื้นที่ หรือ
ปัจจัยอื่นๆ 

P.1ข(2) ความต้องการของกลุม่ผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ และส่วนตลาดของสถาบนั อาจ 
รวมถึงเรื่องที่พัก/การอ�ำนวยความสะดวกที่จัดให้เฉพาะกลุ่ม หลักสูตรที่ออกแบบเฉพาะให้ 
เหมาะกบัความต้องการ ความปลอดภยั ระบบรักษาความปลอดภัย ขนาดชั้นเรียนที่เล็กลง การ
บริการด้วยภาษาที่หลากหลาย ข้อก�ำหนดส�ำหรับปริญญาที่เหมาะสมกับผู้รับบริการ การให้ 
ค�ำปรึกษาแนะน�ำแก่ผู้เรียน หลักสูตรเสริมพิเศษส�ำหรับผู้เรียนที่กลับมาเรียนภายหลังการ 
ลาออกกลางคัน การลดค่าใช้จ่ายด้านการบริหารจัดการ การสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์และ 
การศึกษาทางไกล ความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดง 
ความรับผิดชอบต่อสังคม และการให้บริการชุมชน
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P.1ข(2) และ P.1ข(3) ความต้องการและความคาดหวังของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกระบวนการปฏิบัติงาน จะช่วยผลักดันสถาบันให้มีความไวต่อการรับรู้
ประเด็นความเสี่ยงที่จะเกิดภาวะชะงักงันของหลักสูตร บริการ กระบวนการสนับสนุนและห่วง
โซ่อุปทาน จากสาเหตุต่างๆ ที่รวมถึงภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่นๆ 

P.1b(3) ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ รวมถึงโรงเรียนหลัก ที่เตรียม 
ความพร้อมของนักเรียนที่จะเข้ามาเรียนต่อในสถาบัน กลไกการสื่อสาร ควรเป็นการสื่อสาร
สองทางในภาษา ที่เข้าใจได้ และอาจกระท�ำในลักษณะการติดต่อโดยบุคคล e-mail, สื่อสังคม
ออนไลน์ World Wide Web หรอืโดยทางโทรศพัท์ ในหลายสถาบนั กลไกเหล่านีอ้าจเปลีย่นแปลง
ไปตามการเปล่ียนแปลงความต้องการของตลาด ผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ หรอืผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีของ
สถาบัน

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมหมวดและหัวข้อนี้ได้ที่ หน้า 126-127

P.2	 สภาวการณ์ขององค์การ: สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ของสถาบันเป็นอย่างไร

ให้อธบิายสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขนั ความท้าทายและความได้เปรยีบเชงิกลยุทธ์
ที่ส�ำคัญ และระบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการของสถาบัน

โดยตอบค�ำถามต่อไปนี้:

ก.  สภาพด้านการแข่งขัน

	 (1)	ล�ำดับในการแข่งขัน 
		  สถาบนัอยูล่�ำดับใดในการแข่งขนั ให้อธบิายขนาดและการเตบิโตของสถาบนั เมือ่

เปรยีบเทยีบกบัสถาบนัในภาคการศกึษา หรอืตลาดการศกึษาสถาบนัมจี�ำนวนและประเภทของ
คู่แข่งเป็นอย่างไร

	 (2)	การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน
		  การเปล่ียนแปลงทีส่�ำคญัซึง่มผีลกระทบต่อสถานการณ์แข่งขนัของสถาบนั รวมถงึ 

การเปลี่ยนแปลงที่สร้างโอกาสส�ำหรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร (*)

	 (3)	ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ
		  แหล่งข้อมูลเชิงเปรยีบเทยีบและเชงิแข่งขนัทีส่�ำคญัทีจ่ะสามารถหาได้จากภายใน

ชมุชนวชิาการมีอะไรบ้าง แหล่งข้อมูลเชิงเปรยีบเทยีบทีส่�ำคญัทีม่อียูจ่ากภายนอกชมุชนวชิาการ
มีอะไรบ้าง มีข้อจ�ำกัดอะไรบ้างในการรวบรวมและใช้ข้อมูลต่างๆเหล่านี้ (ถ้ามี)
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ข.  บริบทเชิงกลยุทธ์
	 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญด้านหลักสูตรและบริการ 

การปฏิบัติการ ความรับผิดชอบต่อสังคม และบุคลากรมีอะไรบ้าง

ค.  ระบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ
	 ส่วนประกอบท่ีส�ำคญัของระบบการปรบัปรงุผลการด�ำเนินการของสถาบนั ซึง่รวมถงึ

กระบวนการประเมินและการปรับปรุงโครงการและกระบวนการที่ส�ำคัญระดับสถาบัน

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 99-124

หมายเหตุ
P.2(ก) สถาบันการศึกษามักจะอยู่ในสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันสูง นอกเหนือจาก 

การแข่งขันโดยตรงเพื่อให้ได้ผู้เรียน สถาบันเหล่าน้ีมักจะต้องแข่งขันเพื่อให้เกิดความมั่นคง 
ด้านการเงิน การได้มาซึ่งอาสาสมัครและบุคลากร การแข่งขันน้ีอาจเป็นภายในกลุ่มสถาบัน 
การศึกษาด้วยกัน เช่น เพื่อให้ได้รับเงินงบประมาณสนับสนุน หรือโอกาสที่จะให้การบริการ 
เสริมด้านอื่นๆ ในกรณีสถาบันการศึกษาภาครัฐ อาจเป็นการแข่งขันกับองค์การภาครัฐ หรือ
หน่วยงานอื่นๆ เช่น การแข่งขันภายใต้งบประมาณที่จ�ำกัด

P.2(ข) ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ อาจสัมพันธ์กับเทคโนโลยี หลักสูตร
และบริการ การเงิน การปฏิบัติงานของสถาบัน โครงสร้างและวัฒนธรรมของสถาบัน ขีดความ
สามารถขององค์การแม่ ผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อ่ืน และตลาดของสถาบนั ภาคส่วนต่างๆ ในแวดวงการ
ศกึษา ภาพลกัษณ์หรอืการรบัรูข้องสงัคมต่อสถาบนั ชือ่เสยีง  โลกาภิวัตน์ การเปลีย่นแปลงสภาพ
ภมิูอากาศ ห่วงโซ่คณุค่า (value chain) ของสถาบนั และคน ความได้เปรยีบเชงิการแข่งขนั อาจ
รวมถงึการสร้างความแตกต่าง เช่น ค่าเล่าเรยีนและค่าบรกิาร การออกแบบการเรยีนการสอนและ
การให้บริการ ชื่อเสียง อัตราการสร้างนวัตกรรม ท�ำเลที่ตั้ง และการเข้าถึงบริการได้โดยสะดวก

P.2(ค) ในระบบการให้คะแนนตามเกณฑ์ของ EdPEx (หน้า 64) ได้ใช้การเรียนรู้และ
การบูรณาการ ซึ่งเป็นมิติหนึ่งในการประเมินระดับพัฒนาการของแนวทางและการถ่ายทอด
เพื่อน�ำไปปฏิบัติเป็นเครื่องพิสูจน์ถึงการปรับปรุงผลการด�ำเนินการของสถาบัน เจตจ�ำนงของ
ค�ำถามนี้ เพื่อก�ำหนดบริบทโดยรวมของแนวทางที่สถาบันใช้เพื่อการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ  
แนวทางดังกล่าวควรเกี่ยวเนื่องกับความต้องการของสถาบัน แนวทางต่างๆที่สอดรับกับระบบ 
โดยรวมภายใต้เกณฑ์ EdPEx นี้อาจรวมถึงการใช้วงจรการปรบัปรงุตามวิธีของ  P (วางแผน) 
– D (ปฏบิตั)ิ – S (ศกึษาตรวจสอบ) – A (ปรบัปรงุพฒันา) ศึกษาเกณฑ์การประกันคุณภาพด้วย
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ตนเอง completing accreditation self-studies, การน�ำระบบการตรวจสอบที่มีมาตรฐาน
ระดับชาติหรือนานาชาติมาใช้เพื่อปรับปรุงการสอน การประเมินโดยผู้ประเมินอิสระในระดับ
หลักสูตร ภาควิชา หรือสถาบัน วิธีการต่างๆ อาจรวมถึง การใช้ระบบ Lean Enterprise 
System, Six Sigma, มาตรฐานสากลอื่นๆ เช่น ISO 9000 หรือ 14000 การใช้ศาสตร์การ 
ตัดสินใจ หรือเครื่องมือการปรับปรุงอื่นๆ

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมหมวดและหัวข้อนี้ได้ที่ หน้า 127-129
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1. การน�ำองค์การ (120 คะแนน) 
	 หมวดการน�ำองค์การนี้ ถามถึงการปฏิบัติของผู้น�ำระดับสูงด้วยตนเอง ในการชี้น�ำ

และท�ำให้สถาบันมีความยั่งยืน การก�ำกับดูแลของสถาบัน และวิธีการที่สถาบันใช้เพื่อบรรลุผล
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม กฎหมาย และจริยธรรม รวมทั้งวิธีการสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ

1.1 การน�ำองค์การโดยผู้น�ำระดับสูง : ผู้น�ำระดับสูงน�ำสถาบันอย่างไร (70 คะแนน) 
[กระบวนการ]

	 ให้อธบิายถงึวธิกีารทีผู่น้�ำระดบัสงูปฏบิตัด้ิวยตนเองในการชีน้�ำและท�ำให้สถาบนั
มีความยั่งยืน วิธีการที่ผู้น�ำระดับสูงสร้างบรรยากาศเพื่อท�ำให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น  
มคีวามผกูพันกับสถาบัน เพือ่สร้างนวตักรรมและท�ำให้มผีลการด�ำเนนิการท่ีเป็นเลศิ รวมท้ัง
อธิบายวิธีการที่ผู้น�ำระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร ผู้เรียนและลูกค้าที่ส�ำคัญกลุ่มอื่น

โดยตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก.  วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ

	 (1)	 วิสัยทัศน์ และ ค่านิยม
		  ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินการอย่างไรในการก�ำหนดวิสัยทัศน์ และค่านิยมของ

สถาบัน
		  ผูน้�ำระดบัสงูถ่ายทอดวิสยัทศัน์และค่านยิมดงักล่าวโดยผ่านระบบการน�ำองค์การ

ไปสู่บุคลากร คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและผู้ส่งมอบหลัก รวมทั้งผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆอย่างไร (*) การปฏิบัติตนของผู้น�ำระดับสูงสะท้อนให้เห็นถึงความมุ่งมั่น
ที่มีต่อค่านิยมดังกล่าวของสถาบันอย่างไร

	 (2)	 การส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมที่ถูกกฎหมายและมีจริยธรรม 
		  พฤติกรรมของผู ้น�ำระดับสูงแสดงถึงความมุ ่งมั่นต่อการส่งเสริมให้เกิด

พฤติกรรมที่ถูกกฎหมายและมีจริยธรรมอย่างไร
		  ผู้น�ำระดับสูงมีการสร้างสภาพแวดล้อมภายในองค์การที่ท�ำให้ต้องถือปฏิบัติ

อย่างไร

	 (3)	 การสร้างสถาบันที่ประสบความส�ำเร็จ
 		  ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินการอย่างไรเพื่อท�ำให้สถาบันประสบความส�ำเร็จทั้ง 

ระยะสั้นและระยะยาวในเรื่องดังต่อไปนี้
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		  ●	 สร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้บรรลุพันธกิจ มีการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ  
			   มผีลลัพธ์ทีโ่ดดเด่นเหนอืสถาบนัอืน่ รวมทัง้เกดิการเรยีนรูใ้นระดบัสถาบนัและ 
			   ท�ำให้บคุลากรเกดิการเรยีนรูด้้วย 

		  ●	 สร้างวฒันธรรมการท�ำงานของบคุลากรทีท่�ำให้ผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ได้รบั 
			   ประสบการณ์ทีดี่อย่างสม�ำ่เสมอ และส่งเสรมิให้ลกูค้ามคีวามผกูพนักบัสถาบนั

		  ●	 สร้างสภาพแวดล้อมในการสร้างนวตักรรมและการเสีย่งในเรือ่งทีน่่าลงทนุ ท�ำให้ 
			   บรรลวุัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และมีความคล่องตัว 

		  ●	 มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต�ำแหน่ง และการพัฒนาผู้น�ำในอนาคต 
			   ของสถาบัน

ข.  การสื่อสารและผลการด�ำเนินการขององค์การ 
	 (1)	 การสื่อสาร  
		  ผูน้�ำระดบัสงูด�ำเนนิการอย่างไรท่ีจะสือ่สารและสร้างความผกูพนักบับคุลากร

ทั่วทั้งสถาบันกับผู้เรียนและลูกค้าหลักกลุ่มอื่น 
		  ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินการอย่างไรในเรื่อง
		  ●	 ส่งเสรมิให้มกีารสือ่สารอย่างตรงไปตรงมา และเป็นไปในลกัษณะสองทศิทาง  

			   รวมทั้งการใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่างมีประสิทธิผล
		  ●	 ส่ือสารให้ทราบถึงผลการตัดสินใจที่ส�ำคัญ และความจ�ำเป็นที่สถาบันต้อง 

			   มีการเปลี่ยนแปลง 
		  ●	 ส่งเสรมิให้มีผลการด�ำเนนิการทีด่ยีิง่ขึน้ มุง่เน้นผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ และการ 

			   เรียนรู้ของผู้เรียน โดยมีบทบาทโดยตรงในการจูงใจบุคลากร รวมทั้งมีส่วน 
			   ร่วมในการให้รางวัล และโครงการยกย่องชมเชย

	 (2)	 การมุ่งเน้นการปฏิบัติ
	 	 ผูน้�ำระดบัสูงด�ำเนนิการอย่างไรเพือ่ให้เกดิการมุง่เน้นการปฏบิติัท่ีท�ำให้บรรลุ

พันธกิจของสถาบันผู้น�ำระดับสูงท�ำอย่างไร 
		  ●	 เพื่อให้มุ่งเน้นการปฏิบัติซึ่งท�ำให้มีการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ 
			   เกิดนวัตกรรมและการเสี่ยงในเรื่องที่น่าลงทุน และบรรลุวิสัยทัศน์
		  ●	 ก�ำหนดเรื่องที่จ�ำเป็นต้องท�ำ 
		  ●	 ในการตัง้ความคาดหวงัต่อผลการด�ำเนนิการของสถาบนั ผูน้�ำระดบัสงูน�ำเรือ่ง 

			   การสร้างคุณค่าและท�ำให้เกิดความสมดุลของคุณค่าที่ให้กับผู้เรียน ลูกค้า 
			   กลุ่มอื่น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาพิจารณา
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ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ 
หน้า 99-124

หมายเหตุ

1.1 ควรมีการรายงานผลลัพธ์การด�ำเนินการของสถาบันในหัวข้อ 7.1-7.5 ผลลัพธ์ที่
เกี่ยวข้องกับประสิทธิผลของการน�ำและระบบการน�ำองค์การ ควรน�ำเสนอไว้ในหัวข้อ 7.4 

1.1ก(1) วสิยัทศัน์ของสถาบนั ควรเป็นตวัก�ำหนดบรบิทของวัตถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์ และ
แผนปฏิบัติการ ซึ่งอธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2

1.1ก(3) สถาบนัทีม่คีวามยัง่ยนื หมายถงึ สถาบนัทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของ
องค์การ  ในปัจจุบัน ด้วยความคล่องตัว และมีการบริหารจัดการกลยุทธ์ที่ช่วยให้สถาบันพร้อม
รับสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน และตลาดในอนาคต การจะบรรลุความส�ำเร็จในอนาคต
อาจต้องมีการน�ำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในองค์การทั้งโครงสร้างและวัฒนธรรม โดยต้องมีการ
พิจารณาถึงปัจจัยทั้งภายในและภายนอก ปัจจัยภายในสถาบันที่มีผลต่อความยั่งยืน รวมถึงขีด
ความสามารถและอัตราก�ำลังของบุคลากร ความพร้อมของทรัพยากร เทคโนโลยี องค์ความรู้ 
สมรรถนะหลัก ระบบงาน อุปกรณ์และอาคารสถานที่ ความส�ำเร็จในปัจจุบันและอนาคต อาจ
ได้รับผลกระทบจากความเปลี่ยนแปลงของตลาด และความชอบของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
และการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติการ รวมทั้งสภาพแวดล้อมด้านกฎหมาย
และกฎระเบียบ ในบริบทของความยั่งยืน แนวคิดเรื่องนวัตกรรมและการกล้าเสี่ยงในเรื่องที่
สมควรซึง่ครอบคลุมถงึนวัตกรรมด้านเทคโนโลยแีละนวตักรรมภายในสถาบนั จะช่วยให้สถาบนั
ประสบความส�ำเร็จในอนาคต นอกจากนี้สถาบันที่ประสบความส�ำเร็จ จะต้องมีสภาพแวดล้อม
ที่ปลอดภัยและมีการรักษาความปลอดภัยส�ำหรับบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก รวมทั้ง
ต้องสามารถประเมินและจัดการกับความเสี่ยงและโอกาสที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิ
อากาศและสิ่งแวดล้อม

	 1.1ข(1) การใช้สื่อสังคมออนไลน์อาจรวมถึงการส่งข่าวสารเป็นระยะๆ ผ่านเว็บไซด์
ทั้งภายในและภายนอกสถาบัน ทวิตเตอร์ บล็อก และเวทีสนทนาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ส�ำหรับ 
ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และบุคลากร เช่นเดียวกับการติดตามเว็บไซด์และบล็อกภายนอก และ
ตอบกลับตามที่เห็นสมควร
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	 1.1ข(1) ส�ำหรบัสถาบนัทีจ่�ำเป็นต้องใช้อาสาสมคัรมาช่วยท�ำงานน้ัน ควรจะกล่าวถงึ
วธิกีารทีส่ถาบันใช้ในการส่ือสารและสร้างความผกูพนักับบคุลากรทีเ่ป็นอาสาสมคัรเหล่าน้ันด้วย

	 1.1ข(2) การมุ่งเน้นการปฏิบัติการของผู้น�ำระดับสูงนั้นให้ค�ำนึงถึงกลยุทธ์ บุคลากร 
ระบบงาน และสินทรัพย์ รวมถึงการเสี่ยงในเรื่องที่น่าลงทุน การน�ำนวัตกรรมและระบบการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่องมาใช้เพื่อเพิ่มผลิตภาพ โดยอาจใช้การลดการสูญเสียหรือลดรอบเวลา
ด้วยเทคนิคต่างๆ เช่น PDSA, Six-Sigma และ Lean ฯลฯ นอกจากนี้ยังรวมถึงการด�ำเนินการ 
อืน่ๆ เพือ่ให้บรรลวุตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์ของสถาบนัด้วย (ด ู2.2ก(1)) และรวมถงึการจัดท�ำแผน
บรหิารการเปลีย่นแปลงส�ำหรบัการเปลีย่นแปลงใหญ่ๆ ทีจ่ะเกิดขึน้ในสถาบนั หรอืเพือ่ตอบสนอง
อย่างรวดเรว็ต่อสารสนเทศทีส่�ำคญั จากสือ่สงัคมออนไลน์ หรอืจากข้อมลูน�ำเข้าอืน่ๆ 

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมหมวดและหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 130

1.2 การก�ำกับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม : สถาบันด�ำเนินการอย่างไรในเรื่องการ
ก�ำกับดูแล และท�ำให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (50 คะแนน) [กระบวนการ]

	 ให้อธิบายถึงแนวทางที่สถาบันใช้เพื่อให้เกิดการก�ำกับดูแลและแนวทางการ
ปรับปรุงระบบการน�ำองค์การ อธิบายวิธีการที่สถาบันสร้างความมั่นใจว่ามีการด�ำเนินการ
อย่างถูกต้องตามกฎหมายและมีจริยธรรม  สนองต่อความรับผิดชอบต่อสังคมที่สถาบันพึง
มีและการสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ

โดยตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก.  การก�ำกับดูแลองค์การ

	 (1)	 การก�ำกับดูแล 
		  สถาบันท�ำให้มั่นใจอย่างไรว่า มีการก�ำกับดูแลอย่างมีความรับผิดชอบ
		  สถาบันด�ำเนินการอย่างไรในการทบทวนและท�ำให้สถาบันประสบความส�ำเร็จ

ในเรื่องต่างๆ ที่ส�ำคัญ ดังนี้
		  ●	 ภาระรับผิดชอบในการกระท�ำของคณะผู้บริหาร
	 	 ●	 ภาระรับผิดชอบต่อกลยุทธ์ที่ก�ำหนด
	 	 ● 	ภาระรับผิดชอบด้านการเงิน
	 	 ● 	ความโปร่งใสในการด�ำเนินการ 
	 	 ● 	การสรรหากรรมการสภามหาวทิยาลยั/สภาสถาบนั และนโยบายในเรือ่งการ 

				    เปิดเผยข้อมูลข่าวสารของคณะกรรมการสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน (*)
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		  ● 	การตรวจสอบภายในและภายนอกที่เป็นอิสระและมีประสิทธิผล
		  ● 	การปกป้องผลประโยชน์ของผู้ถือหุ้นและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (*)
		  ● 	การวางแผนสืบทอดต�ำแหน่งผู้น�ำระดับสูง

	 (2)		 การประเมินผลการปฏิบัติงาน
			   สถาบันด�ำเนนิการอย่างไรในการประเมนิผลการปฏิบติังานของผูน้�ำระดับสงู 

รวมทั้งผู้บริหารสูงสุด และของสภามหาวิทยาลัย/สถาบัน
			   สถาบนัด�ำเนนิการอย่างไรในการใช้ผลการประเมนิน้ีในการก�ำหนดค่าตอบแทน

แก่ผู ้บริหารอย่างไร สถาบันด�ำเนินการอย่างไรในการประเมินผลการปฏิบัติงานของคณะ
กรรมการสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน (*) และใช้ผลการประเมินน้ีไปพัฒนาและปรับปรุง
ประสิทธิผลของผู้น�ำแต่ละคน ของคณะกรรมการฯ และระบบการน�ำองค์การอย่างไร (*)

ข.  พฤติกรรมที่ถูกกฎหมาย และมีจริยธรรม 
	 (1)	 การประพฤติปฏิบัติที่ถูกต้องตามกฎหมาย การปฏิบัติตามระเบียบ และการ

ได้รับการรับรองตามมาตรฐาน  
		  สถาบันได้คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคมท่ีมีต่อหลักสูตรและ

บริการ ตลอดจนการปฏิบัติการต่าง ๆ ของสถาบันทั้งในปัจจุบันและอนาคตอย่างไร
		  สถาบันด�ำเนินการอย่างไร
		  ● 	ในกรณีที่หลักสูตรและบริการ และการปฏิบัติการของสถาบัน มีผลกระทบ 

				    ในเชิงลบต่อสังคม 
		  ● 	ในการคาดการณ์ล่วงหน้าถงึความกังวลของสงัคมทีม่ต่ีอหลกัสตูรและบรกิาร  

				    ตลอดจนการปฏบิติัการของสถาบนัทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต 
		  ● 	ในการเตรียมการเชิงรุก ในประเด็นข้อกังวลและผลกระทบดังกล่าว รวมถึง 

				    การอนรุกัษ์ทรพัยากรธรรมชาตแิละการใช้กระบวนการจดัการห่วงโซ่อปุทานที่ 
				    มปีระสิทธิผล (*) 

		  สถาบนัมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์อะไรบ้างทีจ่ะใช้ในการด�ำเนนิการให้
เป็นไปตามข้อก�ำหนดเหล่านีห้รอืดีกว่า (*) สถาบนัมกีระบวนการ ตวัวดั และเป้าประสงค์ทีส่�ำคญั
อะไรบ้าง ในการด�ำเนนิการเรือ่งความเส่ียงทีเ่กีย่วข้องกบั หลกัสตูรและบรกิาร และการปฏบิตักิาร
ของสถาบนั
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	 (3)		 พฤติกรรมที่มีจริยธรรม
			   สถาบนัมีวธิกีารอย่างไรในการส่งเสรมิและท�ำให้มัน่ใจว่าปฏสิมัพนัธ์ทุกด้าน

ของสถาบันเป็นไปอย่างมีจริยธรรม
			   สถาบันใช้กระบวนการหลกัและตวัวัดหรอืตวับ่งชีห้ลกัอะไร ในการส่งเสรมิและ

ก�ำกบัดแูลให้มพีฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรมภายใต้โครงสร้างการก�ำกบัดแูลทัว่ทัง้สถาบนั รวมทัง้ในการ
ปฏิสัมพันธ์กับบุคลากร ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ ผู้ส่งมอบ และ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการติดตาม และด�ำเนินการในกรณีที่มีการกระท�ำ
ที่ขัดต่อจริยธรรม

ค.  ความรับผิดชอบต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ 
	 (1)		 ความผาสุกของสังคม
		  	 สถาบนัค�ำนงึถึงเร่ืองความผาสกุและประโยชน์สขุของสงัคมเป็นส่วนหนึง่ใน

กลยุทธ์และการปฏิบัติงานประจ�ำวันอย่างไร
		  สถาบันมีส่วนช่วยให้เกิดความผาสุกของสังคมผ่านระบบสิ่งแวดล้อม สังคมและ

เศรษฐกิจของสถาบันได้อย่างไร
	 (2)		 การสนับสนุนชุมชน
		  สถาบนัด�ำเนนิการอย่างไรในการสนบัสนนุและสร้างความเข้มแขง็ให้แก่ชมุชน

ที่ส�ำคัญอย่างจริงจัง
		  ชุมชนใดคือชุมชนที่ส�ำคัญของสถาบัน สถาบันมีวิธีการก�ำหนดชุมชนดังกล่าว

อย่างไร และก�ำหนดเรื่องที่สถาบันจะเข้าไปมีส่วนร่วม รวมถึงเรื่องที่สามารถใช้ประโยชน์อย่าง
เต็มทีจ่ากสมรรถนะหลักขององค์การ ผู้น�ำระดบัสงู ได้ร่วมกับบคุลากรของสถาบนัในการพฒันา
ชุมชนดังกล่าวอย่างไร

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124

หมายเหตุ
1.2		 ควรน�ำเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมในประเด็นที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อความ

ส�ำเร็จ ด้านตลาดในปัจจุบันของสถาบันไปใช้ประกอบในการจัดท�ำกลยุทธ์ (ข้อ 2.1) และการ
มุ่งเน้นการปฏิบัติการ (หมวด 6) การรายงานผลลัพธ์ ควรรายงานทั้งด้านการน�ำองค์การและ
การก�ำกับดูแล (หมวด 7.4) ตัวอย่าง เช่น ผลการปฏบิตัติามกฎระเบยีบข้อบงัคบัและกฎหมาย  
(รวมถงึผลการตรวจสอบด้านการเงนิตามข้อบงัคบั) 
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การรับรองมาตรฐาน การลดผลกระทบต่อสภาพแวดล้อม การปรับปรุงสิ่งแวดล้อมโดยใช้
เทคโนโลยีที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม การอนุรักษ์ทรัพยากร การลดปริมาณก๊าซเรือนกระจก 
(carbon footprint) หรือวิธีการอื่นๆ รวมถึงการปรับปรุงผลกระทบต่อสังคมโดยกิจกรรมการ
มส่ีวนร่วมระหว่างชุมชนและสถาบัน ควรรายงานเป็นผลลพัธ์ของหมวดการน�ำองค์การ (ข้อ 7.6)

1.2 สุขภาพและความปลอดภัยของบคุลากร ไม่ได้อยูใ่นหวัข้อนี ้ควรกล่าวถงึในหมวด 5.1 
และ 6.2

1.2ก(1) การทบทวนผลการด�ำเนินการและความก้าวหน้าของสถาบันโดยสภา-
มหาวิทยาลัย/สถาบัน ให้ดูที่ 4.1 ข

1.2ก(1) เพื่อความโปร่งใสของการก�ำกับดูแล ต้องมีกระบวนการควบคุมภายในของ
กระบวนการต่างๆ ในการก�ำกับดูแลด้วย 

1.2ก(2) การประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้น�ำอาจใช้การประเมินโดยผู้ร่วมงาน 
การประเมินการปฏิบัติงานของผู้บริหารอย่างเป็นทางการการประเมินโดยคณะกรรมการ 
ที่ปรึกษาจากภายนอก รวมทั้งข้อมูลป้อนกลับและผลส�ำรวจทั้งอย่างเป็นทางการหรือ 
ไม่เป็นทางการที่ได้จากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ

1.2ข(2) ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ของการประพฤติปฏิบัติที่มีจริยธรรมอาจใช้กรณีที่ท�ำผิด/
ละเมิดจรยิธรรม กรณทีีข่ดัต่อกฎระเบยีบ และการจัดการต่อกรณเีหล่าน้ัน ผลการส�ำรวจการรบั
รู้ของบุคลากรเรื่องจริยธรรมของสถาบัน การใช้สายด่วนจริยธรรม ผลลัพธ์ด้านการทบทวนและ
ตรวจสอบด้านจริยธรรม ตัววัดและตัวบ่งชี้อื่นๆ อาจรวมถึงความถูกต้องแม่นย�ำในการทดสอบ 
ความเท่าเทยีมกนัในการเข้าถงึทรพัยากร  การตัง้คณะกรรมการจรยิธรรมการวจัิยในมนุษย์และ
ในสตัว์ทดลอง ตวัวดัหรอืตวับ่งชีด้้านพฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรม รวมถงึหลกัฐานทีแ่สดงว่ามนีโยบาย 
การฝึกอบรมบุคลากรและการติดตาม เพื่อดูแลด้าน

●	 ผลประโยชน์ทับซ้อน การใช้เทคโนโลยีให้ถูกต้องเหมาะสม การเปิดเผยข้อมูลต่อ 
	 สาธารณะ การบริหารจัดการกองทุนและการคัดเลือกผู้ขายอย่างเหมาะสม 

● 	 การป้องกันและการใช้ข้อมูล สารสนเทศซึ่งมีความอ่อนไหว รวมทั้งความรู้ที่ได้จาก 
	 การสังเคราะห์เชื่อมโยงข้อมูลเหล่านี้

● 	 การใช้เงินทุนอย่างเหมาะสม
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	 1.2ค เรื่องการมีส่วนในสังคม อาจรวมถึงความพยายามที่สถาบันท�ำเพื่อปรับปรุง 
สิ่งแวดล้อม (เช่น การให้ความร่วมมือเพื่ออนุรักษ์สิ่งแวดล้อมหรือทรัพยากรธรรมชาติ) 
สร้างความเข้มแข็งให้งานบริการและการศึกษาของชุมชนในท้องถิ่น และการปรับปรุงแนวทาง
ปฏิบัติของสมาคมวิชาชีพต่างๆ  

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมหมวดและหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 130-132

● ● ● ● ●
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2. กลยุทธ์ (85 คะแนน) 

	 ในหมวดกลยุทธ์ถามว่าสถาบันจัดท�ำวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติ 
การน�ำแผนไปปฏิบัติ ปรับเปล่ียนหากสถานการณ์บังคับ และวัดผลความก้าวหน้าของการ 
บรรลุแผนอย่างไร

2.1 การจัดท�ำกลยุทธ์ : สถาบันจัดท�ำกลยุทธ์อย่างไร (45 คะแนน) [กระบวนการ]
	 ให้อธิบายการสร้างกลยุทธ์ของสถาบัน ท่ีให้ความส�ำคัญต่อความท้าทาย 

เชงิกลยทุธ์ และเสริมสร้างความได้เปรียบเชงิกลยุทธ์และโอกาสเชงิกลยุทธ์ รวมท้ังอธบิายวธิี
การที่สถาบันใช้ตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานที่ส�ำคัญ ให้สรุประบบงานที่ส�ำคัญ วัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ และเป้าประสงค์ที่เกี่ยวข้อง

โดยตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก. กระบวนการจัดท�ำกลยุทธ์
	 (1)	 กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์
			   สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนกลยุทธ์
			   ขัน้ตอนทีส่�ำคญัของกระบวนการจัดท�ำแผนกลยทุธ์มีอะไรบ้างและผู้เก่ียวข้องที่

ส�ำคัญมีใครบ้าง กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคือเท่าใด ในกระบวนการ
วางแผนกลยทุธ์ได้พจิารณากรอบเวลาดงักล่าวอย่างไร กระบวนการวางแผนกลยทุธ์ได้น�ำประเดน็
ต่อไปนี้มาพิจารณาอย่างไร

			   ● 	การเปล่ียนแปลงแบบพลิกโฉม และการจัดล�ำดับความส�ำคัญของโครงการ 
				    ริเริ่มที่น�ำไปสู่ความเปลี่ยนแปลง

			   ● 	ความคล่องตัวของสถาบัน
			   ● 	ความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ
	 (2)	 นวัตกรรม
			   กระบวนการจดัท�ำกลยทุธ์ได้กระตุ้นและพจิารณาการสร้างนวตักรรมอย่างไร
			   สถาบันระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างไร รวมทั้งตัดสินใจอย่างไรว่าโอกาสเชิงกล

ยุทธ์ใดจะเป็นความเส่ียงที่น่าลงทุนซึ่งสถาบันพร้อมจะน�ำไปด�ำเนินการต่อ โอกาสเชิงกลยุทธ์
ของสถาบันประกอบด้วยอะไรบ้าง

	 (3)	 การวิเคราะห์และก�ำหนดกลยุทธ์
			   สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลรวมท้ังพัฒนา

สารสนเทศที่เกี่ยวข้อง มาใช้ในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์
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			   ในการรวบรวมและวิเคราะห์น้ี ได้น�ำประเด็นหลักๆ ดังต่อไปน้ี มาพิจารณา 
อย่างไร

			   ● 	ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ของสถาบัน
			   ● 	ความเสี่ยงที่มีต่อความส�ำเร็จในอนาคตของสถาบัน
			   ● 	ความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นในสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบ ข้อบังคับ
			   ● 	จุดบอดที่อาจจะเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์และในเรื่อง 

				    สารสนเทศ
			   ● 	ความสามารถของสถาบันที่จะน�ำแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

	 (4)	 ระบบงานและสมรรถนะหลัก

			   ระบบงานที่ส�ำคัญมีอะไรบ้าง 
			   สถาบันตัดสินใจเรื่องระบบงาน เพื่อเกื้อหนุนให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

อย่างไร สถาบนัตัดสินใจอย่างไรว่ากระบวนการส�ำคญัใดจะให้ผูส่้งมอบจากภายนอกและคูค่วาม
ร่วมมืออย่างเป็นทางการด�ำเนินการ การตัดสินใจดังกล่าวค�ำนึงถึงสมรรถนะหลักของสถาบัน
และของผู้ที่จะมาเป็นผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการของสถาบันอย่างไร สถาบัน
ก�ำหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตอย่างไร

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

	 (1)	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
		  	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญของสถาบันมีอะไรบ้าง และตารางเวลาที่จะ

บรรลุตามวัตถุประสงค์
			   เป้าประสงค์ทีส่�ำคญัที่สดุของวตัถุประสงค์เชิงกลยทุธเ์หล่านั้นมอีะไรบ้าง มีการ

เปลีย่นแปลงส�ำคญัใดทีส่ถาบนัได้วางแผนไว้ (หากม)ี ในด้านหลกัสตูรและบรกิาร ลกูค้าและตลาด 
ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ และการปฏิบัติการของสถาบัน

	 (2)	 การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
		  	 วตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์ได้สร้างความสมดลุระหว่างความต้องการทีห่ลากหลาย 

ในสถาบัน ซึ่งอาจแย่งชิงทรัพยากรกันเองได้อย่างไร
			   วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของสถาบันสามารถ
			   ●	 ตอบสนองความท้าทายเชงิกลยทุธ์และใช้ประโยชน์อย่างเตม็ทีจ่ากสมรรถนะหลกั 

				    ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างไร
			   ●	 สร้างสมดุลเรื่องกรอบระยะเวลาทั้งสั้นและยาวอย่างไร
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			   ●	 พิจารณาและสร้างสมดุลของความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ 
				    ทั้งหมดอย่างไร

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่างๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124

หมายเหตุ 

2.1		 หัวข้อนี้เกี่ยวข้องกับกลยุทธ์โดยรวมของสถาบันซึ่งอาจจะรวมถึงการเปลี่ยนแปลง
หลักสูตร บริการ รวมทั้งกระบวนการการสร้างความผูกพันกับผู้เรียนและกับลูกค้ากลุ่มอื่น 
อย่างไรก็ดี สถาบันควรอธิบายถึงกลยุทธ์การออกแบบหลักสูตรและบริการ รวมทั้งกลยุทธ์การ
สร้างความผูกพันกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ในหัวข้อ 3.2 และ 6.1 ตามแต่จะเหมาะสม 

2.1		 “การจดัท�ำกลยทุธ์” หมายถงึ แนวทางของสถาบนัทีจ่ะเตรยีมการส�ำหรบัอนาคต 
ในการจดัท�ำกลยทุธ์นัน้ สถาบนัอาจใช้รปูแบบต่าง ๆ ของการพยากรณ์ การคาดการณ์ ทางเลอืก 
สถานการณ์จ�ำลอง องค์ความรู ้(ดูหัวข้อ 4.2 ก ส�ำหรบัความรูท้ีเ่กีย่วข้องกบัสถาบนั) การวเิคราะห์ 
หรอืแนวทางอืน่ทีช่่วยให้เหน็ภาพ ในอนาคต เพือ่การตดัสนิใจและการจัดสรรทรพัยากร การจัดท�ำ
กลยุทธ์อาจให้ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นเข้ามามีส่วนร่วม 

	 2.1		 ค�ำว่า “กลยุทธ์” ควรตีความให้กว้าง กลยุทธ์อาจได้จากหรือน�ำไปสู่สิ่งต่อไปนี้ เช่น 
การเพิม่หรอืยกเลิกหลักสูตรและบรกิาร บรกิารทีจั่ดขึน้เพือ่รองรบักลุม่ผูเ้รยีนใหม่ กลุม่ทีเ่ปลีย่น
ไปหรอืกลุม่พิเศษ การผันทรพัยากร การปรบัปรงุวธิกีารสอน การใช้เทคโนโลย ีการเปลีย่นแปลง
วิธีการทดสอบหรือการน�ำมาตรฐานใหม่มาใช้ การสร้างความแตกต่างให้กับภาพลักษณ์หรือชื่อ
เสียงของสถาบัน สร้างสมรรถนะหลักใหม่ของสถาบัน ความท้าทายเชิงภูมิศาสตร์ เงินอุดหนุน
และเงินบริจาค งานวิจัยที่เน้นความส�ำคัญ การมีคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและพันธมิตรใหม่ 
การสร้างความสมัพนัธ์กบัผูป้ฏบิตังิานทัง้คณาจารย์ บคุลากร และอาสาสมคัร กลยทุธ์อาจมุง่ไป
สูก่ารเป็นผูใ้ห้บรกิารทีมี่ต้นทนุต�ำ่หรอืเป็นนวตักรรมด้านการตลาด และอาจหมายถงึการมุง่ตอบ
สนองความต้องการของชุมชนหรือสาธารณะ

2.1ก(2)	 โอกาสเชิงกลยุทธ์เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้ประโยชน์
อย่างเตม็ทีจ่ากโอกาสทีเ่กดิขึน้โดยไม่คาดคดิ กระบวนการวจิยัและสร้างนวตักรรม การคาดการณ์ 
อย่างฉีกแนวไปจากสภาพปัจจุบัน และแนวทางอื่นๆที่ใช้ในการจินตนาการอนาคตที่แตกต่าง 
ออกไป บรรยากาศที่เปิดให้คิดอย่างเสรี โดยปราศจากการชี้น�ำ จะช่วยท�ำให้เกิดความคิดใหม่ๆ
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ที่น�ำไปสู่โอกาสเชิงกลยุทธ์ การจะเลือกใช้โอกาสเชิงกลยุทธ์ใดน้ัน ต้องค�ำนึงถึงความเสี่ยงที่
เกี่ยวข้อง การเงินและอื่นๆ เพื่อตัดสินใจเลือกเสี่ยงในเรื่องที่น่าลงทุน (intelligent risk)

2.1ก(3) ข้อมลูและสารสนเทศอาจมาจากแหล่งภายในและภายนอกในรปูแบบทีห่ลากหลาย 
และในปริมาณที่มากขึ้นและเร็วขึ้น ความสามารถในการประมวลข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้ง
ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) มาใช้ประโยชน์ อยู่บนพื้นฐานความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล 
สรุปผล และติดตามผล รวมทั้งความเสี่ยงที่น่าลงทุน

2.1ก(3) ข้อมูลและสารสนเทศอาจเกี่ยวกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ข้อก�ำหนดของ
ตลาด ความคาดหวังและโอกาส การศึกษาที่มุ่งเน้นการเรียนรู้ เพื่อให้มั่นใจถึงความส�ำเร็จของ 
ผูเ้รยีน สมรรถนะหลักของสถาบนั สภาพแวดล้อมการแข่งขนั และผลการด�ำเนินการของสถาบนั
ทั้งปัจจุบันและอนาคต เปรียบเทียบกับคู่แข่งและของสถาบันอื่นที่เทียบเคียงกันได้ การปฏริปู
การศกึษา นวัตกรรมส�ำคญัด้านเทคโนโลยแีละอ่ืนๆ ซ่ึงอาจมผีลต่อหลกัสตูรและบรกิาร และการ
ท�ำงานของสถาบันรวมทั้งอัตราการสร้างนวัตกรรม ความต้องการด้านบุคลากร และทรัพยากร
อืน่ๆ ความสามารถในการใช้ความหลากหลายให้เป็นประโยชน์ โอกาสในการผนัทรพัยากรไปใช้
กบัหลกัสตูรและบรกิารทีม่คีวามส�ำคญักว่า ความเสีย่งและโอกาสในด้านการเงนิ สงัคม จรยิธรรม 
กฎระเบียบข้อบังคับ เทคโนโลยี การป้องกันภัย รวมทั้งโอกาสและความเสี่ยงอื่นๆ ที่อาจเกิดขึ้น 
ขีดความสามารถของสถาบันในการป้องกันและตอบสนองต่อภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งภัยพิบัติ
ทางธรรมชาติและภัยพิบัติอื่นๆ การเปลี่ยนแปลงสภาพเศรษฐกิจระดับท้องถิ่น ระดับประเทศ 
หรือของโลก ข้อก�ำหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดอ่อนของคู่ความร่วมมือและห่วงโซ่อุปทาน 
การเปลี่ยนแปลงขององค์กรต้นสังกัดและปัจจัยอื่นๆ ที่เป็นเรื่องเฉพาะของสถาบัน

2.1ก(3)	การวางแผนเชิงกลยุทธ์ของสถาบันควรค�ำนึงถึงความสามารถในการระดม
ทรัพยากรและความรู้ที่จ�ำเป็นเพื่อน�ำแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ รวมถึงความสามารถของสถาบันที่
จะน�ำแผนส�ำรองมาใช้ ในกรณทีีส่ถานการณ์บงัคบัให้ต้องเปลีย่นแปลงและต้องน�ำแผนใหม่หรอื
ที่ปรับเปลี่ยนไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว

2.1ก(4)	การตัดสินใจเรื่องระบบงานเป็นเรื่องเชิงกลยุทธ์ การตัดสินใจในเรื่องนี้รวมถึง
การปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาและการใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักของสถาบัน
และการลดความเสี่ยง การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานจะส่งผลต่อการออกแบบและโครงสร้าง
ของสถาบัน ขนาด ที่ตั้ง ความสามารถในการท�ำก�ำไร และความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่องของสถาบัน 
ตัวอย่างเช่น สถาบันอาจก�ำหนดระบบงานในพันธกิจด้านการสอนอย่างง่ายที่สุดเป็น 3 ส่วน 
คือ 1) ระบบการให้บริการด้านการเรียนการสอน 2) ระบบการสร้างความผูกพันกับผู้เรียนและ 
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ลูกค้ากลุ่มอื่น และ 3) ระบบสนับสนุนการส่งมอบหลักสูตรและบริการ และสร้างความผูกพัน
กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

2.1ข(1)	วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การจัดหลักสูตร
และบริการให้ตรงตามความต้องการของผู้เรียนเฉพาะราย/กลุ่ม การสร้างคู่ความร่วมมือที่เป็น
ทางการ ขดีความสามารถและอตัราก�ำลงั การร่วมทนุเฉพาะด้าน นวัตกรรมทีเ่กิดขึน้อย่างรวดเรว็
หรอืสร้างการเปลีย่นแปลงในตลาด   การได้รบัการรบัรองในระบบคณุภาพหรอืระบบสิง่แวดล้อม
ตามมาตรฐาน ISO การด�ำเนนิการทีแ่สดงถงึภาวะผูน้�ำหรอืความรบัผดิชอบต่อสงัคม การจัดการ
ความสมัพนัธ์กบัผู้ส่งมอบ ผู้เรยีนและลูกค้ากลุม่อืน่โดยการใช้สือ่สงัคมออนไลน์และเวบ็ไซต์ การ
ยกระดับคุณภาพของหลักสูตรและบริการ การตอบสนองเหล่านี้ควรจะเน้นความได้เปรียบและ
โอกาสทีส่�ำคญัทีสุ่ดต่อความส�ำเรจ็อย่างต่อเน่ืองของสถาบนั และเสรมิสร้างให้ผลการด�ำเนินการ
โดยรวมของสถาบันดีขึ้น

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมหมวดและหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 134-135

2.2  การน�ำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ : สถาบันน�ำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติอย่างไร  
(40 คะแนน) [กระบวนการ]

	 ให้อธิบายวิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการ สรุปแผน
ปฏิบัติการ วิธีการน�ำแผนไปสู่การปฏิบัติ และตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส�ำคัญของความก้าวหน้า  
คาดการณ์ผลการด�ำเนินการในอนาคตตามตัววัดหรือตัวบ่งชี้ส�ำคัญเหล่านี้เปรียบเทียบ 
กับของคู่เทียบที่ส�ำคัญ

โดยตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก.  การจัดท�ำแผนปฏิบัติการและน�ำไปสู่การปฏิบัติ
	 (1)	 แผนปฏิบัติการ
			   แผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาวที่ส�ำคัญของสถาบันมีอะไรบ้าง
			   แผนปฏิบัติการสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อย่างไร สถาบันจัดท�ำแผน

ปฏิบัติการอย่างไร 

	 (2)	 การน�ำแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ
			   สถาบันมีวิธีการในการที่จะน�ำแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติอย่างไร 
			   สถาบนัถ่ายทอดแผนปฏบิตักิารไปบคุลากร ผูส่้งมอบทีส่�ำคญั และคูค่วามร่วมมอื 

ที่ส�ำคัญทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ  (*) เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ
อย่างไร สถาบันมั่นใจได้อย่างไรว่าผลลัพธ์ที่ส�ำคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน
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	 (3)	 การจัดสรรทรัพยากร 
			   สถาบนัท�ำให้มัน่ใจได้อย่างไรว่าทรพัยากรด้านการเงนิและด้านอืน่ๆ มพีร้อม

ใช้ในการสนับสนนุแผนปฏิบัตกิารจนประสบความส�ำเรจ็และยังบรรลภุาระผกูพนัในปัจจบุนั
			   สถาบนัท�ำอย่างไรในการจัดสรรทรพัยากรเพือ่สนับสนุนการด�ำเนินการตามแผน

ปฏิบัติการสถาบันจัดการความเส่ียงต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับแผนปฏิบัติการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจ 
ว่าฐานะการเงินยังมั่นคง

	 (4)	 แผนด้านบุคลากร
			   แผนด้านบุคลากรที่ส�ำคัญท่ีจะสนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผน

ปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีอะไรบ้าง
			   แผนดงักล่าวได้เน้นถงึผลกระทบทีอ่าจเกิดขึน้ต่อบคุลากรและการเปลีย่นแปลง

ที่อาจเกิดขึ้นต่อความต้องการด้านขีดความสามารถของบุคลากรและอัตราก�ำลังอย่างไร
	 (5)	 ตัววัดผลการด�ำเนินการ
  		  	 ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส�ำคัญที่ใช้ติดตามผลส�ำเร็จและประสิทธิผลของแผน

ปฏิบัติการมีอะไรบ้าง
			   สถาบนัมวิีธีการอย่างไรเพือ่ท�ำให้มัน่ใจว่าระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏบิตัิ

การเสริมสร้างให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั้งสถาบัน

	 (6) 	การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ
			   ค่าคาดการณ์ผลการด�ำเนนิการของตวัวดัหรอืตวับ่งชีท้ีส่�ำคญั ตามกรอบเวลา

ทั้งระยะสั้นและระยะยาวของสถาบันคืออะไร 
			   ผลการด�ำเนินการที่คาดการณ์ไว้ของสถาบันเป็นอย่างไร เมื่อเปรียบเทียบกับ 

ค่าคาดการณ์ของคูแ่ข่ง หรอืสถาบนัทีเ่ปรยีบเทยีบกันได้หรอืระดบัเทยีบเคยีงทีส่�ำคญั (*) สถาบนั
ด�ำเนินการอยา่งไรหากมคีวามแตกตา่งระหว่างผลการด�ำเนินการ เมือ่เปรียบเทียบกบัของคู่แข่ง
หรือขององค์การที่เทียบเคียงกันได้ 

ข.  การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ
	 ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้มีการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ สถาบันมีวิธีการ

อย่างไรในการจัดท�ำปรับแผนและน�ำแผนใหม่ไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว       

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124	
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หมายเหตุ
2.2	 	การพัฒนาของสถาบัน และการจัดท�ำกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการรวมทั้งการน�ำไป

สู่การปฏิบัติมีความเชื่อมโยงอย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออื่นๆ ในเกณฑ์ ตัวอย่างการเชื่อมโยงที่ส�ำคัญ
มีดังนี้

		  ●	 หัวข้อ 1.1 วิธีการทีผู้่น�ำระดบัสงูใช้ในการก�ำหนดและสือ่สารทศิทางของสถาบนั
		  ●	 หมวด 3 วิธีการรวบรวมความรูเ้ก่ียวกบัผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่และตลาด เพือ่เป็น 

			   ข้อมูลส�ำหรับการวางแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการรวมทั้งการน�ำแผนไปสู่ 
			   การปฏิบัติ

		  ● 	 หมวด 4 วิธีการวัด และวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้เพื่อสนับสนุน 
			   ความต้องการด้านสารสนเทศท่ีส�ำคัญสนับสนุนการจัดท�ำกลยุทธ์เป็นพื้นฐาน 
			   ที่มีประสิทธิผลในการวัดผลการด�ำเนินการและใช้ติดตามความก้าวหน้าของ 
			   การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

		  ● 	 หมวด 5 วิธีการทีส่ถาบนัใช้เพือ่ให้บรรลคุวามต้องการด้านขดีความสามารถของ 
			   บุคลากร และอัตราก�ำลัง วิธีการค้นหาความต้องการและออกแบบระบบการ 
			   เรียนรู้ และการพัฒนาบุคลากร และเพื่อการปรับเปลี่ยนด้านบุคลากรซึ่งเป็น 
			   ผลจากแผนปฏิบัติการ

		  ● 	 หมวด 6 วิธีการปรบัเปล่ียนกระบวนการท�ำงานซึง่เป็นผลมาจากแผนปฏบิตักิาร
		  ● 	 หัวข้อ 7.4 การบรรลุวัตถุประสงค์ที่เก่ียวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

			   ของสถาบัน

2.2ก(2)  การน�ำแผนปฏิบัติการไปถ่ายทอดและปฏิบัติ อาจจ�ำเป็นต้องปรับโครงสร้าง
และรปูแบบ การปฏบิตักิารขององค์การ ความส�ำเรจ็ของแผนปฏิบติัการมาจากผลในระยะสัน้ที่ 
ชดัเจน และการลงมอืปฎิบัติในระยะยาว

2.2.ก(6)   ตัววัดและตัวบ่งช้ีในการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ อาจรวมการพจิารณาถงึ 
การเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลมาจากนวัตกรรมส�ำคัญที่คาดหมายไว้ในหลักสูตร บริการ และ
เทคโนโลย ีการผันทรพัยากร การเปล่ียนแปลงตลาดและตลาดกลุม่ใหม่ การปรบัปรงุการบรหิาร
และหน่วยงานสนบัสนนุต่างๆ การปรบัปรงุด้านความปลอดภยั พรบ. ใหม่ทีใ่ช้บงัคบั ข้อก�ำหนด
ด้านกฎหมาย มาตรฐานการศึกษาหรือการรับรอง และนวัตกรรมส�ำคัญที่คาดหมายไว้ในด้าน
หลักสูตร บริการ และเทคโนโลยี
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2.2ข ความคล่องตัวของสถาบันต้องอาศัยความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับ
สถานการณ์ที่แปรเปลี่ยนทั้งภายในและภายนอก

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 136-138
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3. ลูกค้า (85 คะแนน)
	 ในหมวดลกูค้านีถ้ามถงึวิธีการทีส่ถาบนัสร้างความผกูพนักับผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อ่ืน 

เพื่อความส�ำเร็จด้านตลาดในระยะยาว รวมทั้งวิธีการที่สถาบันรับฟังเสียงของลูกค้า สร้างความ
สัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และใช้สารสนเทศดังกล่าวเพื่อปรับปรุงและค้นหาโอกาส 
ในการสร้างนวัตกรรม

3.1   เสยีงของลกูค้า : สถาบนัมวีธิกีารอย่างไรในการรวบรวมสารสนเทศจากผูเ้รยีนและลกูค้า 
กลุ่มอื่น (40 คะแนน) [กระบวนการ]

	 ให้อธิบายถึงวิธีการที่สถาบันรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และการได้มาซึ่ง
สารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของกลุ่มเหล่านั้น

โดยตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก.  การรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

	 (1)  ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่มีอยู่ในปัจจุบัน
		  สถาบนัมวีธิกีารอย่างไรในการรบัฟัง ปฏิสมัพนัธ์ และสงัเกตผูเ้รยีนและลกูค้า

กลุ่มอื่นเพื่อให้ได้มาซึ่งสารสนเทศที่สามารถน�ำไปใช้ได้
		  วิธีการรับฟังดังกล่าวมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มผู้เรียน กลุ่ม 

ลกูค้าอืน่ๆ และส่วนตลาด สถาบันใช้สื่อสังคมออนไลน์ เทคโนโลยีที่ใช้งานบนเว็บ (Web-based 
technologies) ในการรับฟังอย่างไร (*) วิธีการดังกล่าวแตกต่างในแต่ละช่วงเวลาของการสาน
สมัพนัธ์กบัสถาบนัอย่างไร สถาบนัมวีธิกีารอย่างไรในการค้นหาข้อมลูป้อนกลบัทีเ่ก่ียวกับคณุภาพ
หลักสูตรและบริการ การสนับสนุนและการให้บริการ จากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนได้อย่าง 
ทันท่วงทีและสามารถน�ำไปใช้ได้

	 (2)  ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่พึงมี
	 	 สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่นที่พึงมีเพื่อให้

ได้สารสนเทศที่น�ำไปใช้ได้
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นในอดีต อนาคต

และของคู่แข่ง เพือ่ให้ได้ข้อมูลป้อนกลับเกีย่วกบัหลกัสตูร บรกิาร การสนบัสนนุผูเ้รยีนและลกูค้า
กลุม่อืน่ และการให้บรกิาร  (*)
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ข.  การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
	 (1)	ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน
		  สถาบนัมวีธิกีารอย่างไรในการประเมนิความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ และ

ความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
		  วิธีการเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไรส�ำหรับแต่ละกลุ่มผู้เรียน กลุ่มลูกค้า 

อืน่และส่วนตลาด (*) การวัดผลดังกล่าวให้สารสนเทศทีส่ามารถน�ำไปใช้ได้อย่างไรเพือ่ตอบสนอง
ให้เกินความคาดหวังของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนและเพื่อรักษาความผูกพันกับกลุ่มดังกล่าว 
ในระยะยาว 

	 (2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจ

ของผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่นเปรียบเทียบกับองค์การอื่น
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจของ 

ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น โดย
		  -	 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นของสถาบัน กับ

ความพึงพอใจที่มีต่อสถาบันคู่แข่ง
		  -	 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นของสถาบัน กับ

ความพงึพอใจของผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ของสถาบนัอืน่ ซึง่มหีลกัสตูรและบรกิารทีค่ล้ายคลงึ
กัน หรือกับค่าเทียบเคียงในวงการการศึกษา

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124

หมายเหตุ 

3.1		 ค�ำว่า “เสียงของลูกค้า” หมายถึง กระบวนการที่สถาบันใช้รวบรวมสารสนเทศที่
เกี่ยวข้องกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น กระบวนการเหล่านี้ควรเป็นเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่าง
ต่อเนือ่งเพ่ือให้ได้ความต้องการ ความคาดหวงั และความปรารถนา (ทัง้ทีร่ะบอุย่างชดัเจน ไม่ได้
ระบุและที่คาดหมายไว้) ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น โดยมีเป้าหมายคือ ความผูกพันของลูกค้า 
การรบัฟัง “เสยีงของลกูค้า” อาจรวมถงึการรวบรวมและบรูณาการข้อมลูชนิดต่างๆ ของผูเ้รยีน
และลูกค้ากลุ่มอื่น เช่น ข้อมูลจากการส�ำรวจ ข้อมูลจากการสนทนากลุ่ม ข้อคิดเห็นจากบล็อก
และข้อมลูจากส่ือสังคมออนไลน์ ข้อมูลด้านการตลาด และข้อมลูจากการร้องเรยีนทีม่ผีลกระทบ
ต่อการตัดสินใจเข้าศึกษา และสร้างความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นกับสถาบัน
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3.1ก(1) สือ่สงัคมออนไลน์และเทคโนโลยทีีใ่ช้งานบนเวบ็ (Web-based technologies) 
เป็นช่องทางที่นิยมใช้มากยิ่งขึ้น เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับมุมมองของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่ม
อืน่ทีม่ต่ีอทกุๆ เรือ่งทีส่ถาบนัเข้าไปเกีย่วข้องด้วย การใช้สือ่สงัคมออนไลน์อาจรวมถงึการตดิตาม
ข้อคิดเห็นต่างๆ บนสื่อฯของสถาบัน และสื่ออื่นๆ ที่เป็นอิสระ เช่น วิกิ เวทีแลกเปลี่ยนออนไลน์ 
และบล็อกอื่น ๆ ที่ไม่ใช่ของสถาบัน

3.1ก(1) วิธีการรับฟังควรครอบคลุมทุกช่วงของการเกี่ยวข้องกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่ม
อื่นของสถาบัน ช่วงต่างๆ ดังกล่าวอาจรวมถงึระยะการสร้างความสมัพนัธ์ การรกัษาความสมัพนัธ์ 
และกลยทุธ์ในการติดตามผล (*)

3.1ข  สถาบันอาจเลือกใช้รูปแบบต่างๆ ดังต่อไปนี้ ในการประเมินความพึงพอใจและ
ความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

	 	 ● 		การส�ำรวจ
	 	 ● 		ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ
	 	 ● 		อัตราการลาออกกลางคันและการขาดเรียน
	 	 ● 		ข้อมูลที่เกี่ยวกับความขัดแย้งของผู้เรียน 
	 	 ● 		ข้อร้องเรียน
	 	 ●		อัตราการขอใบรับรองเพื่อไปศึกษายังสถาบันอื่นของผู้เรียน

สถาบนัอาจรวบรวมสารสนเทศเหล่านี ้ผ่านเวบ็ การตดิต่อโดยตรง หรอืโดยกลุม่บคุคลทีส่าม 
หรือทางไปรษณีย์ การประเมินความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นควรพิจารณา
มากกว่าเพียงแค่เป็นการดูค่าความพึงพอใจที่ได้คะแนนน้อย การประเมินความไม่พึงพอใจควร
แยกต่างหากเพื่อวิเคราะห์ถึงสาเหตุที่มาของความไม่พึงพอใจและให้สามารถท�ำการแก้ไขอย่าง
เป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต

3.1ข(2) การประเมินความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นในเชิงเปรียบเทียบอาจ
ได้จากการเปรียบเทียบกับคู่แข่ง กับสถาบันอื่นๆ ที่มีหลักสูตรหรือบริการที่คล้ายคลึงกัน แต ่
ไม่ได้อยูใ่นตลาดเดยีวกนั หรอืข้อมลูจากวงการศกึษา (education industry) หรอืองค์การอืน่ๆ 
ข้อมลูเชงิเปรยีบเทยีบดงักล่าวอาจรวมสารสนเทศของสาเหตวุ่าท�ำไมผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อ่ืนจึง
เลือกไปเรียนที่สถาบันคู่แข่ง

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 138-140



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561 31

3.2  ความผูกพันของลูกค้า: สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับผู้เรียน 
และลูกค้ากลุ่มอื่น โดยตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มเหล่านั้น และสร้างสัมพันธ ์
(45 คะแนน) [กระบวนการ]

	 ให้อธิบายวิธีการก�ำหนดหลักสูตรและบริการ และช่องทางการสื่อสาร เพื่อ
สนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น รวมทั้งวิธีการการจ�ำแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้า อธิบาย
วิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

ให้สถาบันตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก.  หลักสูตรและบริการ รวมทั้งการสนับสนุนผู้เรียนและกลุ่มลูกค้าอื่น
	 (1)	หลักสูตรและบริการ
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาความต้องการเกี่ยวกับหลักสูตรและ

บริการ 
		  สถาบันท�ำอย่างไรในการ
		  ● 	 ค้นหาความต้องการและข้อก�ำหนดด้านหลักสูตร และบริการจาก 

			   ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่นและตลาดอย่างไร 
		  ● 	 ก�ำหนดและปรับหลักสูตรและบริการ เพื่อให้ตอบสนองต่อความ 

			   ต้องการและท�ำให้เหนือความคาดหวังของแต่ละกลุ่มผู้เรียน กลุ่มลูกค้า 
			   อื่น และส่วนตลาด (ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร) 

		  ● 	 ก�ำหนดและปรับหลักสูตรและบริการ เพื่อดึงดูดผู้เรียนและลูกค้ากลุ่ม 
			   ใหม่ๆ และเจาะตลาดใหม่ และสร้างโอกาสในการขยายความสัมพันธ์ 
			   กบัผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ในปัจจบุนั (*)

	 (2) การสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
		  สถาบนัมวีธิกีารอย่างไรในการช่วยให้ผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่สามารถสบืค้น

สารสนเทศและขอรับการสนับสนุนจากสถาบัน
		  สถาบันสนับสนุนให้กลุ่มเหล่าน้ีมาใช้บริการอย่างไร สถาบันมีการสนับสนุน

ที่ส�ำคัญแก่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น รวมทั้งกลไกหลักในการสื่อสารอะไรบ้าง วิธีการดังกล่าว 
มีความแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละกลุ่มผู้เรียน กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด 

		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการ
		  ● 	 ก�ำหนดความต้องการหลักในการสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
		  ● 	 ถ่ายทอดความต้องการดงักล่าวไปสูท่กุคนและทกุกระบวนการทีเ่ก่ียวข้อง 

			   เพื่อปฏิบัติ
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	 (3)	การจ�ำแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการก�ำหนดกลุ่มผู้เรียน ลูกค้า และส่วนตลาด 
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการ
		  ● 	 ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่นและตลาด รวมถึงหลักสูตร 

			   และบริการที่มีเพื่อก�ำหนดกลุ่มทั้งในปัจจุบันและอนาคต
		  ● 	 ค�ำนึงถึงผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นของสถาบันคู่แข่งรวมทั้งผู้เรียน ลูกค้า 

			   กลุ่มอื่นและตลาดที่จะมีในอนาคตอย่างไร 
		  ● 	 ก�ำหนดกลุ่มผู้เรียนลูกค้ากลุ่มอื่นและส่วนตลาดส่วนใด ที่จะให้ความ 

			   ส�ำคัญและชักจูงให้มาศึกษาที่สถาบันมากขึ้น

ข.  การสร้างความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

	 (1)	การจัดการความสัมพันธ์
		  สถาบนัมีวธิกีารอย่างไรในการสร้าง และจดัการความสมัพนัธ์กบัผูเ้รยีนและ

ลูกค้ากลุ่มอื่น
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประชาสัมพันธ์ สร้าง และจัดการความสัมพันธ์

กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นเพื่อ
		  ●	 ให้ได้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นและสร้างส่วนแบ่งตลาด
		  ●	 จัดการและเสริมสร้างภาพลักษณ์หรือชื่อเสียง (Image Brand)
		  ●	 รักษาผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนไว้  และสนองความต้องการและท�ำให ้

			   ดีกว่าความคาดหวังในแต่ละช่วงที่มีการสานสัมพันธ์กับสถาบัน และ
		  ●	 เพิ่มความผูกพันกับสถาบัน
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสื่อสังคมออนไลน์ 

เพื่อส่งเสริมภาพลักษณ์หรือชื่อเสียง ความผูกพันและความสัมพันธ์กับผู ้เรียนและลูกค้า 
กลุ่มอื่น (*)

	 (2) การจัดการข้อร้องเรียน
		  สถาบนัมวีธิกีารอย่างไรในการจดัการข้อร้องเรยีนจากผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ 

		  สถาบนัมวิีธีการอย่างไรในการแก้ไขข้อร้องเรยีนอย่างทนัท่วงทแีละมปีระสทิธผิล 
วิธีการดังกล่าวท�ำให้ความเช่ือม่ันของผู้เรียนและกลุ่มลูกค้าอื่นกลับคืนมาอย่างไร รวมทั้ง 
สร้างเสริมความพึงพอใจและความผูกพัน และหลีกเลี่ยงข้อร้องเรียนลักษณะเดียวกัน 
ในอนาคตอย่างไร
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ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124

	
หมายเหตุ

3.2 “ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง การลงทุนและศรัทธาที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
มีต่อสถาบัน หลักสูตรและบริการ ความผูกพันอาจแสดงออกในรูปแบบของการคงอยู่ ความ
จงรักภักดีต่อสถาบัน และต่อชื่อเสียงของสถาบัน ความตั้งใจในการพากเพียรศึกษา และมาใช้
บริการของสถาบัน รวมถึงความเต็มใจที่จะอุทิศตนสนับสนุนและแนะน�ำหลักสูตรและบริการ
ของสถาบันให้กับผู้อื่น

3.2ก “หลักสูตรและบริการ” คือกิจกรรมต่างๆที่สถาบันน�ำเสนอเพื่อดึงให้ผู ้เรียน
เข้ามาเรียนรู้ หรือเพื่อศึกษา หรือมีส่วนในการค้นคว้าวิจัยทางด้านวิทยาศาสตร์และวิชาการ 
ในการก�ำหนดหลักสูตรและบริการนั้น สถาบันควรพิจารณาคุณลักษณะส�ำคัญทั้งหมดและ 
ผลที่ได้จากหลักสูตรและบริการในแต่ละช่วงที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นอยู่กับสถาบัน ควรใส่ใจ 
ต่อองค์ประกอบที่มีผลต่อความชอบและความภักดีของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ตัวอย่างเช่น 
องค์ประกอบที่ท�ำให้หลักสูตรและบริการของสถาบันแตกต่างจากคู่แข่งหรือสถาบันอ่ืนๆ 
อย่างชัดเจน องค์ประกอบดังกล่าวอาจรวมถึง จุดเน้นของหลักสูตร การจัดหางานให้ผู้เรียน 
หลังจากที่ส�ำเร็จตามเป้าหมายของการศึกษาหรือวัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม องค์ประกอบ
ของผู้ปฏิบัติงาน กิจกรรมนอกหลักสูตร หรือค่าเล่าเรียนและต้นทุนที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ยัง
อาจต้องค�ำนงึถงึวิธีการในการตดิต่อระหว่างกนั รวมถงึปัจจัยต่าง ๆ  เช่น การรกัษาความลบัและ 
ความเป็นส่วนตัวเกี่ยวกับข้อมูลของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ผลลัพธ์ของผลการด�ำเนินการที ่
เกี่ยวกับคุณลักษณะของหลักสูตรและบริการ ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.1 ส่วนประเด็นต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับมุมมองและพฤติกรรม (ผลสัมฤทธิ์) ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นควรรายงานไว้
ในหัวข้อ 7.2

3.2ก(2) เป้าหมายของการสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นคือ เพื่อตอบสนองความ
คาดหวงัของผู้เรยีนและลูกค้ากลุ่มอืน่ และเพือ่ให้ง่ายต่อการเรยีนรูใ้นหลกัสตูรและการใช้บรกิาร
ของสถาบัน

3.2ข การสร้างความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นอาจจะรวมถึงการพัฒนาความ
เป็นคู่ความร่วมมือหรือการเป็นพันธมิตรกัน
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3.2ข(1) การจดัการภาพลกัษณ์และชือ่เสยีงโดยทัว่ไปเก่ียวกับการตลาดเพือ่ปรบัปรงุการ
รับรู้คุณภาพของหลักสูตรและบริการหรือชื่อเสียง การจัดการภาพลักษณ์และชื่อเสียงที่ประสบ
ความส�ำเร็จจะสร้างความจงรักภักดีและสัมพันธ์เชิงบวกจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และช่วย
ปกป้องภาพลักษณ์ ชื่อเสียง และทรัพย์สินทางปัญญา

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 140-141
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4. การวัด การวิเคราะห์  และการจัดการความรู้ (90 คะแนน)

	 หมวดการวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้นี้ ถามว่าสถาบันเลือก รวบรวม 
วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้อย่างไร มีการเรียนรู้ 
และบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างไร หมวดนี้ยังถามว่าสถาบันได้น�ำผลการทบทวน
ดังกล่าวมาใช้ปรับปรุงผลการด�ำเนินการอย่างไร

4.1   การวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์การ : องค์การมีวิธีการ 
อย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และเพื่อน�ำมาปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์การ 
(45 คะแนน) [กระบวนการ]

	 ให้อธิบายวิธีการที่สถาบันใช้วัด วิเคราะห์ ทบทวน ตลอดจนปรับปรุงผลการ
ด�ำเนินการโดยการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกส่วนงานของสถาบันรวมทั้ง
ใช้ประโยชน์อย่างไร  จากข้อมูลเทียบเคียงและข้อมูลลูกค้าเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ

โดยตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก. การวัดผลการด�ำเนินการ

	 (1)	ตัววัดผลการด�ำเนินการ
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ เพื่อติดตามผล 

การปฏิบัติงานประจ�ำวัน และผลการด�ำเนินการโดยรวมของสถาบัน
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการ
		  ●	 เลือก รวบรวม ปรับให้มีความสอดคล้อง และบูรณาการข้อมูลและ 

			   สารสนเทศ เพื่อติดตามผลการปฏิบัติงานประจ�ำวัน และผลการด�ำเนิน 
			   การโดยรวมของสถาบัน 

		  ● 	 ติดตามความก้าวหน้าของการบรรลุผลตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของ 
			   แผนปฏิบัติการ 

		  สถาบันมีตัววัดผล การด�ำเนินการที่ส�ำคัญอะไรบ้าง รวมทั้งตัววัดด้านการเงิน 
และงบประมาณทีส่�ำคญัทัง้ระยะสัน้และระยะยาว สถาบนัมกีารตดิตามตัววัดเหล่าน้ีบ่อยเพยีงใด 

	 (2)	ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ
		  สถาบนัมวีธิกีารเลอืกและใช้ข้อมลูเชงิเปรยีบเทยีบอย่างมปีระสทิธผิลอย่างไร  
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่

ส�ำคัญ เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล
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(3)	 ข้อมูลผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
	 สถาบนัมีวธิกีารใช้เสียงของลกูค้า และข้อมลู และสารสนเทศ ด้านตลาดอย่างไร
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการ
		  ● 	 เลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด (รวมถึง 

			   ข้อมูลสรุปจากข้อร้องเรียน) เพื่อสร้างวัฒนธรรมที่มุ ่งเน้นผู ้เรียนให ้
			   มากขึ้นและสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการ

		  ● 	 ใช ้ประโยชน์จากข้อมูล  และสารสนเทศที่รวมรวมจากสื่อสังคม 
			   ออนไลน์ (*)

(4)	 ความคล่องตัวของการวัด 
	 สถาบันม่ันใจได้อย่างไรว่าระบบการวัดผลการด�ำเนินการของสถาบันสามารถ

ตอบสนองความเปลี่ยนแปลงทั้งภายในหรือภายนอกสถาบันที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วหรือ 
ที่ไม่ได้คาดคิด

ข.  การวิเคราะห์และทบทวนผลการด�ำเนินการ
	 สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด�ำเนินการและขีดความสามารถ

ของสถาบัน 

	 สถาบันใช้ประโยชน์จากตัววัดผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญ ค่าเทียบเคียงและข้อมูล 
ลกูค้าในการทบทวนอย่างไร สถาบันใช้วิธีวิเคราะห์อะไรบ้างเพื่อสนับสนุนการทบทวนเหล่านี้ 
และเพื่อท�ำให้มั่นใจว่าการสรุปผลนั้นใช้ได้ สถาบันและผู้น�ำระดับสูงของสถาบันใช้การทบทวน
เหล่านี้อย่างไรเพื่อ

	 ● 	 ประเมินความส�ำเร็จของสถาบัน ผลการด�ำเนินการในเชิงแข่งขัน ความมั่นคง 
		  ทางการเงิน และความก้าวหน้าของการบรรลุผลตามวัตถุประสงค์เชิง 
		  กลยุทธ์ของแผนปฏิบัติการ 

	 ● 	 ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลี่ยนแปลงความต้องการของสถาบันและ 
		  ความท้าทายในสภาพแวดล้อมที่เป็นอยู่ รวมทั้งความจ�ำเป็นใดที่ต้องมีการ 
		  เปลี่ยนอย่างพลิกโฉมของโครงสร้างสถาบันและระบบงาน

	 คณะกรรมการก�ำกับดูแลสถาบัน ทบทวนผลการด�ำเนินการของสถาบันและ 
ความก้าวหน้าของการบรรลุผลตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของแผนปฏิบัติการอย่างไร (*)
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ค.  การปรับปรุงผลการด�ำเนินการ

	 (1)	วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในสถาบัน
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการค้นหาว่าหน่วยงานใดหรือกระบวนการใดมีผล

การด�ำเนินการที่โดดเด่น สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการเฟ้นหาวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ เพื่อมาแลก
เปลี่ยนเรียนรู้และน�ำไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์การ (*)

	 (2)	ผลการด�ำเนินการในอนาคต
		  สถาบันคาดการณ์ผลการด�ำเนินการในอนาคตอย่างไร
		  สถาบันใช้ผลการทบทวนผลการด�ำเนินการ (ในหัวข้อ 4.1ข) ข้อมูลเชิง

เปรียบเทียบและข้อมูลเชิงแข่งขันที่ส�ำคัญมาใช้ในการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการในอนาคต
อย่างไร สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการปรับผลต่างที่เกิดขึ้นจากการคาดการณ์ดังกล่าวกับ 
ที่คาดการณ์ไว้ในแผนปฏิบัติการ (ในข้อ 2.2ก(6))

	 (3)	การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและการสร้างนวัตกรรม
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการด�ำเนินการ 

(หัวข้อ 4.1ข) ไปใช้จัดล�ำดับความส�ำคัญของเรื่องที่ต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและโอกาส 
ในการสร้างนวัตกรรม 

		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดเรื่องที่จัดล�ำดับความส�ำคัญและโอกาส
สร้างนวัตกรรมดังกล่าวไปสู่

		  ● 	 คณาจารย์ กลุ่มบุคลากรและฝ่ายงานอื่นๆ ทั่วทั้งสถาบัน 
		  ● 	 สถาบันอื่นที่ส่งผู้เรียนเข้ามาศึกษาหรือรับผู้เรียนของสถาบันเข้าศึกษา 

				   ต่อผู ้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
				   เพื่อให้มั่นใจว่ามีการด�ำเนินการที่

		  ● 	 สนับสนุนไปในแนวทางเดียวกันกับสถาบัน (*)

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124
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หมายเหตุ

4.1	 ผลลพัธ์ของการวิเคราะห์และทบทวนผลการด�ำเนินการระดบัองค์การ ควรน�ำไปใช้
ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ในหมวด 2

4.1	 ผลการด�ำเนินการของสถาบันควรรายงานในหัวข้อ 7.1–7.5

4.1ก ข้อมลูและสารสนเทศทีไ่ด้จากการวัดผลการด�ำเนินการ ควรน�ำมาใช้ในการตดัสนิใจ 
บนพื้นฐานของข้อมูลจริง เพื่อก�ำหนดและปรับให้สอดคล้องกันระหว่างทิศทางและการใช้
ทรัพยากรต่างๆ ทั้งในระดับหน่วยงาน กระบวนการหลัก ภาควิชา และระดับสถาบัน

4.1ก(2) ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบได้จากกระบวนการเทียบเคียงและการ
ค้นหาข้อมลูเปรยีบเทยีบเชิงแข่งขนั ค�ำว่า “กระบวนการเทยีบเคยีง” หมายถงึ การเฟ้นหากระบวน
การและผลลัพธ์  ซึง่แสดงถงึวิธีปฏิบติัทีเ่ป็นเลศิและผลการด�ำเนินการในกิจกรรมทีค่ล้ายคลงึกัน 
ทั้งภายในและภายนอกวงการศึกษา ข้อมูลเปรียบเทียบเชิงแข่งขันเป็นการเปรียบเทียบผลการ
ด�ำเนนิการระหว่างสถาบนักบัคูแ่ข่งและสถาบนัอืน่ๆ ทีม่หีลกัสตูรและบรกิารทีค่ล้ายคลงึกนัโดย
แหล่งข้อมูลอาจมาจากสื่อสังคมออนไลน์หรือเว็บไซต์ 

4.1ข การทบทวนผลการด�ำเนนิการระดบัสถาบนัควรใช้ผลจากการวดัผลการด�ำเนินการ 
ในภาพรวมควบคู่กับตัววัดผลการด�ำเนินการทั้งหลายที่รายงานอยู่ในหัวข้อต่างๆ ภายใต้เกณฑ์ 
EdPEx   โดยตอบโจทย์วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของสถาบัน ตามที่ระบุไว้ใน
หมวด 2 ผลการทบทวนดังกล่าวอาจได้มาจากผลการตรวจประเมินภายในหรือภายนอกตาม
เกณฑ์ EdPEx

4.1ข	 การวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการ รวมถึง
	 ●	 การตรวจสอบแนวโน้ม 
	 ●	 การคาดการณ์การเติบโตขององค์การ การเติบโตของวงการศึกษา และการ 

		  เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 
	 ●	 การเปรียบเทียบ ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล และสหสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ 

การวิเคราะห์ดังกล่าวควรสนับสนุนการทบทวนผลการด�ำเนินการ ช่วยให้ทราบถึงต้น
เหตุของปัญหา  และช่วยจัดล�ำดับความส�ำคัญของการใช้ทรัพยากร ด้วยเหตุนี้ การวิเคราะห์
จึงใช้ข้อมูลทุกประเภท อาทิเช่น การเรียนรู้ของผู้เรียน ข้อมูลของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน  
งบประมาณ การเงนิและตลาด การปฏบิตังิาน และข้อมลูเชงิแข่งขนั/เปรยีบเทยีบ การวเิคราะห์
ควรพิจารณาถึงตัววัดที่บังคับให้ต้องเผยแพร่ต่อสาธารณะ

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 141-146
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4.2  การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ: สถาบันมีวิธีการอย่างไร  
ในการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ของสถาบัน รวมทั้งสารสนเทศ และโครงสร้างของ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (45 คะแนน) [กระบวนการ]

	 อธิบายวิธีการจัดการและเพิ่มพูนสินทรัพย์ทางความรู้และวิธีการเรียนรู้ของ
สถาบัน รวมทั้งวิธีการที่ท�ำให้มั่นใจว่าคุณภาพและความพร้อมของข้อมูลสารสนเทศ 
ซอฟท์แวร์และฮาร์ดแวร์และโครงสร้างของเทคโนโลยีสารสนเทศตอบสนองต่อความต้องการ
ในการใช้งานของบุคลากร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ  
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

โดยตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก. ความรู้ของสถาบัน

	 (1)	การจัดการความรู้  
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความรู้ของสถาบัน
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการ
		  ●	 รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร
		  ● 	 ผสมผสานและหาความสัมพันธ์ของข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อสร้าง 

			   องค์ความรู้ใหม่
		  ● 	 ถ่ายทอดความรู้ที่เป็นประโยชน์ ระหว่างสถาบันกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น  

			   ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ
		  ●	 รวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ที่เป็นประโยชน์ไปใช้ในการสร้าง 

			   นวัตกรรมและในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์

	 (2)	การเรียนรู้ระดับสถาบัน 
		  สถาบันใช้ความรู้และทรัพยากรอย่างไร เพื่อให้การเรียนรู้ฝังลึกเข้าไป 

ในวิถีการปฏิบัติงานของสถาบัน

ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ

		 (1)	คุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ
			  สถาบนัมวีธิกีารจดัการอย่างไรในการทวนสอบและท�ำให้มัน่ใจว่าข้อมลูและ

สารสนเทศที่ใช้ในสถาบันมีคุณภาพ 
			  สถาบันมีวิธีการจัดการอย่างไรในการจัดการข้อมูลและสารสนเทศเชิง

อิเล็กทรอนิกส์และในรูปแบบอื่นๆ เพื่อให้มั่นใจว่ามีความแม่นย�ำ ถูกต้อง สมบูรณ์ เชื่อถือได้ 
และเป็นปัจจุบัน
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	 (2)	ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ
	 		 สถาบนัท�ำให้ม่ันใจได้อย่างไร ถงึความปลอดภยัของข้อมลูและสารสนเทศท่ี

อ่อนไหวและเป็นสิทธิพิเศษ (privilege) 
			  สถาบันมีวิธีการจัดการอย่างไรในการจัดการข้อมูลและสารสนเทศเชิง

อิเล็กทรอนิกส์และในรูปแบบอื่นๆ เพื่อให้มั่นใจว่ามีการรักษาความลับและการเข้าถึงที ่
เหมาะสม สถาบันดูแลการรักษาความปลอดภัยของระบบสารสนเทศทางด้านไซเบอร์ 
(cybersecurity) อย่างไร 

	 (3)	ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ		
			  สถาบันท�ำให้มั่นใจได้อย่างไร ถึงความพร้อมของข้อมูลและสารสนเทศของ

สถาบัน 
			  สถาบนัมีวิธีการอย่างไรเพือ่ให้มข้ีอมลูและสารสนเทศทีจ่�ำเป็น มพีร้อมใช้ในรปูแบบ 

ที่ใช้งานง่าย และทันการส�ำหรับบุคลากร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและ 
ไม่เป็นทางการ ผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่น (*)

	 (4)	คุณสมบัติของฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์
			  สถาบันมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจได้ว่าฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความ

น่าเชื่อถือ มั่นคงปลอดภัย และใช้งานง่าย

		 (5)	ความพร้อมใช้ในภาวะฉุกเฉิน 
			  ในภาวะฉุกเฉนิ สถาบนัมวีธิกีารอย่างไรในการท�ำให้มัน่ใจว่าระบบฮาร์ดแวร์

และซอฟต์แวร์รวมทั้งข้อมูลและสารสนเทศมีความมั่นคงปลอดภัย และพร้อมใช้งานอย่าง
ต่อเนือ่งเพือ่ตอบสนองต่อผูเ้รยีนและลูกค้ากลุม่อืน่รวมท้ังต่อความต้องการของสถาบนัอย่าง 
มีประสิทธิผล

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124

หมายเหตุ
4.2ก(1)  การผสมผสานและหาความสัมพันธ์ของข้อมูลจากแหล่งต่างๆ อาจเก่ียวกับ

ข้อมูลขนาดใหญ่ และสารสนเทศทีแ่ตกต่างกันโดยสิน้เชงิ เช่น ตารางข้อมลู วีดทีศัน์ และข้อความ 
นอกจากนี ้ความรู้ของสถาบันที่สร้างจากขอ้มูลเหล่านี ้อาจเป็นเพียงข้อคิดเห็นและอาจเปิดเผย
สารสนเทศที่อ่อนไหวเกี่ยวกับสถาบัน หรือรายบุคคล ที่จ�ำเป็นต้องได้รับการปกป้องจากการน�ำ
ไปใช้เพื่อวัตถุประสงค์อื่น
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4.2ข(2)  การจัดการความปลอดภัยด้านไซเบอร์ (การรักษาความปลอดภัยของข้อมูล)  
รวมถึงการป้องกันการสูญหายของสารสนเทศที่อ่อนไหว เกี่ยวกับคณาจารย์ พนักงาน  
ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และสถาบันการปกป้องสนิทรพัย์ทีเ่กบ็อยูใ่นคลาวด์ (cloud) หรอืแหล่ง 
เกบ็อืน่ทีอ่ยูน่อกเหนอืการควบคมุของสถาบนั การปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา และการปกป้อง 
จากการทุจริตในการใช้ข้อมูลด้านการเงินกฎหมาย และที่เกี่ยวข้องกับชื่อเสียงของสถาบัน

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 146-147
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5. บุคลากร (85 คะแนน)
	 หมวดบุคลากร ถามว่าสถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้าน

ขีดความสามารถ และอัตราก�ำลัง และในการสร้างสภาพแวดล้อมการท�ำงานเพื่อน�ำไปสู่ผลการ
ด�ำเนินการท่ีโดดเด่น หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการที่สถาบันสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนา
บุคลากรเพื่อน�ำศักยภาพของพวกเขามาใช้อย่างเต็มที่ โดยสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับ
พันธกิจ กลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการโดยรวมของสถาบัน 

5.1  สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร (Workforce Environment) : สถาบันมีวิธีการอย่างไร 
ในการสร้างสภาพแวดล้อมด้านบุคลากรที่เกื้อหนุนและมีประสิทธิผล (40 คะแนน) 
[กระบวนการ]

	 อธบิายวธิกีารทีส่ถาบนัใช้ในการบรหิารขดีความสามารถ และอตัราก�ำลงัเพือ่ให้
งานของสถาบันบรรลุผลส�ำเร็จ อธบิายว่าสถาบนัด�ำเนนิการอย่างไร เพือ่รกัษาบรรยากาศใน
การท�ำงานให้เกื้อหนุน และมีความมั่นคงต่อการท�ำงาน

โดยตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก. ขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง 
	 (1)	ขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง
		   สถาบนัมวีธิกีารอย่างไรในการประเมนิความต้องการ ด้านขดีความสามารถ

ของบุคลากร และอัตราก�ำลัง  
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านทักษะ สมรรถนะ 

คุณสมบัติที่ต้องมีการรับรองและระดับก�ำลังคนที่ต้องมี 
	 (2)	บุคลากรใหม่
		  สถาบนัมีวธิกีารอย่างไร ในการสรรหา ว่าจ้าง บรรจ ุและรกัษาบคุลากรใหม่ไว้
		  สถาบนัม่ันใจได้อย่างไรว่าบคุลากรเป็นตวัแทนทีส่ะท้อนให้เหน็ถงึความหลากหลาย 

ทางความคิด วัฒนธรรม และวิธีคิดของชุมชนที่สถาบันจ้างและของผู้เรียน
	 (3)	การท�ำงานให้บรรลุผล
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดระบบและบริหารบุคลากร
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดระบบและบริหารบุคลากร เพื่อ
		  ● 	 ท�ำให้งานของสถาบันประสบความส�ำเร็จ 
		  ● 	 ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของสถาบันอย่างเต็มที่
		  ● 	 ส่งเสรมิสนบัสนนุการมุง่เน้นผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ และการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน
		  ● 	 ให้มีผลการด�ำเนินการที่ดีกว่าความคาดหมาย 
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	 (4)	การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร 
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อความต้องการ

ด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังที่ก�ำลังเปลี่ยนไป 
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการ
		  ●	 บริหารบุคลากร ความต้องการบุคลากร และความต้องการของสถาบัน  

			   เพือ่ให้มัน่ใจว่าสามารถด�ำเนินการได้อย่างต่อเน่ือง ป้องกนัการลดจ�ำนวน 
			   ของบุคลากร และเพื่อลดผลกระทบหากหากจ�ำเป็น 

		  ● 	 เตรียมพร้อมและบริหารช่วงที่มีการเพิ่มของบุคลากร
		  ● 	 เตรียมบุคลากรเพื่อรับการเปลี่ยนแปลงของโครงสร้างสถาบันและระบบ 

			   หากจ�ำเป็น

ข. บรรยากาศด้านบุคลากร 
	 (1)	สภาพแวดล้อมของที่ท�ำงาน
		  สถาบันด�ำเนินการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าสถานที่ท�ำงานมีสุขภาวะ ความ

ปลอดภัย และมีความสะดวกในการเข้าท�ำงานของบุคลากร
		  สถาบันมีตัววัดและเป้าประสงค์อะไรบ้างในการปรับปรุงสภาพแวดล้อม 

ดังกล่าว ในสภาพแวดล้อมการท�ำงานที่แตกต่างกัน มีความแตกต่างที่ส�ำคัญในปัจจัย ตัววัด 
หรือเป้าหมาย เหล่านี้อย่างไร

	 (2)	สิทธิประโยชน์และนโยบายด้านบุคลากร
		  สถาบนัสนบัสนนุบคุลากรโดยให้บรกิาร สทิธปิระโยชน์ และนโยบายอย่างไร 
		  สถาบันได้ออกแบบส่ิงเหล่าน้ีให้เหมาะสมตามความต้องการของบุคลากรที่

หลากหลายและตามความแตกต่างของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร บุคลากรของ
สถาบันได้รับสิทธิประโยชน์ที่ส�ำคัญอะไรบ้าง

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124
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หมายเหตุ

5.1 “บุคลากร” หมายถึง บุคคลที่มีส่วนเก่ียวข้องอย่างจริงจังในการท�ำให้งานของ
สถาบันประสบความส�ำเร็จ ทั้งนี้รวม บุคลากรประจ�ำ ชั่วคราว และที่ท�ำงานไม่เต็มเวลา ตลอด
จนคณาจารย์และบุคลากรที่สถาบันให้ค�ำแนะน�ำอยู่ ซึ่งรวมถึง หัวหน้าทีม (Team Leader) 
หัวหน้างาน (Supervisor) และผู้บริหารทุกระดับ ส่วนผู้ปฏิบัติงานที่ควบคุมดูแลโดยคู่สัญญา
ควรอธบิายในหมวด 2 และ 6 โดยเป็นส่วนหน่ึงของกลยทุธ์ในการวางระบบงานและกระบวนการ
ท�ำงานภายในของสถาบัน ส�ำหรับสถาบันที่ต้องใช้อาสาสมัคร ค�ำว่า บุคลากรครอบคลุมถึง 
อาสาสมัครเหล่านี้ด้วย 

5.1ก “ขีดความสามารถ” หมายถึง ความสามารถในการด�ำเนินการตามกระบวนการ
ท�ำงานของสถาบัน โดยใช้ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร ขีดความ
สามารถ อาจรวมถึง ความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้า 
กลุม่อืน่ การสร้างนวตักรรมและการปรบัเปลีย่นสูเ่ทคโนโลยใีหม่ การพฒันาหลกัสตูร บรกิาร และ 
กระบวนการท�ำงานใหม่ รวมทัง้เพือ่ให้ตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการของสถาบนั 
ตลาด และข้อบังคับตามกฎหมาย 

“อตัราก�ำลงั”หมายถงึ ความสามารถของสถาบนัทีจ่ะท�ำให้มัน่ใจว่า มจี�ำนวนผูป้ฏิบติังาน
ทีต่รงตามความต้องการอย่างพอเพยีงในด�ำเนินการตามกระบวนการท�ำงาน และความส�ำเรจ็ใน
การจัดหลักสูตร และบริการ ให้แก่ผู้เรียน รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองต่อระดับความ
ต้องการที่แปรเปลี่ยนตามกรอบเวลา/ฤดูกาล	

5.1ก การประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังของสถาบัน ควร
ค�ำนึงถึงความจ�ำเป็นทั้งในปัจจุบันและอนาคต ตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ
ที่ระบุไว้ในหมวด 2 และการคาดการณ์ที่ระบุไว้ใน 4.1ค(2) 

5.1ก(2) ข้อก�ำหนดนี้ น�ำมาใช้เฉพาะกับบุคลากรใหม่ การรักษาบุคลากรที่มีอยู่แล้วจะ
ถูกพิจารณาในหัวข้อ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร

5.1ก(3) และ 5.1ก(4) การจัดคนและการจัดการบุคลากรเกี่ยวกับการจัดก�ำลังคนเพื่อ
รองรับการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอก วัฒนธรรม เทคโนโลยี หรือ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
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5.1ก(4) การเตรียมความพร้อมของบุคลากรรองรับการเปลี่ยนแปลงด้านขีดความ
สามารถและอัตราก�ำลัง อาจรวมถึง การฝึกอบรม การศึกษา การสื่อสารบ่อยครั้ง การพิจารณา
ถึงการจ้างงาน และโอกาสในการได้งานท�ำของบคุลากร การให้ค�ำปรกึษาด้านอาชพี และการส่ง
ต่อไปท�ำงานในองค์การอื่น ตลอดจนการบริการอื่นๆ

5.1ข(1) ความสะดวกในการเข้าถึงที่ท�ำงานท�ำให้เพิ่มผลิตภาพได้เต็มที่ โดยการขจัด
อุปสรรคต่อการท�ำงานเต็มศักยภาพของบุคลากรที่เป็นผู้พิการ ซึ่งต้องอาศัยทั้งเทคโนโลยี  
การจดัการเชงิกายภาพและทศันคตทิีเ่ปิดกว้าง เพือ่ให้เป็นสถานทีท่�ำงานทีเ่อ้ืออ�ำนวยอย่างเตม็ที่ 

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 147-148

5.2  ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement) : สถาบันมีวิธีการอย่างไร 
ในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร เพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมในการท�ำงานที่ก่อให้เกิดผล
งานที่โดดเด่น (45 คะแนน) [กระบวนการ]

	 อธบิายวธิกีารทีส่ถาบันใช้ในการพฒันาบคุลากร ผูบ้รหิาร และผูน้�ำเพือ่ให้เกดิผล
การด�ำเนนิการทีโ่ดดเด่น รวมถึงวิธีการที่สถาบันท�ำให้บุคลากรมีส่วนร่วมอย่างทุ่มเทในการ
ปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม  
ให้สถาบันตอบค�ำถามดังต่อไปนี้

ก. ความผูกพันของบุคลากรและผลการปฏิบัติการ
	 (1)	วัฒนธรรมองค์การ
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์การที่มีลักษณะ 

การสื่อสารที่เปิดกว้าง มีผลการด�ำเนินการที่โดดเด่นและบุคลากรมีความผูกพันต่อสถาบัน 
		  สถาบันท�ำให้มั่นใจได้อย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์การได้ใช้ประโยชน์จากความ

หลากหลายของความคิด วัฒนธรรมและวิธีคิดของบุคลากร สถาบันเอื้ออ�ำนาจ (empower)  
ให้กับบุคลากรอย่างไร

	 (2)	ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการก�ำหนดปัจจัยผลักดันส�ำคัญที่ส่งผลต่อความ

ผูกพันของบุคลากร
		  วธิกีารก�ำหนดปัจจยัขบัเคลือ่นเหล่าน้ีแตกต่างกันอย่างไร ตามกลุม่และประเภท

ของบุคลากร 
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	 (3)	การประเมินความผูกพัน 
		  สถาบันประเมินความผูกพันของบุคลากรอย่างไร
		  วิธีการประเมินทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการและตัววัดที่ใช้ในการ 

ประเมินความผูกพันของบุคลากร รวมทั้งความพึงพอใจ มีอะไรบ้าง วิธีการและตัววัดเหล่านี้ 
มีความแตกต่างกันอย่างไร ส�ำหรับแต่ละกลุ่มและประเภทของบุคลากร สถาบันใช้ตัวบ่งชี้อื่นๆ 
เช่น การคงอยู ่การขาดงาน การร้องทกุข์ ความปลอดภยัและผลติภาพของบคุลากรเพือ่ประเมนิ
และปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอย่างไร

	 (4)	การจัดการผลการด�ำเนินการ
	 	 สนับสนุนให้เกิดผลการด�ำเนินการท่ีโดดเด่นและสร้างความผูกพันกับ

บุคลากรได้อย่างไร
		  ระบบดงักล่าวได้พจิารณาถงึการบรหิารค่าตอบแทน การให้รางวลั การยกย่อง

ชมเชย และสิ่งจูงใจแก่บุคลากรอย่างไร มีการด�ำเนินการในระบบดังกล่าวอย่างไร
		  ระบบการจัดการผลการด�ำเนินงานของบุคลากรผลักดันให้เกิดเรื่องต่อไปน้ี

อย่างไร
		  ● 	 การกล้าเสี่ยงในเรื่องที่น่าลงทุนเพื่อท�ำให้เกิดนวัตกรรม
		  ● 	 การมุ่งเน้นผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และการเรียนรู้ของผู้เรียน 
		  ● 	 การบรรลุแผนปฏิบัติการของสถาบัน

ข. การพัฒนาบุคลากรและผู้น�ำ 
	 (1)	ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา
		  ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาของสถาบันสนับสนุนความต้องการของ

สถาบัน และการพัฒนาตามความต้องการของบุคลากร ผู้บริหาร และผู้น�ำแต่ละคนอย่างไร
		  ระบบนี้ได้พิจารณาประเด็นต่างๆ เหล่านี้อย่างไรบ้าง
		  ● 	 การให้ความส�ำคัญต่อสมรรถนะหลัก ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และการ 

			   บรรลุแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาว
		  ● 	 สนับสนุนการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ และการเปลี่ยนแปลงของ 

			   สถาบันและการสร้างนวัตกรรม 
		  ● 	 สนับสนุนจริยธรรมและการด�ำเนินธุรกิจอย่างมีจริยธรรม
		  ● 	 ปรับปรุงการมุ่งเน้นผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่น
		  ● 	 ท�ำให้มั่นใจว่ามีการถ่ายทอดความรู้จากบุคลากรที่จะลาออกหรือเกษียณ 

			   อายุ และ
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		  ● 	 ท�ำให้มั่นใจว่ามีการผลักดันให้น�ำความรู ้และทักษะใหม่มาใช้ในการ 
			   ท�ำงาน

	 (2)	ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา
		  สถาบันมีการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้ 

และการพัฒนาของสถาบันอย่างไร
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในเรื่อง
		  ● 	 หาความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ของการเรียนรู้กับผลการประเมินความ

ผูกพันของบุคลากรและกับผลลัพธ์ที่ส�ำคัญของสถาบันที่รายงานไว้ในหมวด 7
		  ● 	 ใช้ผลการศึกษาความสัมพันธ์ข้างต้นเพื่อชี้บ่งโอกาสส�ำหรับการปรับปรุง

ทั้งในเรี่องความผูกพันของบุคลากรและการให้การพัฒนาและการเรียนรู้แก่บุคลากร
	 (3)	ความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานใน

สถาบัน
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าในหน้าที่การงานส�ำหรับ

บุคลากร สถาบันมีวิธีการเพื่อให้บรรลุการวางแผนการสืบทอดส�ำหรับต�ำแหน่งผู้บริหารและ 
ผู้น�ำอย่างไร 

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124

หมายเหตุ

5.2 การเข้าใจคุณลักษณะของสภาพแวดล้อมการท�ำงานที่มีผลการด�ำเนินการที่โดดเด่น                  
ซึง่บคุลากรทุม่เทเพือ่ให้เกดิประโยชน์แก่ผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่และเพือ่ความส�ำเรจ็ของสถาบนั 
เป็นกุญแจส�ำคัญในการเข้าใจและสร้างความผูกพันของบุคลากร รายละเอียดของคุณลักษณะ 
เหล่านีถ้กูอธิบายอยูใ่นนยิามของผลการด�ำเนนิการทีโ่ดดเด่น (High Performance) หน้า 106-107

5.2ก(2) “องค์ประกอบทีมี่ผลต่อความผกูพนัของบคุลากร” (ตามทีร่ะบไุว้ใน P1 ก (3)) 
หมายถึง แรงขับเคลื่อนที่ท�ำให้บุคลากรมีความมุ่งมั่น ทั้งในด้านจิตใจและสติปัญญา เพื่อให้งาน
ส�ำเร็จ บรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ของสถาบัน
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5.2ก(4) ระบบค่าตอบแทน การยกย่องชมเชย การให้รางวัลและสิ่งจูงใจนี้ รวมถึงการ
เลื่อนต�ำแหน่งและการให้โบนัสที่อาจจะอิงกับผลงาน ทักษะที่เพิ่มขึ้น การปรับตัวกับระบบงาน
และวัฒนธรรมใหม่ และปัจจัยอื่นๆ ระบบการยกย่องชมเชยอาจใช้กลไกที่ทั้งที่เป็นตัวเงินและ 
ไม่เป็นตวัเงนิ เป็นทางการและไม่เป็นทางการ รายบคุคลและทมีงาน ในสถาบนัการศกึษาบางแห่ง 
ระบบค่าตอบแทนอาจถกูก�ำหนดโดยกฎหมาย หรอืข้อบงัคบั ดงัน้ันระบบการให้รางวลัและการ
ยกย่องชมเชยจึงควรใช้ทางเลือกอื่น 

5.2ข ในการอธิบายวิธีการที่สถาบันน�ำมาใช้ควรครอบคลุมถึงวิธีการที่เฉพาะในการ
พัฒนาการเรียนรู้และความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของบุคลากรที่เกิดจากสถาบัน และควร
ครอบคลุมโอกาสในการพัฒนาบุคลากรที่สถาบันสามารถจัดให้ รวมถึงการศึกษา การฝึกอบรม 
การเป็นพี่เลี้ยง การให้ค�ำปรึกษา และประสบการณ์ที่ได้จากการท�ำงาน 

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 149-151
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6. ระบบปฏิบัติการ (85 คะแนน)
	 ในหมวดระบบปฏิบัติการนี้ ถามว่าสถาบันมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ 

ปรบัปรงุ และสร้างนวัตกรรมในหลักสูตรและบรกิาร และกระบวนการต่างๆ และถามว่ามวีธิกีาร 
อย่างไรในการปรับปรุงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ผู้เรียนและลูกค้า 
กลุ่มอื่นและท�ำให้สถาบันประสบความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่อง

6.1  กระบวนการท�ำงาน  : สถาบันมีวิธีการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง หลักสูตรและ
บริการและกระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญอย่างไร  (45 คะแนน) [กระบวนการ]

	 อธิบายวิธีการที่สถาบันใช้ในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการ
ท�ำงานส�ำคญัเพือ่ส่งมอบหลักสูตรและบรกิารท่ีมคุีณค่าส�ำหรบัผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ และ 
ท�ำให้สถาบันประสบความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่อง สถาบันมีการจัดการนวัตกรรมอย่างไร สรุป
กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญของสถาบัน 
ให้สถาบันตอบค�ำถามดังต่อไปนี้
ก.  การออกแบบหลักสูตร การบริการ และกระบวนการ 

	 (1) ข้อก�ำหนดของหลักสูตร บริการ และกระบวนการ
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการระบุข้อก�ำหนดของหลักสูตร บริการ และ

กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญ
		  กระบวนการทีส่�ำคญัของสถาบนัมอีะไรบ้าง ข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัของกระบวนการ

เหล่านี้คืออะไร 
	 (2) แนวคิดการออกแบบ
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบหลักสูตร บริการ และกระบวนการ

ท�ำงานที่ส�ำคัญเพื่อให้เป็นไปตามข้อก�ำหนด
		  สถาบันได้น�ำเทคโนโลยีใหม่ ๆ ความรู้ของสถาบัน ความเป็นเลิศด้านหลักสูตร

และบรกิาร คณุค่าในมุมมองของลูกค้า และความคล่องตวัทีอ่าจจ�ำเป็นต้องม ีมาพจิารณาในการ
ออกแบบหลักสูตร บริการ และกระบวนการเหล่านี้อย่างไร	
ข. การจัดการกระบวนการ

	 (1)	การน�ำกระบวนการไปสู่การปฏิบัติ
		  สถาบันมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ�ำวันของกระบวนการท�ำงาน

ต่างๆ เป็นไปตามข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญ  
		  มีตัววัดหรือตัวบ่งช้ีของผลการด�ำเนินการและตัววัดภายในกระบวนการอะไร

บ้างที่สถาบันใช้เพื่อควบคุมและปรับปรุงกระบวนการต่างๆ ตัววัดเหล่าน้ีสัมพันธ์กับคุณภาพ 
ของสัมฤทธิ์ผลและผลการด�ำเนินการของหลักสูตรและบริการของสถาบันอย่างไร
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	 (2)	กระบวนการสนับสนุน 
		  สถาบันมีวิธีการอย่างไร ในการก�ำหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส�ำคัญ 
		  กระบวนการสนบัสนนุทีส่�ำคญัมอีะไรบ้าง สถาบนัมัน่ใจได้อย่างไรว่าการปฏบิตัิ

งานประจ�ำวันของกระบวนการเหล่านี้ เป็นไปตามข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญเพื่อสนับสนุนสถาบัน
	 (3)	การปรับปรุงหลักสูตร การบริการ และกระบวนการ
		  สถาบนัมวีธิกีารอย่างไร ในการปรบัปรงุกระบวนการท�ำงานเพือ่เพิม่การเรยีน

รู้ของผู้เรียน ปรับปรุงหลักสูตรและการบริการ และผลการด�ำเนินการ เสริมสร้างสมรรถนะ
หลักของสถาบันและลดความแปรปรวน

ค. การจัดการนวัตกรรม
		  สถาบันมีการจัดการนวัตกรรมอย่างไร 
		  สถาบนัใช้โอกาสเชิงกลยทุธ์ซึง่พจิารณาแล้วว่า ความเสีย่งทีน่่าลงทนุ (Intelligent 

Risks) อย่างไร  สถาบันได้เตรียมทรัพยากรด้านการเงินและทรัพยากรอื่นๆ ไว้เพื่อสนับสนุน
โอกาสดงักล่าวอย่างไร สถาบนัยตุกิารสนบัสนนุเรือ่งดงักล่าว ณ เวลาทีเ่หมาะสมเพือ่น�ำทรพัยากร 
ไปสนับสนุนโอกาสอื่นที่ส�ำคัญกว่าอย่างไร 

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
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6.1 ผลลัพธ์ของการปรับปรุงผลการด�ำเนินการของหลักสูตร บริการ และกระบวนการ
ของสถาบันควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.1

6.1ก(1) กระบวนการท�ำงานหลักของสถาบันคือกระบวนการสร้างคุณค่าที่ส�ำคัญที่สุด
ภายในองค์การ  ซึ่งอาจหมายถึงกระบวนการออกแบบและจัดการศึกษาตามหลักสูตร การ
สนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และกระบวนการทางธุรกิจ กระบวนการท�ำงานหลักของ
สถาบันคือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ของสถาบัน และสร้างคุณค่าแก่ผู้เรียน 
ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โครงการคือกระบวนการท�ำงานเฉพาะที่มุ่งหวังให้เกิด
ผลลัพธ์อันใดอันหนึ่ง และเลิกไปเมื่อเสร็จสิ้น
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6.1ก(2) ความจ�ำเป็นทีอ่าจต้องมคีวามคล่องตวั อาจรวมการเปลีย่นกระบวนการท�ำงาน
ซึ่งเกิดจากการเปล่ียนระบบงานโดยรวม เช่น การสร้างกระบวนการห่วงโซ่อุปทานขึ้นภายใน
สถาบันเพื่อหลีกเลี่ยงการขาดช่วงของการส่งวัสดุเน่ืองจากเหตุการณ์ภายนอกซ่ึงเกิดจากการ
เปลี่ยนแปลงของสภาวะภูมิอากาศหรือจากปัจจัยที่ไม่อาจท�ำนายได้

6.1ข(2) กระบวนการสนบัสนนุทีส่�ำคญัของสถาบนัควรสนบัสนนุกระบวนการสร้างคณุค่า 
อาจเป็นการสนับสนุนผู้น�ำและบุคลากรอื่น ๆ ในสถาบัน ซึ่งท�ำหน้าที่ออกแบบและด�ำเนินการ
ตามหลักสูตรและบริการ ปฏิสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น บริหารด้านธุรกิจและบริหาร
องค์การ

6.1ข(3) สถาบนัอาจใช้เครือ่งมือต่างๆ เพือ่ปรบัปรงุการด�ำเนินการของกระบวนการและ
ลดความแปรปรวน เช่น ระบบ Lean, Six sigma, ระบบการจัดการคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 
แนวทาง PDSA  ศาสตร์การตัดสินใจ หรือเครื่องมือปรับปรุงกระบวนการอื่นๆ แนวทางเหล่านี้ 
อาจเป็นส่วนหนึ่งของระบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการตามที่สถาบันระบุไว้ในโครงร่าง 
องค์การข้อ P2(ค)

6.1 ค กระบวนการจัดการนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว ้
ใน 2.1ก(2)

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 152-155

6.2  ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ : สถาบันท�ำให้มั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติการต่างๆ 
มีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิผล (40 คะแนน) [กระบวนการ]    

	 อธบิายวธิกีารทีส่ถาบันใช้ในการควบคมุต้นทนุ บรหิารห่วงโซ่อปุทาน ท�ำให้สถานที่
ท�ำงานมคีวามปลอดภยั มกีารเตรยีมพร้อมรบัภาวะฉกุเฉนิทีอ่าจเกดิขึน้ ทั้งนี้เพื่อท�ำให้มั่นใจว่า
ระบบปฏิบัติการมีประสิทธิผล และส่งมอบคุณค่าแก่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
ให้สถาบันตอบค�ำถามดังต่อไปนี้

ก. ประสทิธภิาพและประสิทธิผลของกระบวนการ
	 สถาบันควบคุมต้นทุนโดยรวมของระบบปฏิบัติการอย่างไร 
	 สถาบันด�ำเนินการอย่างไรในเรื่อง
	 ● 	 พิจารณารอบเวลาการท�ำงาน การเพิ่มผลผลิตและปัจจัยด้านประสิทธิภาพ 

และประสิทธิผลมาใช้ในกระบวนการท�ำงานอย่างไร 
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	 ● 	 ป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดหรือการท�ำงานซ�้ำ 
	 ● 	 ลดต้นทุนในการตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจติดตามกระบวนการ 

หรือผลการด�ำเนินการ (*) 
	 ● 	 สร้างสมดุลระหว่างความจ�ำเป็นในการควบคุมต้นทุน กับความต้องการของ 

ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

ข. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน
สถาบันมีการจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างไร 
	 สถาบันด�ำเนินการอย่างไร ในเรื่อง
	 ●	 การคดัเลือกผู้ส่งมอบ และท�ำให้มัน่ใจว่ามคีณุสมบตัแิละอยูใ่นสถานะทีไ่ม่เพยีง

ตอบสนองต่อความต้องการของการปฏิบตักิารเท่าน้ัน แต่ยงัสามารถยกระดบัผลการด�ำเนินการ
ขององค์การ และเพิ่มความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

	 ●	 วัดและประเมินผลการด�ำเนินการของผู้ส่งมอบ 
	 ● 	 ให้ข้อมูลป้อนกลับเพื่อช่วยให้ผู้ส่งมอบน�ำไปใช้ปรับปรุง 
	 ● 	 จัดการกับผู้ส่งมอบที่มีผลการด�ำเนินงานไม่ดี

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน 
	 (1)	ความปลอดภัย 

		  สถาบันดูแลให้มีสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติการที่ปลอดภัยได้อย่างไร 
		  ระบบความปลอดภัยของสถาบันได้ครอบคลุมต้ังแต่การป้องกันอุบัติเหตุ 

การตรวจสอบ การวิเคราะห์หาสาเหตุของความไม่ปลอดภัย และการกู้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร 
	 (2)	การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน
	 	 สถาบันมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่า มีการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติหรือ

ภาวะฉุกเฉิน 
		  ระบบการเตรียมพร้อมดังกล่าวได้ค�ำนึงถึงการป้องกัน การจัดการความ 

ต่อเนื่องของระบบปฏิบัติการ และการกู้คืน สู่สภาพเดิมอย่างไร ระบบการเตรียมพร้อมต่อ 
ภัยพิบัติและสภาวะฉุกเฉินของสถาบัน ได้น�ำเอาเรื่องที่ต้องพึ่งพาผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ 
มาพิจารณาอย่างไร

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124
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6.2ข  การท�ำให้ม่ันใจว่าผู้ส่งมอบจะสามารถตอบสนองความต้องการด้านปฏบิตักิารและ
สนบัสนนุผลการด�ำเนนิงาน สร้างความพงึพอใจให้กับผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ อาจเก่ียวข้องกับ
การเป็นคู่ความร่วมมือกับผู้ส่งมอบเพื่อประโยชน์ร่วมกัน

6.2ข รายงานป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบควรเป็นการสื่อสารสองทิศทาง เพื่อเปิดโอกาสให ้
ส่งมอบได้สื่อถึงความต้องการที่อยากได้จากสถาบัน

6.2ค(2) ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินอาจเก่ียวข้องกับสภาพอากาศ สาธารณูปโภค 
ความปลอดภัย หรือภาวะฉุกเฉินทั้งในระดับท้องถิ่นหรือระดับประเทศ ขอบข่ายของการ 
เตรียมภัยภิบัติและภาวะฉุกเฉินขึ้นกับสภาพแวดล้อมของสถาบันและการหยุดชะงักของระบบ 
ปฏิบัติการ ระดับการยอมรับความเสี่ยงแปรเปลี่ยนตามธรรมชาติของหลักสูตร บริการ 
ห่วงโซ่อุปทาน และความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลกระทบของ 
การเปลี่ยนแปลงสภาวะภูมิอากาศอาจรวมการหยุดชะงักของระบบปฏิบัติการที่เกิดถี่ขึ้น 

การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรรายงานไว้ใน 
หัวข้อ 4.2

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 155-156
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7. ผลลัพธ์ (450  คะแนน)

	 ในหมวดของผลลัพธ์นี้ถามถึงผลด�ำเนินการและผลการปรับปรุงในด้านที่ส�ำคัญ 
ทุกด้านของสถาบัน ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการ ผลลัพธ ์
ด้านการมุง่เน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบคุลากร ผลลพัธ์ด้านการน�ำองค์การและการก�ำกับ
ดูแล และผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด หมวดนี้ถามถึงระดับผลการด�ำเนินการ 
ทีเ่ปรยีบเทยีบกบัคูแ่ข่งและสถาบนัการศกึษาทีจั่ดการศกึษาตามหลกัสตูรและบรกิารในลกัษณะ
เดียวกัน

7.1  ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน และด้านกระบวนการ : ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของ 
ผู้เรียน และด้านประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร (120 คะแนน) [ผลลัพธ์]

	 สรุปผลลัพธ์ที่ส�ำคัญด้านการเรียนรู ้ของผู ้เรียน และด้านประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพของกระบวนการ  ให้รวมผลลัพธ์ของกระบวนการท่ีตอบสนองโดยตรงต่อ 
ผูเ้รียนและลกูค้ากลุม่อืน่ตามพนัธกจิหลกัของสถาบนั และท่ีมผีลกระทบต่อระบบปฏบิตักิาร
และห่วงโซ่อุปทาน 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก.  ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า
	 ผลลพัธ์ด้านการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน และกระบวนการท่ีตอบสนองผูเ้รยีนและลกูค้า

กลุ่มอื่น คืออะไร	
	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส�ำคัญของการเรียนรู ้ของ 

ผูเ้รยีนและผลการด�ำเนนิการของกระบวนการต่างๆ ทีส่�ำคญัและเก่ียวข้องโดยตรงกับผูเ้รยีนและ
ลกูค้ากลุม่อ่ืน คอือะไร ผลลพัธ์ดงักล่าวเปรยีบเทยีบกบัผลการด�ำเนินการของคูแ่ข่ง และสถาบนั
อื่นๆ ที่มีการด�ำเนินงานที่คล้ายคลึงกัน ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรระหว่างหลักสูตรและ
บริการ กลุ่มของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และส่วนตลาด (*)

ข.  ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท�ำงาน 
	 (1)	ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ
		  ผลลัพธ์ด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการคืออะไร
		  ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวัดหรอืตวับ่งชีท้ีส่�ำคญัของผลการด�ำเนินการ

ด้านปฏบิตัิการของกระบวนการท�ำงานและกระบวนการสนบัสนนุทีส่�ำคญัคอือะไร ทัง้นี ้ให้รวม
ถงึผลลพัธ์ด้านผลติภาพ  รอบเวลา และตวัวัดอ่ืนๆ ด้านประสทิธิผล ประสทิธิภาพ และนวัตกรรม
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ของกระบวนการผลลพัธ์ดงักล่าวเปรยีบเทยีบกับผลการด�ำเนินการของคูแ่ข่ง และสถาบนัอ่ืนๆ ที่
มกีระบวนการคล้ายคลงึกนั ผลลพัธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกระบวนการชนิดต่างๆ (*) 
	 (2)	การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน

		  ผลลัพธ์ของการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินคืออะไร
		  ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส�ำคัญด้านประสิทธิผล 

ของการเตรียมพร้อมของสถาบันเพื่อรับมือกับภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินคืออะไร ผลลัพธ์เหล่านี้
แตกต่างกันอย่างไรตามที่ตั้งหรือประเภทของกระบวนการต่างๆ (*)

ค.  ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน
	 ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทานคืออะไร
	 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ส�ำคัญของผลการด�ำเนินการด้านห่วงโซ่อุปทาน 

รวมทั้งผลลัพธ์ที่ช่วยส่งเสริมให้ผลการด�ำเนินการของสถาบันดีขึ้นคืออะไร

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124

หมายเหตุ

7.1 ผลลัพธ์ควรให้สารสนเทศส�ำคญัเพือ่การวเิคราะห์และการทบทวนผลการด�ำเนินการ
ของสถาบัน (หัวข้อ 4.1) แสดงให้เห็นถึงการใช้ความรู้ของสถาบัน (หัวข้อ 4.2) และปูทางไปสู่
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้เรียน (หัวข้อ 7.2) และด้านงบประมาณด้านงบประมาณ การเงินและ
ตลาด (หัวข้อ 7.5) ทั้งนี้ไม่มีการเกี่ยวเนื่องกันโดยตรง (หนึ่งต่อหนึ่ง) ระหว่างหัวข้อต่างๆ ของ
ผลลัพธ์กับหมวด 1–6 ควรพิจารณาผลลัพธ์อย่างเป็นระบบ โดยผลลัพธ์ในแต่ละหัวข้อมักเป็น
ผลจากกระบวนการที่ด�ำเนินการในหมวดต่างๆ มากกว่า หนึ่งหมวด

7.1ก ผลลัพธ์ที่รายงานควรรวมตัววัดที่ส�ำคัญ ที่บังคับใช้โดยผู้ให้ทุนและที่ต้องแจ้งต่อ
สาธารณะ และ/หรือ ถูกบังคับใช้โดยผู้ประเมินหรือหน่วยงานที่ก�ำกับ เช่น สถาบันรับรองโดย
วิชาชีพ หรือหน่วยงานที่ก�ำกับในระดับชาติและระดับท้องถิ่น

7.1ก ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการบริการลูกค้า ควรเก่ียว
เนื่องกับความต้องการและความคาดหวังที่ส�ำคัญของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นตามที่ระบุไว้ 
ใน P.1ข(2) ซึ่งเป็นสารสนเทศที่ได้จากการรวบรวมผ่านกระบวนการใน หมวด 3 ตัววัดหรือ 
ตัวบ่งชี้ต่างๆ ควรพิจารณาปัจจัยที่มีผลต่อความนิยมของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ดังตัวอย่าง 
ที่ให้ไว้ในหมายเหตุข้อ P.1ข(2) และ 3.2ก
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7.1ข ผลลัพธ์ควรพิจารณาข้อก�ำหนดหลักของการปฏิบัติการตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง
องค์การและในหมวด 6

7.1ข ตัววัดและตัวบ่งช้ีที่เหมาะสมของประสิทธิผลกระบวนการอาจรวมเรื่องดังต่อไป
นี้ ผลการตรวจติดตาม จ�ำนวนและผลลัพธ์ของนวัตกรรมของหลักสูตร บริการ และการสร้าง
นวัตกรรมในระบบงาน ผลลัพธ์จากการปรับปรุงงานภายในให้ง่ายขึ้น และการจัดกลุ่มงานใหม่ 
การลดของเสีย การปรับเปลี่ยนสัดส่วนการบังคับบัญชา การรายงานอุบัติการของการบริหาร
ความปลอดภัยและอาชีวอนามัย ระยะเวลารวมพลในการซ้อมฉุกเฉิน และผลลัพธ์ของการ 
ซ้อมย้ายที่ท�ำงานหรือซ้อมแผนฉุกเฉิน

7.1ค ข้อก�ำหนดนี้ไม่ได้ถามถึงระดับและแนวโน้ม ก็เพราะว่าผลลัพธ์ด้านห่วงโซ่อุปทาน 
บางด้านอาจเป็นข้อมูลเชิงคุณภาพ หรือไม่สามารถแสดงเป็นแนวโน้ม ตัวอย่างส�ำหรับผู้ส่งมอบ 
เช่น ชั่วโมงการอบรมในหลักสูตร บริการ หรือกระบวนการใหม่ กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
จ�ำนวนชัว่โมงในการตรวจสอบซึง่แปรผนัตามประสบการณ์ของผูส่้งมอบหรอืตามข้อก�ำหนดของ
การจดัซือ้จดัจ้าง หรอืความร่วมมอืในการพัฒนาหลกัสตูรหรอืกระบวนการ อย่างไรก็ตามสถาบนั
ควรรายงานระดับและแนวโน้มของผลลัพธ์ทีเ่ป็นตวัเลขและสามารถพฒันาให้เกิดแนวโน้มได้ (*)

7.1ค ตัววัดและตัวบ่งชี้ที่เหมาะสมของผลการด�ำเนินการของห่วงโซ่อุปทานอาจรวมถึง
การตรวจติดตามผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ การส่งมอบแบบทันเวลาพอดี และผลการยอมรับ
ของหลักสูตร บริการและกระบวนการที่ด�ำเนินการโดยภายนอก ตัววัดและตัวบ่งชี้ที่ช่วยเสริม
ให้การด�ำเนินการของสถาบันดีขึ้น อาจรวมถึงตัววัดด้านการปรับปรุงการบริการของผู้ส่งมอบที่
เกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 157-159
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7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า : ผลลัพธ์การด�ำเนินงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร 
(80 คะแนน) [ผลลัพธ์]

	 ให้สรปุผลลพัธ์ทีส่�ำคญัของการมุง่เน้นผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ของสถาบนั รวมทัง้
ความพงึพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน  

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก.  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
	 (1)	ความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
		  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่ม

อื่นคืออะไร
		  ผลลพัธ์ปัจจบุนัและแนวโน้มด้านความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของผูเ้รยีน

และลูกค้ากลุ่มอื่นเป็นอย่างไร ให้เปรียบเทียบผลลัพธ์ของสถาบันกับระดับความพึงพอใจของ 
ผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่นของคู่แข่งและสถาบันอ่ืนที่จัดหลักสูตรและบริการที่คล้ายคลึงกัน 
ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรระหว่างหลักสูตรและบริการ กลุ่มของผู้เรียนและลูกค้า 
กลุ่มอื่น และส่วนตลาด (*)

	 (2)	ความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
		  ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นคืออะไร
		  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มด้านความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

ซึง่รวมถึงผลลพัธ์ด้านการสร้างความสมัพนัธ์กบัผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่เป็นอย่างไร ให้เปรยีบเทยีบ 
ผลลัพธ์ตลอดช่วงเวลาที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นมีความสัมพันธ์กับสถาบัน (*) ผลลัพธ์เหล่านี้ 
แตกต่างกันอย่างไรระหว่างหลักสูตรและบริการ กลุ่มของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และส่วน
ตลาด (*)

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124
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หมายเหตุ

7.2	 ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ ความผกูพนัและการสร้างความสมัพนัธ์
ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ที่รายงานไว้ในหัวข้อนี้ควรสัมพันธ์กับกลุ่ม/ประเภทผู้เรียน กลุ่ม
ลูกค้า และส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การ [P 1ข(2)] และควรสัมพันธ์กับวิธีการรับฟัง
เสียงลูกค้าและวิธีการประเมินที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ 3.1

7.2ก(1) ตัววัดและตัวบ่งช้ีด้านความพงึพอใจทีม่ต่ีอหลกัสตูรและบรกิารเมือ่เปรยีบเทยีบ
กับความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่มีต่อคู่แข่งและองค์การอื่นๆ ที่สามารถเทียบ
กันได้ อาจรวมถึงข้อมูลและสารสนเทศจากผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ลูกค้าของคู่แข่ง และองค์การ 
อิสระอื่นๆ

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 159-160

7.3  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร : ผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรของ
สถาบันมีอะไรบ้าง  (80 คะแนน) [ผลลัพธ์]

	 ให้สรปุผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบคุลากรท่ีส�ำคัญ รวมถงึผลลพัธ์ด้านสภาพแวดล้อม
ในการท�ำงาน และความผูกพันของบุคลากร 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(1)	 อัตราก�ำลังและขีดความสามารถของบุคลากร
	 ผลลัพธ์ด้านอัตราก�ำลังและขีดความสามารถของบุคลากรคืออะไร
	 ผลลพัธ์ด้านอตัราก�ำลงัและขดีความสามารถ รวมถงึจ�ำนวนของบคุลากร และทกัษะ

ที่เหมาะสม 
	 ผลลพัธ์ปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวัดทีส่�ำคญัด้านอัตราก�ำลงัและขดีความสามารถ 

ของบุคลากร ซึ่งรวมถึงทักษะที่จ�ำเป็น และจ�ำนวนบุคลากรที่มีในแต่ละระดับ ผลลัพธ์เหล่านี้
มีความแตกต่างตามความหลากหลายของบุคลากร ตามกลุ่ม ประเภทของบุคลากรอย่างไร (*)

(2)	 บรรยากาศการท�ำงาน 
	 ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการท�ำงานคืออะไร
	 ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดที่ส�ำคัญด้านบรรยากาศการท�ำงานรวมถึง 

สุขภาพของบุคลากร ความปลอดภัย ความมั่นคง รวมทั้งการให้บริการและสิทธิประโยชน์
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ของบุคลากรเป็นอย่างไร (*) ผลลัพธ์เหล่าน้ีมีความแตกต่างตามความหลากหลายของ 
บุคลากร ตามกลุ่ม ประเภทของบุคลากรอย่างไร (*)

(3)	 ความผูกพันของบุคลากร
	 ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากรคืออะไร
	 ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดที่ส�ำคัญด้านความพึงพอใจและความผูกพัน

ของบคุลากร ผลลพัธ์เหล่านีม้คีวามแตกต่างตามความหลากหลายของบคุลากร ตามกลุม่ ประเภท
ของบุคลากรอย่างไร (*)

(4)	 การพัฒนาบุคลากร
	 ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�ำคืออะไร
	 ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดที่ส�ำคัญด้านการพัฒนาบุคลากร และผู้น�ำ 

ผลลพัธ์เหล่านีม้คีวามแตกต่างตามความหลากหลายของบคุลากร ตามกลุม่ ประเภทของบคุลากร
อย่างไร (*)

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
99-124

หมายเหตุ

7.3 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ ควรจะเกี่ยวเนื่องกับกระบวนการที่รายงานไว้ใน 
หมวด 5 และควรตอบสนองต่อข้อก�ำหนดของกระบวนการปฏบิตังิานทีส่�ำคญัตามทีอ่ธบิายไว้ใน
หมวด 6 และต่อแผนปฏิบัติการและแผนด้านทรัพยากรบุคคล ตามที่ตอบไว้ในหัวข้อ 2.2 

7.3	 ส�ำหรับสถาบันที่ต้องใช้อาสาสมัคร ควรรายงานผลลัพธ์ของกลุ่มบุคลากรที่เป็น 
อาสาสมคัรด้วย (*)  

7.3ก(3) ในการตอบควรรวมถึงตัววัดและตัวบ่งชี้ตามที่ได้ระบุไว้ในหัวข้อ 5.2 ก.(3)

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 160-161
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7.4  ผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์การและการก�ำกับดูแล: ผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์การของผู้น�ำ
ระดับสูง และการก�ำกับดูแลมีอะไรบ้าง (80 คะแนน) [ผลลัพธ์]

		  ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์การท่ีส�ำคัญของผู้น�ำระดับสูง และการก�ำกับ
ดูแล รวมทั้งภาระรับผิดชอบด้านการเงิน การปฏิบัติตามกฎหมาย การประพฤติปฏิบัติอย่าง 
มีจริยธรรม ความรับผิดชอบ ต่อสังคม  และการสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ รวมทั้งการบรรลุ
เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ 
ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์การ การก�ำกับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม
	 (1)	การน�ำองค์การ  
		  ผลลัพธ์ด้านการส่ือสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากร ผู้เรียนและ 

ลกูค้ากลุม่อืน่คืออะไร
		  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มส�ำหรับตัววัดและตัวบ่งชี้ที่ส�ำคัญที่แสดงถึงการ

ที่ผู้น�ำสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากร ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น เพื่อน�ำวิสัยทัศน ์
และค่านิยมไปสู่การปฏิบัติ สนับสนุนให้เกิดการสื่อสารแบบสองทาง และมุ่งเน้นการปฏิบัติ 
ผลลัพธ์เหล่านี้มีความแตกต่างตามหน่วยงานกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นอย่างไร (*)

	 (2)	การก�ำกับดูแล
		  ผลลัพธ์ด้านภาระรับผิดชอบของการก�ำกับดูแลคืออะไร
		  ผลลัพธ์ปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัและตวับ่งชีด้้านการก�ำกบัดแูล และภาระ

รับผิดชอบ  ด้านการเงินทั้งภายในและภายนอก (*) 
	 (3)	 กฎหมาย ข้อบังคับและการรับรองมาตรฐาน
		  ผลลัพธ์ด้านกฎหมาย ข้อบังคับและการรับรองมาตรฐานคืออะไร
		  ผลลัพธ์ปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัและตวับ่งชีด้้านการปฏบิตัติามและท�ำให้

ดีกว่าระเบียบข้อบังคับ กฎหมาย และการรับรองมาตรฐาน ผลลัพธ์เหล่านี้มีความแตกต่างตาม
หน่วยงานอย่างไร (*)

	 (4)	จริยธรรม
		  ผลลัพธ์ด้านประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมคืออะไร
		  ผลลัพธ์ปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัและตวับ่งชีด้้านการประพฤตปิฏบิตัอิย่าง

มีจริยธรรม พฤติกรรมที่ขัดต่อจริยธรรม ความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อผู้น�ำระดับสูง 
และต่อระบบการก�ำกบัดูแลของสถาบัน ผลลพัธ์เหล่าน้ีมคีวามแตกต่างตามหน่วยงานอย่างไร (*)
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	 (5)	สังคม
		  ผลลพัธ์ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคมและการสนบัสนนุชมุชนท่ีส�ำคัญคืออะไร
		  ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดและตัวบ่งชี้ด้านการบรรลุผลลัพธ์ด้าน

ความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ

ข. ผลลัพธ์ด้านการน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ
	 ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์ของสถาบันและแผนปฏิบัติการคืออะไร	
	 ผลลพัธ์ของความส�ำเรจ็ตามตวัวดัและตวับ่งชีท้ีส่�ำคญัในการบรรลกุลยทุธ์และแผน

ปฏิบัติการของสถาบันคืออะไร ผลลัพธ์ด้านการสร้างและเสริมสมรรถนะหลักของสถาบันให้มี
ความแข็งแกร่งขึ้น และผลลัพธ์ด้านความเสี่ยงที่น่าลงทุน คืออะไร

ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ หน้า 
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7.4 ข้อก�ำหนดส่วนใหญ่ของหัวข้อน้ีไม่ถามถึงระดับและแนวโน้ม ก็เพราะว่าผลลัพธ์
ที่ส�ำคัญบางตัว อาจเป็นข้อมูลเชิงคุณภาพ หรือไม่สามารถแสดงเป็นแนวโน้ม ตัวอย่างเช่น 
ผลลัพธ์ด้านความเสี่ยงที่น่าลงทุน และภาระรับผิดชอบด้านการกับดูแล ส�ำหรับผลลัพธ์ดังกล่าว 
ค�ำอธิบายเชิงคุณภาพอาจสื่อความหมายได้ดีกว่าการแสดงระดับและแนวโน้ม อย่างไรก็ตาม
สถาบันควรรายงานระดับและแนวโน้มของผลลัพธ์ที่เป็นตัวเลขและสามารถพัฒนาให้เกิด 
แนวโน้มได้ (*)

7.4ก(1) ค�ำตอบควรสัมพันธ์กับกระบวนการสื่อสารที่ระบุไว้ในหัวข้อ 1.1

7.4ก(2)  ค�ำตอบอาจรวมถงึประเดน็ต่างๆ ในรายงานทางการเงนิและความเสีย่ง ค�ำแนะน�ำ                  
ที่ส�ำคัญๆ ของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผู้บริหารในเรื่องดังกล่าว

7.4ก(3)  ผลลพัธ์ด้านการปฏบิตัติามกฎหมาย ระเบยีบข้อบงัคบั และการรบัรองมาตรฐาน                 
ควรสัมพันธ์กับกระบวนการและตัววัดที่ระบุไว้ในข้อ 1.2ข ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและ 
ความปลอดภยัของบคุลากร (ตวัอย่างเช่น การรายงาน การเกิดอุบตัเิหตใุนงาน) ควรรายงานไว้ใน 
ข้อ 7.1ข(2) และ 7.3ก(2)
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7.4ก(4) ตัวอย่างตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  และความเชื่อมั่นของ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้ดูหมายเหตุส�ำหรับข้อ 1.2ข(2)

7.4ก(5)	ค�ำตอบควรสัมพันธ์กับความรับผิดชอบต่อสังคม ตามที่ระบุไว้ในข้อ 1.2ข(1) 
และ 1.2ค(1) รวมถึงการสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญของสถาบัน ตามที่ระบุไว้ในข้อ 1.2ค(2) ตัววัด 
การสนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการประหยัดพลังงาน การใช้พลังงาน
หมุนเวยีน การหมนุเวียนน�ำ้กลับมาใช้ใหม่ การลดปรมิาณก๊าซเรอืนกระจก (carbon footprint) 
การลดของเสียและน�ำมาใช้ให้เป็นประโยชน์และทางเลอืกอ่ืนส�ำหรบัการอนุรกัษ์ทรพัยากร (เช่น 
เพิ่มการประชุมทางไกลแบบภาพและเสียง)	

7.4ข ตัววัดหรือตัวบ่งชี้แสดงถึงความส�ำเร็จตามแผนกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ ควร 
มีความสมัพนัธ์กบัวัตถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และเป้าประสงค์ทีร่ะบไุว้ในข้อ 2.1ข(1) และตวัวดัผล
การด�ำเนินการและผลที่คาดการณ์ไว้ของแผนปฏิบัติการที่ระบุไว้ในข้อ 2.2ก(5) และ 2.2ข ตาม
ล�ำดับ

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 161-162

7.5 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด : ผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านงบประมาณ 
การเงิน และตลาดของสถาบันเป็นอย่างไร (90 คะแนน) [ผลลัพธ์]

	 ให้สรุปผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านงบประมาณ การเงิน และตลาดที่ส�ำคัญของ
สถาบัน 
ให้แสดงข้อมูลสารสนเทศเพื่อตอบค�ำถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด
	 (1)	ผลการด�ำเนินการด้านงบประมาณและการเงิน 
		  ผลลัพธ์ของการด�ำเนินการด้านการเงินคืออะไร 
		  ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรอืตวับ่งชีท้ีส่�ำคญัของผลการด�ำเนินการ

ด้านงบประมาณและการเงิน รวมถึงตัววัดเชิงรวม (Aggregrete measures) ของการควบคุม
ต้นทุน ความมั่นคงทางการเงิน (Financial viability) หรือผลการด�ำเนินการด้านงบประมาณ 
(Budgetary performance) (*) ผลลัพธ์เหล่าน้ีมคีวามแตกต่างตามส่วนตลาด กลุม่และประเภท
ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นอย่างไร (*)
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	 (2)	ผลการด�ำเนินการด้านตลาด  
		  ผลลัพธ์ของการด�ำเนินการด้านตลาด คืออะไร
		  ระดับปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรอืตวับ่งชีท้ีส่�ำคญัของผลการด�ำเนินการ

ด้านตลาดรวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�ำแหน่งในตลาด การเติบโตของตลาดและส่วนแบ่งตลาด 
และการเจาะตลาดใหม่ (*) ผลลพัธ์เหล่าน้ีมคีวามแตกต่างตามส่วนตลาด กลุม่และประเภทของ 
ผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่อย่างไร (*)

	 ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญต่าง ๆ สามารถดูความหมายของค�ำศัพท์ส�ำคัญได้ในอภิธานศัพท์ 
หน้า 99-124 

หมายเหตุ

7.5ก(1) ตัววัดอาจรวมสภาพคล่อง ปริมาณเงินที่มีใช้ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ 
กระแสเงนิสด การจดัอนัดับพนัธบตัร ค่าใช้จ่ายของการเรยีนการสอนและการบรหิารทัว่ไปต่อหวั
ผูเ้รยีนหรอืเป็นร้อยละของค่าใช้จ่ายทัง้หมด เงนิทนุส�ำรองและกองทนุ ระดบัค่าเล่าเรยีนและค่า
ธรรมเนยีมต่างๆ ค่าใช้จ่ายต่อหน่วยกติ จ�ำนวนทนุการศกึษาต่อปี ต้นทนุการด�ำเนนิการเมือ่เทยีบ
กับงบประมาณ รายจ่ายต่อหลักสูตรคิดเป็นร้อยละของงบประมาณ งบประมาณที่เพิ่มขึ้นหรือ
ลดลงในแต่ละปี ทรัพยากรเพื่อการศึกษาซึ่งผันมาจากด้านอื่นๆ จ�ำนวนทุนการศึกษาที่เพิ่มขึ้น 
ตัววดัต้องเกีย่วเนือ่งกบัตวัวัดด้านการเงนิทีส่ถาบนัรายงานไว้ในข้อ 4.1ก(1) และแนวทางการบรหิาร
การเงนิตามทีไ่ด้รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ได้ที่หน้า 162
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ระบบการให้คะแนน (เพื่อการประเมินระดับพัฒนาการ)

การให้คะแนนค�ำตอบในแต่ละหัวข้อ และการให้ข้อมูลป้อนกลับแก่สถาบัน จะขึ้นอยู่กับ
การประเมินใน 2 มิติ คือกระบวนการ (หมวด 1-6) และผลลัพธ์ (หมวด 7)

ในการประเมินระดบัพฒันาการตามแนวทางทีต่อบไว้ ให้พจิารณาถงึสารสนเทศทีเ่ชือ่มโยง 
กับข้อก�ำหนดของหัวข้อและแนวทางการให้คะแนน (หน้า 70-73) ดังนี้

● 	 ปัจจัยหลักด้านธุรกิจซึ่งน�ำเสนอไว้ในโครงร่างองค์การ
● 	 ระดับพัฒนาการของแนวทางต่าง ๆ ความครอบคลุมของการไปสู่การปฏิบัติ ความ

เข้มแข็งของกระบวนการเรียนรู้และกระบวนการปรับปรุง รวมทั้งของผลลัพธ์ที่น�ำเสนอ

มิติการให้คะแนน

กระบวนการ
“กระบวนการ”หมายถึง วิธีการที่สถาบันใช้และปรับปรุง เพื่อตอบสนองข้อก�ำหนดของ

หัวข้อต่างๆ ในหมวด 1-6 ปัจจยัทัง้ 4 ทีใ่ช้ในการประเมนิกระบวนการได้แก่ A (Approach) – 
แนวทาง  D (Deployment) – การถ่ายทอดเพือ่น�ำไปปฏบิตั ิ L (Learning) –  การเรยีนรู ้และ 
I (Integration) – การบรูณาการ การรายงาน ป้อนกลับตามแนวทาง EdPEx สะท้อนถึงจุดแข็ง
และโอกาสในการพัฒนาของปัจจัยต่างๆ เหล่านี้ การให้คะแนนหัวข้อในหมวด 1-6 เป็นผลรวม 
ซึง่มพีืน้ฐานจากผลการด�ำเนนิการโดยรวม โดยค�ำนึงถงึปัจจัย  ทัง้ 4 ด้านของกระบวนการ (ADLI)

A (Approach ) – “แนวทาง” หมายถึง 
●	 วิธีการที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตามกระบวนการ
● 	 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้เพื่อตอบสนองข้อก�ำหนดของหัวข้อต่างๆ และ 

	 สภาพแวดล้อมการปฏิบัติการของสถาบัน
● 	 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการเหล่านั้น
● 	 การที่แนวทางถูกน�ำไปใช้ซ�้ำได้เพียงใด และการที่แนวทางนั้นอาศัยข้อมูลและ 

	 สารสนเทศที่เชื่อถือได้เพียงใด (ซึ่งหมายถึง การด�ำเนินการอย่างเป็นระบบ)

D (Deployment) – “การถ่ายทอดเพือ่น�ำไปปฏิบติั” หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึของ
● 	 การใช้แนวทางเพื่อตอบสนองข้อก�ำหนดของหัวข้อต่างๆ ที่มีความเกี่ยวข้องและมี 

	 ความส�ำคัญต่อสถาบัน
● 	 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา
● 	 การใช้แนวทางในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
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L (Learning) – “การเรียนรู้” หมายถึง
● 	 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น ผ่านวงรอบของการประเมินและการปรับปรุง
● 	 การกระตุน้ให้เกดิการเปลีย่นแปลงแนวทางอย่างก้าวกระโดด ผ่านการสร้างนวัตกรรม
● 	 การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและ 

	 กระบวนการอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องภายในสถาบัน

ให้ดูจาก“จากการผจญเพลิง สู่นวัตกรรม : อุปมาอุปมัยส�ำหรับการเรียนรู้” หน้าที่ 67 
ซึ่งแสดงให้เห็นถึงระดับพัฒนาการประกอบกับมิติการให้คะแนน

I  (Integration) –  “การบูรณาการ” หมายถึง  ความครอบคลุมและทั่วถึงของ
● 	 แนวทางทีใ่ช้สอดคล้องกบัความต้องการของสถาบนัตามทีร่ะบไุว้ในโครงร่างองค์การ 

	 และข้อก�ำหนดของหัวข้อต่างๆ ในหมวด 1 ถึง หมวด 6 
● 	 การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกันทั้งระหว่าง 

	 กระบวนการ และหน่วยงานต่างๆ ของสถาบัน
● 	 การที่แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏิบัติการ 

	 มีความสอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพื่อสนับสนุน 
	 เป้าประสงค์ระดับสถาบัน

	 ในการประเมินให้คะแนนหัวข้อหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) พึงระลึกไว้เสมอว่า 
แนวทาง การน�ำไปสูก่ารปฏบิตั ิการเรยีนรู ้และบรูณาการ มคีวามเชือ่มโยงกนั การอธบิายเกีย่วกบั 
แนวทางต้องระบุ ถึงการน�ำไปสู่การปฏิบัติที่สอดรับกับความต้องการเฉพาะของหัวข้อและ 
ของสถาบัน เมื่อกระบวนการมีพัฒนาการมากขึ้น ค�ำอธิบายควรครอบคลุมถึงวัฏจักรของ 
การเรียนรู้ (ไปจนถึงการสร้างนวัตกรรม) ทั้งนี้ รวมถึงการบูรณาการกับกระบวนการ และ 
หน่วยงานอื่นๆ (ให้ดู “ขั้นตอนสู่กระบวนการที่มีการพัฒนา” หน้า 68)

ผลลัพธ์
“ผลลัพธ์” หมายถึงผลผลิตและผลลัพธ์ของสถาบัน ในการบรรลุตามข้อก�ำหนด 

ในหวัข้อ 7.1 ถงึ 7.6 ปัจจยัทัง้ 4 ทีใ่ช้ในการประเมนิผลลพัธ์ ได้แก่ L (Level) – ระดบั T (Trends) 
– แนวโน้ม C (Comparisons) – การเปรียบเทียบ  และ I (Integration) – การบูรณาการ การ
ให้คะแนนหัวข้อในหมวด 7 เป็นผลรวมซึ่งมีพื้นฐานจากผลการด�ำเนินการโดยรวม โดยค�ำนึงถึง
ปัจจัยทั้ง 4 ด้านของผลลัพธ์
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L (Level) –  “ระดับ” หมายถึง
●	 ระดับของผลการด�ำเนินการในปัจจุบัน โดยใช้มาตรวัดที่น�ำมาใช้ประโยชน์ได ้

	 (meaningful measurement scales)

T (Trends) –  “แนวโน้ม”หมายถึง 
● 	 อัตราของการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ หรือผลการด�ำเนินการที่ดีอย่างต่อเนื่อง 
	 (เช่น ความลาดชันของจุดที่แสดงข้อมูลบนแกนของเวลา) 
● 	 ความครอบคลุมของผลการด�ำเนินการ (เช่น ความครอบคลุมของการถ่ายทอดเพื่อ 

	 น�ำไปปฏิบัติ)

C (Comparisons) – “การเปรียบเทียบ”หมายถึง
● 	 ผลการด�ำเนินการของสถาบันโดยเทียบกับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม 
	 เช่น เปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือสถาบันที่คล้ายคลึงกัน 
● 	 ผลการด�ำเนินการของสถาบันเมื่อเทียบกับค่าเทียบเคียง หรือกับองค์การชั้นน�ำ

I (Integration) – “การบูรณาการ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ
● 	 ตัววัดต่าง ๆ (จ�ำแนกประเภท) ด้านลูกค้า หลักสูตรและบริการ ตลาด กระบวนการ  

	 และแผนปฏบิตักิาร ทีร่ะบไุว้ในโครงร่างองค์การและหวัข้อทีอ่ยูใ่นหมวดกระบวนการ  
	 (ในหมวด 1 ถึงหมวด 6)

●	 ผลลัพธ์รวมถึงตัวชี้วัดที่เชื่อถือได้ส�ำหรับผลการด�ำเนินการที่เชื่อถือได้
● 	 ผลลพัธ์มคีวามสอดคล้องกลมกลนืกันในทกุกระบวนการและหน่วยงาน เพือ่สนับสนุน 

	 เป้าประสงค์ระดับสถาบัน

ในการประเมินให้คะแนนหัวข้อหมวดผลลัพธ์ควรดูข้อมูลผลการด�ำเนินการที่มีระดับ 
แนวโน้มการเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสมส�ำหรบัตวัวดัและตวัชีว้ดัทีส่�ำคญั ตลอดจนดคูวามเชือ่มโยงกบั
ความต้องการหลกัๆ ของสถาบันด้วย นอกจากนี้ยังควรแสดงข้อมูลให้ครอบคลุมถึงผลลัพธ์ของ
การด�ำเนินการทั้งหมด ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงผลของการถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติอย่างทั่วถึงและ
ผลการเรียนรู้ระดับองค์การ หากกระบวนการปรับปรุงได้ถูกน�ำไปถ่ายทอดและเผยแพร่อย่าง
กว้างขวางแล้ว ผลลัพธ์ที่ดีน่าจะต้องเกิดขึ้น
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จากการผจญเพลิง สู่นวัตกรรม : อุปมาอุปมัยส�ำหรับการเรียนรู้

1 ตั้งรับปัญหา (0-5%)
       • ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนกตกใจกับปัญหาที่เกิด
ขึ้น เน้นการหาทางแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า คลี่คลายสถานการณ์ให้
ปกติอย่างรวดเร็วคล้ายกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเร่งวิ่งลากสายดับ
เพลิงเพื่อดับเพลิงให้เร็วที่สุดเท่าที่จะท�ำได้

2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุงแบบพื้นๆ (10-25%)
     • ผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเคร่ืองมือหรือก�ำหนดมาตรการในการ 
แก้ไขปัญหาเพื่อให้สามารถรับมือกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และลด
ผลกระทบของความเสียหายท่ีเกิดข้ึน เทียบได้กับการติดตั้งท่อและ
สายดับเพลิงจ�ำนวนมากข้ึนเพ่ือช่วยเพ่ิมความรวดเร็วในการดับเพลิง
และลดความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น

3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็นระบบ (30-45%)
     • องค์กรเริ่มมีการประชุมหารือร่วมกันเพื่อประเมินจุดที่เป็น 
ความเสี่ยงหรือสาเหตุของปัญหา เพื่อหาทางรับมือกับความผิดปกติ
ที่อาจเกิดข้ึนได้อย่างมีประสิทธิผลมากข้ึน เทียบได้กับการที่องค์กร
ประเมนิว่าพ้ืนทีใ่ดมคีวามเสีย่งในการเกดิเพลงิไหม้และตดิตัง้อุปกรณ์
ตรวจจับความร้อนและหัวรดน�้ำ (heat sensors and a sprinkler 
system) เป็นพิเศษพร้อมทั้งแผนการรับมืออัคคีภัยที่อาจเกิดข้ึน 
ในพื้นที่บริเวณนั้น

4 กลยุทธ์การปรับปรุงและการเรียนรู้ (50-65%)
    • องค์กรด�ำเนินการบริหารจัดการเชิงป้องกันการเกิดอัคคีภัย 
อย่างเป็นระบบมากขึ้น เทียบได้กับการที่องค์กรติดตั้งระบบตรวจจับ
ความร้อนและหัวรดน�้ำ เพื่อช่วยเตือนภัยให้ทราบเมื่อระดับอุณหภูมิ
เพิ่มสูงขึ้นจนสามารถท�ำให้เกิดเพลิงไหม้ได้

5 การวิเคราะห์องค์กรและสร้างนวัตกรรม (70-100%)
       • องค์กรด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศระดับองค์กร 
และสร้างนวัตกรรมที่เน้นการป้องกันที่สาเหตุเบื้องต้น เพื่อลดโอกาส
การเกดิของปัญหา เทียบได้กบัการท่ีองค์กรเน้นให้เกดิความปลอดภัย
โดยเปลี่ยนมาใช้วัสดุอุปกรณ์ที่ป้องกันไฟและติดไฟยาก การเปลี่ยน 
มาใช้ของเหลวที่มีน�้ำเป็นส่วนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ

	
แนวคิดการป้องกันเป็นการปกป้องชั้นแรก โดยมีระบบตรวจจับความร้อนและหัวรดนํ้า

เป็นการป้องกันชั้นที่สอง แนวคิดนี้ได้น�ำไปใช้ในทุกสถานการณ์และพื้นที่ในองค์กร
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ขั้นตอนสู่ความก้าวหน้าในการพัฒนา
เครื่องมือช่วยในการประเมินและการให้คะแนนในหมวดกระบวนการ

1)  ตั้งรับปัญหา 

(0-25%)
เป้าประสงค์

เชิงกลยุทธ์และ

การปฏิบัติการ

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกิจกรรมมากกว่าเป็นกระบวนการ และส่วนใหญ่จะตอบสนองความ
ต้องการหรือการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าขาดการก�ำหนดเป้าประสงค์ที่ดี

(2)  แนวทางเริ่ม 

เป็นระบบ

(30-45%) 

เป้าประสงค์

เชิงกลยุทธ์และ

การปฏิบัติการ

สถาบันเพิ่งเริ่มต้นการปฏิบัติการด้วยการใช้กระบวนการที่สามารถท�ำซ�้ำได้ มีการประเมินผล การ
ปรับปรุง และเริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายในสถาบัน มีการก�ำหนดกลยุทธ์
และเป้าประสงค์เชิงปริมาณ

(3)  แนวทาง

สอดคล้องไป 

ในทิศทางเดียวกัน  

(50-65%)

เป้าประสงค์

เชิงกลยุทธ์และ

การปฏิบัติการ

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการท่ีสามารถท�ำซ�้ำได้ และมีการประเมินผลอย่างสม�่ำเสมอ 
เพื่อการปรับปรุง  มีการแบ่งปันการเรียนรู้และมีการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ  ภายใน
สถาบัน กระบวนการตอบสนองกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่ส�ำคัญของสถาบัน

(4)  แนวทางที่ 

มีการบูรณาการ  

(70-100%)

เป้าประสงค์

เชิงกลยุทธ์และ

การปฏิบัติการ

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่สามารถท�ำซ�้ำได้ และมีการประเมินผลอย่างสม�่ำเสมอ 
เพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุง โดยความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นที่ได้รับ 
ผลกระทบ สถาบันมุ่งมั่นสู่ความมีประสิทธิภาพจนประสบความส�ำเร็จทั่วทั้งองค์การการวิเคราะห ์
การสร้างนวัตกรรม การแบ่งปันสารสนเทศและความรู้ มีการใช้กระบวนการและตัววัดในการติดตาม
ความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และของการปฏิบัติการที่ส�ำคัญ
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“ความส�ำคัญ” เมื่อใช้ในการพิจารณาให้คะแนน

องค์ประกอบส�ำคัญในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับตามเกณฑ์ EdPEx คือต้อง
พจิารณาว่ากระบวนการและผลลพัธ์ทีร่ายงานไว้ม ี“ความส�ำคญั” ต่อปัจจยัหลกัในการด�ำเนนิการ 
ของสถาบนัหรอืไม่ สถาบันควรระบุเรือ่งทีเ่หน็ว่า “ส�ำคญัทีส่ดุ” ไว้ในโครงร่างองค์การและหวัข้อ
ต่างๆ เช่น 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 6.1 โดยเฉพาะอย่างยิง่เรือ่งความต้องการทีส่�ำคญัของลกูค้า 
สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขนั ความต้องการของบคุลากร วตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์ทีส่�ำคญั และ
แผนปฏิบัติการ

การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ 
ควรยึดแนวทางดังต่อไปนี้
● 	 ค�ำตอบของแต่ละหัวข้อ ควรอธิบายประเด็นพิจารณาทั้งหมดและควรสะท้อนสิ่งที ่

	 ส�ำคัญต่อสถาบัน
● 	 การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ ก่อนอื่นให้ก�ำหนดว่า
	 - 	 ช่วงคะแนนใดอธบิายระดบัความส�ำเรจ็ของสถาบนัได้ใกล้เคยีงทีส่ดุ (เช่น ร้อยละ 

50 ถงึ 65) ค�ำตอบในรายงานการประเมินตนเองของสถาบัน อาจยังมีความไม่สมบูรณ์ในบาง
ปัจจัยที่ใช้ในการตรวจประเมินในหมวด 1-6 (ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI) ก็ได้ การประเมิน
ระดับความส�ำเร็จของสถาบันเป็นการประเมินภาพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการหรือ
ปัจจยัทัง้ 4 ของผลลัพธ์ โดยไม่เป็นการแจงนับหรอืการเฉลีย่ผลของการตรวจประเมนิทลีะปัจจัย 
เม่ือก�ำหนดช่วงคะแนนแล้ว การตัดสินใจว่าจะให้คะแนนจริงเท่าไร ต้องประเมินว่าค�ำตอบใน 
หัวข้อนั้นๆ ใกล้เคียงกับเนื้อหาที่อธิบายในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงเพียงใด

	 - 	หัวข้อที่อยู่ในหมวด 1-6  ที่ได้คะแนนร้อยละ 50 แสดงว่ามีแนวทางที่ตอบสนอง 
ข้อก�ำหนดโดยรวมของหัวข้อนั้น มีการถ่ายทอดเพื่อน�ำไปปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาในหน่วยงาน
ส่วนใหญ่ และได้ผ่านรอบของการปรับปรุงและการเรียนรู้มาบ้างแล้ว รวมทั้งตอบสนองความ
ต้องการทีส่�ำคญัของสถาบนั หากจะให้ได้รบัคะแนนสงูขึน้ต้องมกีารถ่ายทอดเพือ่น�ำไปปฏบิตัอิย่าง 
ครอบคลมุมากขึน้ มีการเรยีนรูข้องสถาบนัอย่างมนัียส�ำคญั/ชดัเจน และมกีารบรูณาการมากขึน้

	 -	 หัวข้อที่อยู่ในหมวด 7 ที่ได้คะแนนร้อยละ 50 แสดงว่า มีผลการด�ำเนินการใน
ระดบัทีด่อีย่างชัดเจน มีแนวโน้มทีดี่ พร้อมด้วยข้อมลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสมในผลลพัธ์เกือบ
ทกุหวัข้อทีมี่ความส�ำคญัต่อสถาบนัหรอืต่อพนัธกิจ หากจะให้ได้รบัคะแนนสงูขึน้ต้องมอีตัราการ
ปรับปรุง และ/หรือระดับของผลการด�ำเนินการที่ดีขึ้น มีผลการด�ำเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ 
ดีขึ้น รวมทั้งมีความครอบคลุม และมีการบูรณาการกับความต้องการของสถาบันหรือพันธกิจ
ของสถาบันมากขึ้น



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-256170

แนวทางการให้คะแนน ส�ำหรับหมวด 1-6

คะแนน ค�ำอธิบาย

0% หรือ5% A:  ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบให้เห็น มีสารสนเทศเพียงผิวเผิน 

D:  ไม่มกีารน�ำแนวทางท่ีเป็นระบบไปถ่ายทอดเพือ่น�ำไปปฏบัิต ิหรอืมเีพยีงเลก็น้อย 

L:  ไม่แสดงให้เห็นว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง มีการปรับปรุงเมื่อเกิดปัญหา 

I :   ไม่แสดงให้เหน็ว่ามคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัในระดบัสถาบัน แต่ละ

ส่วนหรือหน่วยงานด�ำเนินการอย่างเอกเทศ

10%,15%, 

20% 

หรือ25%

A:  แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางที่เป็นระบบที่ตอบสนองต่อข้อก�ำหนดพื้นฐานของ

หัวข้อ 

D:  การน�ำแนวทางไปถ่ายทอดเพือ่น�ำไปปฏบัิตเิพยีงอยูใ่นข้ันเริม่ต้นในเกอืบทุกส่วน

หรือหน่วยงานซึ่งเป็นอุปสรรคต่อการบรรลุข้อก�ำหนดพื้นฐานของหัวข้อนั้น 

L:  แสดงให้เห็นว่าเริม่มกีารเปลี่ยนแปลงจากการตั้งรับปัญหามาเป็นแนวคิดในการ

ปรับปรุงแบบพื้นๆ 

I :  มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับส่วนหรือหน่วยงานอื่น โดยส่วน

ใหญ่เกิดจากการร่วมกันแก้ปัญหา

30%, 35%, 

40%หรือ 45%

A: แสดงให้เหน็ว่ามแีนวทางท่ีเป็นระบบและมปีระสทิธผิลท่ีตอบสนองต่อข้อก�ำหนด

พื้นฐานของหัวข้อ 

D:  มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน�ำไปปฏิบัติ ถึงแม้ว่าบางส่วนหรือบางหน่วย

งานเพิ่งอยู่ในขั้นเริ่มต้น

L: แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุง

กระบวนการที่ส�ำคัญ 

I :  แนวทางเริ่มมีความสอดคล้องกับความต้องการพื้นฐานของสถาบัน ตามที่ระบุ

ไว้ในโครงร่างองค์การและเกณฑ์หมวดอื่น ๆ

50%,55%, 

60% หรือ 

65%

A: แสดงให้เหน็ว่ามแีนวทางท่ีเป็นระบบและมปีระสทิธผิลท่ีตอบสนองต่อข้อก�ำหนด

โดยรวมของหัวข้อ 

D:  มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน�ำไปปฏิบัติเป็นอย่างดี ถึงแม้การปฏิบัติอาจ 

แตกต่างกันในบางส่วนหรือบางหน่วยงาน 

L:  มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเริ่ม 

มกีารเรยีนรูใ้นระดบัองค์การ ซึง่รวมถงึการสร้างนวตักรรมเพือ่ปรบัปรงุประสทิธภิาพและ

ประสทิธผิลของกระบวนการทีส่�ำคญั 

I:  แนวทางมีความสอดคล้องกับความต้องการโดยรวมของสถาบัน ตามที่ระบุไว้ใน

โครงร่างองค์การและเกณฑ์หมวดอื่น ๆ
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คะแนน ค�ำอธิบาย

7 0% ,7 5 % , 

80% หรอื 85%

A: แสดงให้เหน็ว่ามแีนวทางท่ีเป็นระบบและมปีระสทิธผิลท่ีตอบสนองต่อข้อก�ำหนด

โดยรวมของหัวข้อ 

D: มกีารน�ำแนวทางไปถ่ายทอดเพือ่ไปปฏบิตัเิป็นอย่างดโีดยไม่มคีวามแตกต่างของ

การปฏิบัติอย่างมีนัยส�ำคัญ 

L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเริ่ม 

มกีารเรยีนรูใ้นระดบัองค์การ ซึง่รวมถงึการสร้างนวตักรรม เป็นเครือ่งมอืส�ำคญัในการ

จัดการ มีหลักฐานชัดเจนของการพัฒนาอันเป็นผลเนื่องมาจากการวิเคราะห์และการ

เรียนรู้ระดับองค์การ 

I : แนวทางมีบูรณาการกับความต้องการของสถาบัน ท้ังในปัจจุบันและอนาคต 

ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การและเกณฑ์หมวดอื่น ๆ 

90%, 95%

หรือ 100%

A: แสดงให้เหน็ว่ามแีนวทางท่ีเป็นระบบและมปีระสทิธผิลท่ีตอบสนองต่อข้อก�ำหนด

โดยรวมของหัวข้ออย่างสมบูรณ์ 

D: มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อน�ำไปปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือ

ความแตกต่างที่ส�ำคัญระหว่างส่วนหรือหน่วยงาน 

L: มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริงและมีการ 

เรยีนรูใ้นระดบัองค์การผ่านการสร้างนวตักรรม เป็นเครือ่งมอืส�ำคญัทีใ่ช้ทัว่ทัง้องค์การ

ในการจัดการ  มีหลักฐานชัดเจนของการพัฒนาและนวัตกรรมทั่วทั้งองค์การ อันเป็น

ผลเนื่องมาจากการวิเคราะห์และแบ่งปัน 

I :  แนวทางมีบูรณาการอย่างสมบูรณ์กับความต้องการของสถาบันทั้งในปัจจุบัน

และอนาคตตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การและเกณฑ์หมวดอื่น ๆ
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แนวทางการให้คะแนน ส�ำหรับหมวด 7

คะแนน ค�ำอธิบาย

0% หรือ5% Le: ไม่มีการรายงานผลการด�ำเนินการของสถาบัน และ/ หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดี 

ในเรื่องที่รายงานไว้

T:  ไม่มีการรายงานข้อมูลที่แสดงแนวโน้ม หรือมีข้อมูลที่แสดงแนวโน้มในทางลบ

C:  ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ

I:  ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจของสถาบัน 

10%,15%, 

20% 

หรือ25%

Le: มีการรายงานผลการด�ำเนินการของสถาบันเพียงบางเรื่องที่ส�ำคัญต่อสถาบัน 

ตามที่ระบุไว้ในข้อก�ำหนดของหัวข้อ และเริ่มมีระดับผลการด�ำเนินการที่ดีในบางเรื่อง

T: มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง บางเรื่องแสดงแนวโน้มในทางลบ

C: แทบไม่มี หรือไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 

I: มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจของ 

สถาบัน 

30%, 35%, 

40%หรือ 45%

Le:  มีการรายงานถึงระดับผลการด�ำเนินการที่ดีในบางเรื่องที่ส�ำคัญต่อสถาบัน 

ตามที่ระบุไว้ในข้อก�ำหนดของหัวข้อ

T: มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง  และข้อมูลส่วนใหญ่ท่ีแสดงนั้น 

มีแนวโน้มที่ดี 

C: เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 

I:  มกีารรายงานผลลพัธ์ในหลายเรือ่งทีม่คีวามส�ำคญัต่อการบรรลพุนัธกจิของสถาบนั

50%,55%, 

60% หรือ 

65%

Le: มีการรายงานถึงระดับผลการด�ำเนินการที่ดีในเกือบทุกเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อ

สถาบัน ตามที่ระบุไว้ในข้อก�ำหนดของหัวข้อ

T: แสดงถงึแนวโน้มทีดี่อย่างชดัเจนในเรือ่งต่าง ๆ  ทีม่คีวามส�ำคญัต่อการบรรลพุนัธกจิ 

ของสถาบัน

C: ผลการด�ำเนินการในปัจจุบันในบางเรื่องดี เมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/

หรือระดับเทียบเคียง 

I : มีการรายงานผลการด�ำเนินการของสถาบันในข้อก�ำหนดท่ีส�ำคัญเป็นส่วนใหญ่

เกี่ยวกับผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลาด และกระบวนการ
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คะแนน ค�ำอธิบาย

70%,75%, 

80% หรือ 

85%

Le: มกีารรายงานผลการด�ำเนนิการทีด่ถีงึดเีลศิในเรือ่งทีม่คีวามส�ำคญัต่อข้อก�ำหนด

ของหัวข้อเป็นส่วนใหญ่

T: สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องส�ำคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุพันธกิจ

ของสถาบัน

C: มกีารเปรยีบเทยีบแนวโน้มและระดบัผลการด�ำเนนิการในปัจจบุนัเป็นจ�ำนวนมาก

หรือส่วนมากกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง รวมทั้งแสดงถึงความเป็น

ผู้น�ำในเรื่องต่าง ๆ และมีผลการด�ำเนินการที่ดีมาก

I : มีการรายงานผลการด�ำเนินการของสถาบันในข้อก�ำหนดท่ีส�ำคัญเป็นส่วนใหญ่

เกี่ยวกับผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลาด กระบวนการ  และแผนปฏิบัติการ  

90%, 95%

หรือ 100%

Le: มกีารรายงานผลการด�ำเนนิการทีด่เีลศิในเรือ่งทีม่คีวามส�ำคญัต่อข้อก�ำหนดของ

หวัข้อเป็นส่วนใหญ่

T: สามารถรักษาแนวโน้มท่ีดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องในเรื่องส�ำคัญทุกเรื่องท่ีจะบรรลุ

พันธกิจของสถาบัน

C: แสดงถึงความเป็นผู้น�ำในวงการศึกษาและเป็นระดับเทียบเคียงให้สถาบันอื่น 

ในหลายเรื่อง

I : มีการรายงานผลการด�ำเนินการของสถาบันในข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญทั้งหมด ที่เกี่ยว

กับผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลาด กระบวนการ  และแผนปฏิบัติการ  



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-256174

แนวทางการใช้เกณฑ์ EdPEx

	 แนวทางต่อไปนี้จะช่วยให้สถาบัน สามารถตอบสนองต่อข้อก�ำหนดทั้ง 17 หัวข้อใน
เกณฑ์ได้อย่างมีประสิทธิผลที่สุด ให้ดูระบบการให้คะแนนรวมทั้งแนวทางการประเมิน (หน้า 
64-73) ซึ่งอธิบายวิธีการตรวจประเมินผลการวิเคราะห์ตนเอง และการบรรลุผลการด�ำเนินการ
ของสถาบัน 

ขั้นตอนแรก
1.	 เรียนรู้เกี่ยวกับเกณฑ์
	 ให้ท�ำความเข้าใจอย่างถ่องแท้ กับเน้ือหาในส่วนต่างๆ ซึ่งให้ภาพทั้งหมดเก่ียวกับ 

เกณฑ์นี ้ดงัต่อไปนี ้:
	 ● 	 เนื้อหารายละเอียดของเกณฑ์ EdPEx ตั้งแต่หมวด 1-7 (ในหน้า 12-63)
	 ● 	 ระบบการให้คะแนน (ในหน้า 64)
	 ● 	 อภิธานศัพท์ (ในหน้า 99-124)
	 ● 	 ค�ำอธิบายเพิ่มเติมรายหมวดและหัวข้อต่างๆ  (ในภาคผนวก หน้า 125-162) 

2. 	รู้วิธีอ่านเกณฑ์และวิธีการตอบสนองต่อข้อก�ำหนดของหัวข้อต่างๆ
	 ให้ท�ำความเข้าใจโครงสร้างของเกณฑ์ EdPEx (ดูรูปในหน้า 3) เนื้อหาเกณฑ์ในทุก

หมวดแบ่งออกเป็นหัวข้อ (ได้แก่ 1.1, 1.2 ฯลฯ) ซึ่งเป็นองค์ประกอบส�ำคัญในการด�ำเนินการใน
แต่ละหมวด ภายใต้หัวข้อจะมีข้อก�ำหนดโดยรวมซึง่เป็นข้อค�ำถามทีข่ยายข้อก�ำหนดพืน้ฐานของ
เกณฑ์ในหัวข้อนั้น ๆ  ในล�ำดับถัดไปจะเป็นข้อค�ำถามต่างๆ จัดเป็นหมวดหมู่ภายใต้ประเด็นเพื่อ
พิจารณา

	 ในการตอบสนองต่อข้อค�ำถาม ให้พิจารณาค�ำถามในข้อก�ำหนดโดยรวม (overall 
requirement) หากสถาบันยังค้นพบว่ามีข้อค�ำถามที่ยังไม่สามารถตอบได้ครบถ้วนในระดับนี ้
ก็สามารถน�ำไปใช้ในการวางแผนเพื่อปรับปรุงกระบวนการ หากต้องการเข้าใจความหมาย
ของเกณฑ์ลึกซึ้งยิ่งขึ้น อาจท�ำได้โดยอ่านค�ำถามย่อยๆ ที่อยู่ภายใต้ประเด็นเพื่อพิจารณาและ
หมายเหต	ุ	

	 เกณฑ์ EdPEx ได้คงเนือ้หาของข้อก�ำหนดโดยรวมจากเกณฑ์ปี 2557 เอาไว้ (overall  
level 1) ซึง่มีเนือ้หาของกระบวนการทีมี่ความส�ำคญัในการด�ำเนินการ หากสถาบนัมกีารพฒันา
ในระดับนี้ครบถ้วนก็สามารถน�ำไปสู่การสร้างระบบที่สมบูรณ์ขึ้น โดยพัฒนาตามข้อก�ำหนดโดย
รวมในระดับ 2 (overall  level 2) ที่ก�ำกับในแต่ละค�ำถามต่อไป

	 สถาบันควรเข้าใจว่าค�ำถามต่าง ๆ เหล่านี้ เพื่อช่วยให้สถาบันใช้สารสนเทศที่มีอยู่
ด�ำเนินกระบวนการต่างๆ อย่างเป็นระบบ และตอบสนองต่อความความต้องการของเกณฑ์ได้ 
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	 หากสถาบันมรีะบบทีม่ปีระสทิธิผลและสามารถตอบสนองต่อข้อก�ำหนดโดยรวมได้ ก็
สามารถพยายามตอบสนองต่อค�ำถามของข้อก�ำหนดต่าง ๆ ต่อไป ซึ่งค�ำถามต่าง ๆ ช่วยชี้แนะ
ให้เข้าใจอย่างถ่องแท้ ว่าต้องการสารสนเทศอะไรบ้าง ท้ังนีไ้ม่ควรตอบค�ำถามแต่ละข้อแยกจาก
กัน โดยไม่เห็นความเชื่อมโยงของสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับการตอบค�ำถามในแต่ละข้อ 

	 3. 	อ่านแนวทางการประเมินให้เข้าใจ
		  ในการตอบสนองต่อค�ำถามของหัวข้อต่างๆ สถาบันต้องพิจารณาทั้งข้อก�ำหนด

ของเกณฑ์และแนวทางการประเมินซึ่งอยู่ในรูปแบบของคะแนน (หน้า 64-73) ทั้งน้ีเพราะ
แนวทางการประเมนินัน้ นอกจากจะเสรมิความเข้าใจในข้อก�ำหนดของหวัข้อกระบวนการ (หมวด 
1-6) แล้ว ยังสะท้อนให้เห็นระดับพัฒนาการของแนวทาง ความครอบคลุมของการน�ำแนวทาง
ดังกล่าวไปปฏิบัติ ระดับของการเรียนรู้และการบูรณาการกับองค์ประกอบอื่นๆ ในระบบการ
จัดการผลการด�ำเนินการของสถาบัน  

		  ในท�ำนองเดียวกันเพื่อเสริมข้อก�ำหนดในหัวข้อผลลัพธ์ (หมวด 7) แนวทางการ
ประเมนิผลลพัธ์ยงัเน้นถงึระดบัผลการด�ำเนินการในปัจจุบนั ความส�ำคญัของแนวโน้มของผลลพัธ์  
ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เกี่ยวข้อง การบูรณาการกับองค์ประกอบส�ำคัญในระบบการจัดการผล
การด�ำเนินการของสถาบัน และความเข้มแข็งของการกระบวนการปรับปรุง  

		  ในการประเมนิตนเอง สถาบนัควรอ่านค�ำอธิบายของการให้คะแนนในแต่ละระดับ
โดยองค์รวม และเลือกแถบคะแนน (Band) ทีเ่หมาะสมกับระดบัพฒันาการของสถาบนัในหวัข้อ
นั้นโดยรวม โดยไม่ใช่ค่าเฉล่ียของแต่ละประเด็น และไม่จ�ำเป็นต้องตัดสินโดยใช้คะแนนเพียง 
ค่าเดียว

	 4. 	ท�ำความเข้าใจกับความหมายของค�ำส�ำคัญๆ ที่ใช้ในเกณฑ์
		  ค�ำศัพท์หลายค�ำที่ใช้ในเกณฑ์ อาจมีความหมายไม่ตรงกับความหมายที่ใช้อยู่ 

ในสถาบันของท่าน ค�ำศัพท์ดังกล่าวจะมีค�ำอธิบายขยายความไว้ใน “อภิธานศัพท์”  ในหน้า  
80-101  การท�ำความเข้าใจกับค�ำส�ำคัญเหล่าน้ีจะช่วยให้สถาบันสามารถประเมินตนเองได้
อย่างถูกต้อง และสื่อให้ผู้ประเมินเข้าใจกระบวนการและผลลัพธ์ของสถาบัน และเพื่อใช้ในการ
วางแผนการปรับปรุง

	 5.	 เริ่มต้นด้วยการจัดท�ำโครงร่างองค์กร
		  โครงร่างองค์กร (หน้า 5-11) เป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุด โครงร่างองค์กรจะ

ช่วยให้ทุกฝ่ายได้แก่ สถาบันที่ใช้เกณฑ์ในการตรวจประเมินตนเอง ผู้เตรียมรายงานเพื่อขอรับ
การประเมินหรือผู้ประเมินรายงานให้เข้าใจในสิ่งที่เกี่ยวข้องและส�ำคัญที่สุดต่อการอยู่รอด 
พันธกิจ และผลการด�ำเนินงานของสถาบัน
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แนวทางในการตอบค�ำถามในหัวข้อกระบวนการ

	 แม้ว่าเกณฑ์ EdPEx จะมุง่เน้นในด้านผลการด�ำเนนิการส�ำคญัๆ ของสถาบนั แต่ล�ำพงั
ผลลพัธ์เพยีงอย่างเดยีวให้คุณค่าทางด้านการวินิจฉัยองค์การน้อยมาก ตัวอย่างเช่น หากสถาบัน
มีผลการด�ำเนินการบางเรื่องที่ไม่ดีหรือมีอัตราการปรับปรุงที่ต�่ำกว่าของคู่แข่งหรือสถาบันอื่นที่
เทียบกันได้ สถาบันต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่าเพราะอะไร และควรด�ำเนินการอย่างไรเพื่อเร่งการ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น

	 ค�ำตอบของหวัข้อกระบวนการ (หมวด 1-6) ช่วยให้สถาบนัหรอืผูป้ระเมนิรายงานของ
สถาบนัสามารถวินจิฉยักระบวนการทีมี่ความส�ำคญัทีส่ดุกับสถาบนั (ทีส่่งผลต่อการปรบัปรงุการ
ด�ำเนินการมากที่สุด และมีผลต่อผลลัพธ์และการด�ำเนินการที่ส�ำคัญ) เนื้อหาและความสมบูรณ์
ของค�ำตอบในแต่ละหัวข้อมีผลอย่างยิ่งต่อการวินิจฉัยและคุณภาพของข้อมูลป้อนกลับ ดังนั้น 
สถาบันจงึควรตอบหวัข้อต่างๆ โดยเน้นสารสนเทศของกระบวนการส�ำคญัเป็นหลกั ตามแนวทาง
ดังต่อไปนี้

1. 	เข้าใจความหมายของค�ำว่า “อย่างไร” 
	 หวัข้อกระบวนการประกอบด้วยค�ำถามทีใ่ช้ค�ำว่า “อย่างไร”สถาบนัควรตอบค�ำถาม

ดังกล่าวด้วยการน�ำเสนอสารสนเทศของกระบวนการส�ำคญัทีแ่สดงถงึแนวทาง การถ่ายทอดเพือ่
น�ำไปปฏิบัติการเรียนรู้และการบูรณาการ (ดูระบบการประเมินในหน้า 67 ประกอบ)  ค�ำตอบ
ที่ขาดสารสนเทศดังกล่าว หรือให้เพียงแค่ตัวอย่างจะถูกจัดอยู่ในกลุ่ม “สารสนเทศผิวเผิน” 
ดังระบุในแนวทางการประเมิน

	 -	 แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางที่เป็นระบบ  
		  แนวทางที่เป็นระบบจะสามารถน�ำไปท�ำซ�้ำได้ และใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อ

สนับสนุนการเรียนรู้ หรืออีกนัยหนึ่งคือ แนวทางจะเป็นระบบได้ถ้าสามารถประเมิน ปรับปรุง 
มีนวัตกรรมและแบ่งปันความรู้ จนน�ำไปสู่การพัฒนาอย่างสมบูรณ์ขึ้น

	 - 	 แสดงให้เห็นว่ามีการถ่ายทอดเพื่อน�ำไปปฏิบัติ
		  ในการตอบค�ำถาม ควรสรุปให้เห็นว่าได้มีการน�ำแนวทางไปใช้ในหน่วยงานต่างๆ 

ของสถาบัน 
	 - 	 แสดงหลักฐานให้เห็นว่ามีการเรียนรู้
		  แสดงหลักฐานว่ามวีงจรการประเมนิผลและการปรบัปรงุกระบวนการต่างๆ รวมถงึ

ศกัยภาพในการสร้างนวัตกรรม แสดงให้เหน็ว่ามกีารแบ่งปันการปรบัปรงุกระบวนการกบัหน่วย
งานภายในอื่นๆ ที่เหมาะสมเพื่อสนับสนุนการเรียนรู้ระดับสถาบัน



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561 77

	 -	 แสดงให้เห็นว่ามีการบูรณาการ
		  การบูรณาการเป็นการแสดงให้เห็นถึงความสอดคล้องและความกลมกลืนของ

กระบวนการ แผน ตัววัด กิจกรรม และผลลัพธ์ ซึ่งก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
สถาบัน

		  การแสดงให้เห็นความสอดคล้องในหัวข้อกระบวนการ และตัววัดที่สัมพันธ์กัน
ในหัวข้อผลลัพธ์ จะช่วยให้สถาบันมีผลการด�ำเนินการที่ดีขึ้น ความสอดคล้องสามารถแสดงได้ 
4 ด้าน ดังนี้

		  ● 	 โครงร่างองค์กรควรระบุเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อสถาบันไว้ให้ชัดเจน
		  ● 		 ในหมวดกลยทุธ์ (หมวด 2) ซึง่รวมถงึวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์ แผนปฏบิตักิาร 

				    และสมรรถนะหลัก เน้นสิ่งที่สถาบันให้ความส�ำคัญที่สุด และอธิบายวิธีการ 
				    ที่น�ำแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

		  ● 		 ในการอธิบายการวิเคราะห์และทบทวนระดับสถาบัน (หัวข้อที่ 4.1) แสดง 
				    ให้เห็นถึงวิธีที่สถาบันวิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผลการ 
				    ด�ำเนินการ เพื่อเป็นพื้นฐานในการจัดล�ำดับความส�ำคัญ

		  ● 		 ในหมวดกลยุทธ์ (หมวด 2) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) เน้นระบบงาน 
				    และกระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญต่อผลการด�ำเนินการโดยรวมของสถาบัน

2. 	เข้าใจความหมายของค�ำว่า “อะไร” 
	 ค�ำถามทีใ่ช้ค�ำว่า“อะไร” ในหวัข้อกระบวนการมอียูส่องลกัษณะ ลกัษณะแรกเป็นการ

ถามหาสารสนเทศพื้นฐานของกระบวนการหลักๆ และวิธีการด�ำเนินงาน แม้ว่าการระบุผู้รับผิด
ชอบในแต่ละขั้นตอนจะมีประโยชน์ แต่การขาดรายละเอียดว่ากระบวนการท�ำงานได้อย่างไรก็
อาจไม่สามารถวินิจฉัยหรือให้ข้อมูลป้อนกลับได้ 

	 ลักษณะที่สองเป็นการถามหาสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผล แผน วัตถุประสงค์ 
เป้าประสงค์ หรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญๆ ของสถาบัน ค�ำถามในลักษณะนี้เป็นตัวก�ำหนดให้สถาบัน
แสดงความสอดคล้องและการบูรณาการของระบบการจัดการผลการด�ำเนินการของตนเองได้ 
ตัวอย่างเช่น เมื่อสถาบันระบุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไว้อย่างไร แผนปฏิบัติการ ตัวชี้วัดของผล
การด�ำเนินการรวมทั้งผลลัพธ์บางเรื่อง ที่น�ำเสนอไว้ในหมวด 7 ก็ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย
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แนวทางในการตอบหัวข้อผลลัพธ์ 

1.	 ให้เน้นที่ผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญที่สุดของสถาบัน 
	 การรายงานผลลัพธ์ควรครอบคลมุข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัทีส่ดุต่อความส�ำเรจ็ของสถาบนั

ที่เน้นไว้ในโครงร่างองค์การ และในหมวดการน�ำองค์การ หมวดการวางแผนกลยุทธ์ หมวดการ
มุ่งเน้นลูกค้า หมวดการมุ่งเน้นบุคลากรและหมวดการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ

2.	 รายงานระดบั แนวโน้มและการเปรยีบเทยีบผลลพัธ์และแสดงให้เหน็ว่ามกีารบรูณาการ
	 - 	รายงานระดับของผลการด�ำเนินการ โดยใช้มาตรวัดที่น�ำมาใช้ประโยชน์ได้
	 - 	รายงานแนวโน้ม เพ่ือแสดงทศิทางของผลลพัธ์ อตัราการเปลีย่นแปลง และขอบเขต

ของการถ่ายทอดเพือ่น�ำไปปฏิบตัโิดยทัว่ไปแล้วควรมข้ีอมลูย้อนหลงัอย่างน้อย 3 จุด เพือ่ให้เหน็
แนวโน้มชัดเจน ทั้งนี้ควรแสดงผลการด�ำเนินการที่เกิดขึ้นจริงในอดีตและปัจจุบัน โดยไม่ใช่ผล
การด�ำเนินการที่เป็นค่าคาดการณ์ในอนาคต  

		  ไม่มีการก�ำหนดระยะเวลาขัน้ต�ำ่ส�ำหรบัข้อมลูแนวโน้ม ช่วงเวลา ทีใ่ช้ควรเหมาะสม 
กับตัววัด  แต่ละตัวที่ได้รายงานไว้ ส�ำหรับผลลัพธ์บางอย่าง แนวโน้มอาจจะนานถึง 5 ปีหรือ 
กว่านั้นหรือต�่ำกว่า 1 ปีก็ได้ ขึ้นอยู่กับการน�ำไปใช้ประโยชน์ ส�ำหรับผลลัพธ์ที่มีความส�ำคัญ 
รวมทั้งข้อมูลใหม่ด้วย แม้ว่าจะยังไม่สามารถแสดงแนวโน้มได้อย่างชัดเจน อธิบายแนวโน้ม 
ที่แสดงการเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญทั้งที่ดีและไม่ดี

	 -	 รายงานการเปรียบเทียบ  เพื่อแสดงว่าผลลัพธ์ของสถาบันเป็นอย่างไรเมื่อเทียบ
กับผลลัพธ์ของสถาบันอื่นที่เหมาะสม

	 - 	รายงานการบรูณาการโดยรายงานผลลพัธ์ทีส่�ำคญัทัง้หมดพร้อมการจ�ำแนกอย่าง
เหมาะสม(ตัวอย่างเช่น ตามกลุ่มของผู้เรียนหรือกลุ่มลูกค้าอื่นที่ส�ำคัญ บุคลากร กระบวนการ 
และกลุ่มหลักสูตรและบริการ)  

ตอบค�ำถามอย่างมีประสิทธิภาพ

1.	 อ้างอิงหัวข้ออื่นตามความเหมาะสม
	 ค�ำตอบในแต่ละหวัข้อควรมคีวามสมบรูณ์ในตวัเองให้มากทีส่ดุ และค�ำตอบต่างหวัข้อ

ก็ควรสนับสนุนซึ่งกันและกันด้วย ดังนั้นจึงเป็นการเหมาะสมที่จะอ้างอิงถึงค�ำตอบในหัวข้ออื่น
แทนการกล่าวซ�้ำ ในกรณีดังกล่าวสารสนเทศเกี่ยวกับกระบวนการส�ำคัญ จึงควรระบุไว้ก�ำกับ
หัวข้อทีเ่กีย่วข้องโดยตรง ตวัอย่างเช่น ควรอธิบายรายละเอียดของระบบการพฒันาบคุลากรและ
ระบบการเรียนรู้ในหัวข้อ 5.2 เมื่อมีการกล่าวถึงการพัฒนาบุคลากรและการเรียนรู้ในที่อื่นๆ อีก
ในรายงานก็ควรอ้างอิงว่าได้อธิบายไว้แล้วในหัวข้อ 5.2 โดยไม่ต้องให้รายละเอียดซ�้ำ
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2.	 ใช้รูปแบบที่กระชับ
	 ควรเขยีนรายงานโดยใช้ประโยชน์จากเน้ือทีบ่นกระดาษให้ได้มากทีส่ดุ อาจใช้ แผนภูมิ 

ตาราง และสัญลักษณ์น�ำหัวข้อ เพื่อน�ำเสนอสารสนเทศได้อย่างกะทัดรัดการจ�ำกัดจ�ำนวนหน้า
เป็นความตัง้ใจทีจ่ะบบีให้สถาบนัพจิารณาว่าสิง่ใดทีส่�ำคญัทีส่ดุในการบรหิารสถาบนัและในการ
รายงานผลลัพธ์

3.	 การใช้กราฟและตาราง
	 ควรใช้กราฟและตาราง เพือ่รายงานผลลพัธ์จ�ำนวนมากอย่างกระชบัการแสดงผลลพัธ์     

ในช่วงเวลาระยะยาว หรือเปรียบเทียบกับสถาบันอื่นๆ ควร “ปรับให้เป็นฐานเดียวกัน” (ได้แก่ 
การน�ำเสนอเม่ือมีปัจจัยด้านขนาดมาเก่ียวข้อง เช่น การรายงานเป็นสัดส่วน) ตัวอย่างเช่น 
การรายงานแนวโน้มด้านความปลอดภัย ในแง่ของจ�ำนวนวันท�ำงานที่สูญเสียไปเนื่องจาก 
อุบัติเหตุต่อบุคลากร 100 คนอาจมีความหมายที่ดีกว่าการรายงานเป็นจ�ำนวนวันท�ำงานที่ 
สญูเสยีไปท้ังหมด หากจ�ำนวนบคุลากรมกีารผนัแปรในช่วงเวลานัน้ หรอืสถาบนัมกีารเปรยีบเทยีบ 
ผลลัพธ์กับสถาบันอื่นที่มีจ�ำนวนบุคลากรแตกต่างกัน

	 กราฟด้านล่างแสดงส่วนหน่ึงของการตอบสนองต่อเกณฑ์หมวด 7.1 ผลลพัธ์ด้านการ
เรยีนรูข้องผู้เรยีน และด้านกระบวนการ สถาบนัใช้อัตราการสอบผ่านการสอบครัง้แรกเพือ่ขอรบั
ใบประกอบวิชาชีพ  เป็นตัววัดความส�ำเร็จที่ส�ำคัญ	

	 กราฟแสดงให้เห็นถึงลักษณะหลายอย่างของการรายงานผลลัพธ์ที่ชัดเจนและ 
มีประสิทธิผลได้แก่

	 ● 	 การระบุความหมายของทั้งสองแกนและหน่วยวัดอย่างชัดเจน
	 ● 	 รายงานทั้งระดับและแนวโน้มของผลลัพธ์ของตัววัดผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญ  

		  เช่น อัตราการสอบผ่านในการสอบครั้งแรก เพื่อขอรับใบประกอบวิชาชีพ
	 ● 	 รายงานผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลายปี
	 ● 	 ลูกศรชี้ขึ้นแสดงว่าแนวโน้มที่สูงขึ้น ดีส�ำหรับตัววัดนี้
	 ● 	 แสดงการเปรียบเทียบอย่างเหมาะสมและชัดเจน
	 ● 	 สถาบนัการศกึษานี ้ใช้กราฟเพยีงรปูเดยีวเพือ่แสดงว่ามกีารตดิตามอัตราการสอบ 

		  ผ่านในการสอบครัง้แรก เพือ่ขอรบัใบประกอบวิชาชพีทีส่งูขึน้ทัง้ในระดับภาพรวม 
		  ทั้งประเทศและเปรียบเทียบกับคู่แข่ง

	 ● 	 สถาบนัคาดการณ์อตัราการสอบผ่านฯ ทีส่งูขึน้ในทกุสถาบนั ระหว่างปีการศกึษา  
		  2555-2556 ถึง 2558-2559 ซึ่งรวมถึงการปรับปรุงอย่างฉับพลันหรืออย่างก้าว 
		  กระโดดเม่ือเทียบกับผลการด�ำเนินการที่ผ่านมาของสถาบัน ในรายงานควร 
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	 มีข้อความอธิบายถึงการเปล่ียนแปลงอย่างก้าวกระโดดดังกล่าวและอาจอ้างถึงการ 
	 เรียนรู้ที่ส�ำคัญจากสถาบัน ก. ที่ใช้เป็นฐานในการคาดการณ์

การวิเคราะห์กราฟโดยค�ำนึงถึงแนวทางการให้คะแนนท�ำให้ได้ข้อสรุปเก่ียวกับผลการ
ด�ำเนินการและระดับพัฒนาการขององค์การดังนี้

● 	 ระดับโดยรวมในปัจจุบันของผลการด�ำเนินการของสถาบันดีเลิศ  โดยดูจากการ 
	 เปรียบเทียบกับ และค่าเทียบเคียงระดับชาติ

● 	 ผลโดยรวมของสถาบันมีแนวโน้มที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง
● 	 สถาบัน ก เป็นสถาบันที่เป็นผู้น�ำในปัจจุบัน - แสดงผลการด�ำเนินการที่สูงขึ้นอย่าง 

	 ต่อเนื่อง และมีแนวโน้มที่ดี ตั้งแต่ปีการศึกษา 2552 สถาบัน ข มีการปรับปรุงอย่าง 
	 รวดเร็ว ถึงแม้ระดับของผลการด�ำเนินการใกล้เคียงกับสถาบันอื่นที่เปรียบเทียบกัน 
	 ได้แต่ยังต�่ำกว่าสถาบัน ก

● 	 สถาบัน ค ในรายงานระบุว่าเป็นสถาบันที่เพิ่งเกิดใหม่ - ก�ำลังเริ่มมีปัญหาเพราะ 
	 คะแนนไม่สูงขึ้นแต่คาดว่าจะดีขึ้นอย่างพลิกผัน (สถาบันควรอธิบายถึงปัญหา 
	 ดังกล่าวอย่างสั้นๆ)

สถาบนัคาดการณ์ว่าทกุสถาบนัจะมอีตัราการสอบผ่านฯ ทีส่งูขึน้ สถาบนั ค จะยงัคงตาม
หลังสถาบันอื่นๆ และจะเริ่มเห็นผลลัพธ์ที่ดีขึ้นในปี 2556-2557

กราฟแสดงอัตราการสอบผ่านใบรับรองวิชาชีพ
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ค่านิยมหลักและแนวคิด

ค่านิยมหลักและแนวคิดนี้ เป็นความเชื่อและพฤติกรรมที่ฝังลึกในองค์การที่มีผลการ
ด�ำเนินการที่เป็นเลิศ ค่านิยมหลักและแนวคิดจึงเป็นรากฐานที่ก่อให้เกิดความเชื่อมโยงระหว่าง
ความต้องการหลักของสถาบันและกระบวนการปฏิบัติงานภายใน ภายใต้กรอบการจัดการที่
เน้นผลลัพธ์ ซึ่งเป็นรากฐานส�ำคัญของการปฏิบัติ การให้ข้อมูลป้อนกลับ และความส�ำเร็จอย่าง
ต่อเนื่อง

เกณฑ์ EdPEx จัดท�ำขึ้นโดยอาศัยค่านิยมหลักและแนวคิดต่างๆ 11 ข้อ ดังต่อไปนี้
● 	 มุมมองเชิงระบบ
● 	 การน�ำองค์การอย่างมีวิสัยทัศน์
● 	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน
● 	 การให้ความส�ำคัญกับคน
● 	 การเรียนรู้ระดับสถาบันและความคล่องตัว 
● 	 การมุ่งเน้นความส�ำเร็จ
● 	 การจัดการเพื่อนวัตกรรม
● 	 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง
● 	 ความรับผิดชอบต่อสังคม
● 	 จริยธรรมและความโปร่งใส
● 	 การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์

มุมมองเชิงระบบ

มุมมองเชิงระบบหมายถึง การบริหารจัดการทุกภาคส่วน (องค์ประกอบ) ของสถาบัน
ให้เป็นแบบองค์รวม เพื่อให้บรรลุพันธกิจ ความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่อง และมีผลการด�ำเนินงานที่
เป็นเลิศ

การบริหารจัดการเพื่อผลการด�ำเนินการโดยรวมที่จะประสบความส�ำเร็จได้จ�ำเป็นต้อง
มององค์การเป็นหนึง่ระบบทีม่กีารปฏบิตักิารทีพ่ึง่พาอาศยักัน ระบบจะประสบความส�ำเรจ็ต้อง
อาศัยการสังเคราะห์ การมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการที่มีลักษณะเฉพาะตัวใน 
แต่ละสถาบนั การสงัเคราะห์ หมายถงึ การมองภาพรวมของสถาบัน โดยใช้คุณลักษณะที่ส�ำคัญ 
ของสถาบัน รวมถึงสมรรถนะหลัก วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ และระบบงาน 
การมุ่งไปในแนวทางเดยีวกนั หมายถงึ การอาศยัความเชือ่มโยงขององค์ประกอบต่าง ๆ  ในสถาบนั 
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เพื่อให้แผนงาน กระบวนการ ตัววัด ตลอดจนกิจกรรมต่างๆมีความสอดคล้องซ่ึงกันและกัน  
การบูรณาการ  หมายถงึ  การทีอ่งค์ประกอบทกุภาคส่วนในระบบการบรหิารจัดการของสถาบนั
มีการเชื่อมโยงปฏิสัมพันธ์กันอย่างสมบูรณ์ เป็นหน่ึงเดียว และเป็นประโยชน์กับทุกฝ่ายเพื่อ 
ให้ได้ผลลัพธ์ตามที่ตั้งไว้ ซึ่งเป็นการต่อยอดจากการมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน

แนวคิดดังกล่าวข้างต้นได้แสดงในหน้า 3 ของเกณฑ์ EdPEx เมื่อสถาบันมีมุมมอง 
เชิงระบบ ผู้น�ำระดับสูงของสถาบันจะให้ความส�ำคัญต่อทิศทางเชิงกลยุทธ์ต่อผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอื่น ซึ่งหมายถึงว่า ผู้น�ำระดับสูงต้องใช้ผลลัพธ์ในการติดตาม ตอบสนอง และบริหารจัดการ
ผลการด�ำเนินงาน มุมมองเชิงระบบ คือ การใช้ตัววัดตัวบ่งชี้  สมรรถนะหลัก และความรู้ของ
สถาบนัเพือ่ก�ำหนดกลยทุธ์ทีส่�ำคญั และเชือ่มโยงกลยทุธ์เหล่าน้ันกับระบบงาน  กระบวนการหลกั 
และการจัดสรรทรัพยากรให้สอดคล้อง เพื่อปรับปรุงผลการด�ำเนินการโดยรวมและการให้ 
ความส�ำคัญกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

ค่านยิมและแนวคดิ เกณฑ์ทัง้ 7 ข้อ และแนวทางการให้คะแนน เป็นองค์ประกอบทีส่�ำคญั
ของระบบและเป็นกลไกที่ท�ำให้เกิดการบูรณาการ

การน�ำองค์การอย่างมีวิสัยทัศน์ 

ผู้น�ำระดับสูงควรก�ำหนดวิสัยทัศน์ มุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นแสดงถึง ค่านิยมของ
สถาบันและแนวปฏิบัติที่มีจริยธรรมให้ประจักษ์ รวมทั้งก�ำหนดความคาดหวังที่สูงต่อบุคลากร 
การก�ำหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยมและความคาดหวังของสถาบันควรพิจารณาความสมดุลระหว่าง
ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ผู้น�ำต้องก�ำกับให้มีการสร้างกลยุทธ์ ระบบและ 
วิธีการต่างๆ เพื่อสร้างองค์ความรู้ เพิ่มขีดความสามารถ กระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม ส่งเสริมให้เกิด
ความรบัผดิชอบ และเกดิผลการด�ำเนนิการทีเ่ป็นเลศิ ซ่ึงจะน�ำไปสูค่วามส�ำเรจ็อย่างต่อเน่ืองของ
สถาบัน

ค่านิยมและกลยุทธ์ที่ผู้น�ำก�ำหนดขึ้น ควรช่วยชี้น�ำการปฏิบัติงานและการตัดสินใจของ
สถาบัน ผู้น�ำระดับสูงของสถาบันควรสร้างแรงบันดาลใจ และส่งเสริมให้บุคลากรทั้งหมดมี
ส่วนร่วม มีการพัฒนาและเรียนรู้ มีความคิดสร้างสรรค์ และพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญ  
คณะกรรมการสภามหาวิทยาลัย/สภาสถาบัน จะต้องเป็นผู้ก�ำกับดูแลการกระท�ำและผลการ
ด�ำเนนิงานของผูน้�ำระดบัสงู ท้ายทีส่ดุคณะกรรมการชดุน้ีต้องรบัผดิชอบต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุ
กลุม่ในด้านจรยิธรรม การปฏิบัติการและผลการด�ำเนินการทัง้ของสถาบนั และของผูน้�ำระดบัสงู
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ผู้น�ำระดับสูง ควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
และเข้าร่วมในการวางแผน การสร้างบรรยากาศที่สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม สื่อสาร สอนงาน
และสร้างแรงจูงใจให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน การพัฒนาผู้น�ำในอนาคต การทบทวนผลการด�ำเนินการ
ของสถาบัน และการยกย่องชมเชยผู้ปฏิบัติงาน การเป็นแบบอย่างที่ดี ผู้น�ำระดับสูงสามารถ 
เสรมิสร้างเรือ่งจรยิธรรม ค่านยิม และความคาดหวงัไปพร้อมๆ กบัการสร้างภาวะผูน้�ำ ความมุง่มัน่ 
และความคิดริเริ่มให้เกิดขึ้นทั่วทั้งองค์การ

ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน

ท้ายที่สุดผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น คือผู้ตัดสินในเรื่องผลการด�ำเนินการและคุณภาพของ
หลกัสตูรและบรกิาร ดังนัน้ สถาบันจงึต้องพจิารณาสิง่ทีส่่งผลต่อคณุค่าในมมุมองของผูเ้รยีนและ
ลูกค้ากลุ่มอื่น ได้แก่ องค์ประกอบและคุณลักษณะของหลักสูตรและบริการ ช่องทางต่าง ๆ ที่ 
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นจะติดต่อเข้าถึง และสิ่งสนับสนุนอื่น ๆ  พฤติกรรมเหล่านี้จะช่วยน�ำไปสู่
การได้ผู้เรียนและลูกค้า สร้างความพึงพอใจ ความชอบและความจงรักภักดี การกล่าวถึงในทาง
ที่ดี และผลในท้ายที่สุด คือความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่องของสถาบัน ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน 
มีทั้งองค์ประกอบที่เป็นปัจจุบันและอนาคต ความเข้าใจความปรารถนาของผู้เรียนและลูกค้า 
กลุ่มอื่นในปัจจุบันและการคาดคะเนถึงความปรารถนาของผู้เรียนและตลาดในอนาคต 

ตลอดช่วงเวลาทีผู่เ้รยีนและลกูค้ากลุม่อ่ืน มคีวามเก่ียวข้องกับสถาบนั มหีลายปัจจัยทีอ่าจ
ส่งผลต่อการรบัรูถ้งึคณุค่าและความพงึพอใจ ซึง่รวมถงึวิธีการบรหิารความสมัพนัธ์กับผูเ้รยีนและ
ลูกค้ากลุ่มอื่น  ซึ่งช่วยสร้างความเชื่อถือ ความเชื่อมั่น และความจงรักภักดี

ความเป็นเลิศที่มุ ่งเน้นผู้เรียน จึงมีความหมายมากกว่าเพียงการเพิ่มผลสัมฤทธิ์ของ 
การเรียน การผ่านเกณฑ์มาตรฐานขั้นต�่ำที่ก�ำหนดไว้ หรือลดความจ�ำเป็นที่ต้องแก้ไขให้ถูกต้อง 
ปัจจัยต่างๆ เหล่านี้ส่งผลต่อมุมมองที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นมีต่อสถาบัน ดังนั้นจึงเป็นส่วนที่ 
ส�ำคัญของความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน นอกจากน้ีความส�ำเร็จของสถาบันในการตอบสนอง 
ต่อผลการด�ำเนินการที่ไม่เป็นไปตามเป้า ข้อร้องเรียน หรือความผิดพลาดในขั้นตอนการบริการ 
จึงมีความส�ำคัญยิ่งต่อการรักษาผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนไว้กับสถาบัน และสร้างความผูกพัน 
ในระยะยาว

สถาบันที่มุ่งเน้นผู้เรียน นอกจากจัดการหลักสูตรและการบริการที่สามารถตอบต่อความ
ต้องการพื้นฐานของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นได้แล้ว ยังต้องให้ความส�ำคัญต่อองค์ประกอบและ
คุณลักษณะที่สร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง  การสร้างความแตกต่างนี้ อาจเป็นการน�ำเสนอ
หลักสูตรและบริการทางการศึกษาใหม่ๆ การผสมผสานของหลักสูตรและบริการ หรือการจัด
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บรกิารทีต่อบสนองต่อความต้องการเฉพาะราย กลไกทีห่ลากหลายในการเข้าถงึและการสือ่สาร
ที่ไปถึงลูกค้า การตอบสนองที่ฉับไว หรือสัมพันธภาพพิเศษเฉพาะกลุ่ม

ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นผูเ้รยีนจงึเป็นแนวคดิเชงิกลยทุธ์ ซ่ึงมุง่ไปสูก่ารรกัษาและสร้างความ
จงรักภักดขีองผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น การยอมรบัและชื่อเสียงของสถาบัน การเตบิโตและการ
ขยายส่วนตลาด สถาบนัต้องมคีวามไวต่อการตอบสนองต่อความความต้องการทีเ่ปลีย่นแปลงหรอื
เกิดใหม่ ของผู้เรียน ลูกค้าอื่นและ ตลาด และต่อปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า สถาบัน
ต้องใส่ใจต่อเสียงของลูกค้า และคาดการณ์การเปลี่ยนแปลงของตลาด ดังนั้นความเป็นเลิศที่มุ่ง
เน้นผู้เรียนจึงต้องสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้เรียนและความคล่องตัวของสถาบัน

การให้ความส�ำคัญกับคน 

ความส�ำเร็จของสถาบันขึ้นกับบุคลากรที่มีความผูกพันซึ่งได้รับประโยชน์จากการท�ำงาน
ทีมี่ความหมาย เหน็ทศิทางของสถาบนัอย่างชดัเจน โอกาสในการเรยีนรูแ้ละความรบัผดิรบัชอบ
ต่อผลการด�ำเนนิการ บคุลากรจะมคีวามผกูพนัได้ต้องมบีรรยากาศการท�ำงานทีม่คีวามปลอดภยั 
มีความไว้เนื้อเชื่อใจ และการให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน นอกจากนั้น สถาบันที่ประสบความ
ส�ำเรจ็ต้องสามารถใช้ประโยชน์จากภูมิหลังทีห่ลากหลายของบคุลากรและคูค่วามร่วมมอื รวมทัง้
ความรู้ ทักษะ ความคิดสร้างสรรค์ และแรงจูงใจ สถาบันที่ประสบความส�ำเร็จเหล่านี้ให้ความ
ส�ำคัญกับคนทุกกลุ่มที่มีส่วนได้ส่วนเสียกับสถาบัน ซึ่งรวมถึงผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ชุมชน และ
กลุ่มบุคคลอื่นซึ่งได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติงานของสถาบัน

การให้ความส�ำคญัต่อคนในสถาบนั หมายถงึ ความมุง่มัน่ทีจ่ะสร้างความผกูพนั การพฒันา 
และความผาสุกของบุคลากร สิ่งเหล่านี้นับวันจะต้องอาศัยการออกแบบกระบวนการให้ม ี
ความยดืหยุน่เพือ่ให้เหมาะสมกบัสถานทีท่�ำงานและความต้องการใช้ชวิีตครอบครวัทีแ่ตกต่างกัน 
ความท้าทายหลักในการให้ความส�ำคัญกับบุคลากรรวมถึง (1) การแสดงความมุ่งมั่นของผู้น�ำ
ที่จะท�ำให้บุคลากรประสบความส�ำเร็จ (2) การสร้างระบบการยกย่องชมเชยหรือให้รางวัล 
ทีน่อกเหนอืไปจากระบบการให้ผลตอบแทนตามปกต ิ  (3) จัดให้มกีารพฒันาและความก้าวหน้า
ภายในสถาบัน (4) การแบ่งปันความรู้ของสถาบัน เพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการแก่ผู้เรียน 
และลูกค้ากลุ่มอื่น ตลอดจนช่วยให้สถาบันบรรลุเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ได้ดียิ่งขึ้น  (5) การสร้าง
สภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้สามารถตัดสินใจในสถานการณ์ที่มีการวิเคราะห์ผลได้ผลเสียของ
ความเสี่ยงในการตัดสินใจนั้น เพื่อให้เกิดนวัตกรรม (6) การพัฒนาระบบความรับผิดชอบต่อ
ผลการด�ำเนินการของตนทั้งในระดับบุคลากรและระดับองค์การ (7) การสร้างสภาพแวดล้อม 
ที่สนับสนุนบุคลากรที่หลากหลาย 
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ความส�ำเรจ็ของบคุลากรซึง่รวมถงึทัง้ของผูน้�ำด้วย ขึน้อยูก่บัโอกาสทีจ่ะเรยีนรู ้การเรยีนรูน้ี้ 
รวมถึงการเตรยีมคนเพือ่สมรรถนะหลกัของสถาบนัในอนาคต การฝึกงานในหน้าทีเ่ป็นการฝึกให้
คนเรียนรู้ข้ามสายงาน  และท�ำให้เชื่อมโยงการฝึกอบรมเข้ากับด้านอัตราก�ำลังและความจ�ำเป็น
เร่งด่วนได้อย่างมีประสิทธิผลและคุ้มค่า ในสถาบันที่ต้องพึ่งพาอาสาสมัคร การเรียนรู้ของอาสา
สมัครเหล่านี้ก็มีความส�ำคัญที่ควรน�ำมาพิจารณา 

สถาบนัต้องสร้างคูค่วามร่วมมือทัง้ภายในและภายนอกกับบคุคลและองค์การอ่ืน เพือ่ให้บรรลุ
เป้าประสงค์โดยรวมได้ดขีึน้ คูค่วามร่วมมอืภายในสถาบนัอาจหมายถงึ ความร่วมมอืระหว่างฝ่าย
ปฏิบัติงานกับฝ่ายบริหาร การเป็นคู่ความร่วมมือกับบุคลากรอาจครอบคลุม โอกาสที่จะพัฒนา 
การฝึกอบรมคร่อมสายงาน หรือการปรับโครงสร้างการท�ำงานใหม่ เช่น การสร้างทีมงาน 
ที่มีสมรรถนะสูง นอกจากนี้การตั้งกลุ่มความร่วมมือภายในสถาบันยังอาจเกี่ยวข้องกับการสร้าง
เครือข่าย ความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงาน หรือระหว่างคณาจารย์ บุคลากรและอาสาสมัคร 
เพื่อเสริมสร้างความยืดหยุ่น การตอบสนองและการแลกเปลี่ยนเรียนรู้

คู่ความร่วมมือภายนอกอาจหมายถึงลูกค้า ผู้ส่งมอบ สถาบันการศึกษาอื่น หรือชุมชน 
บุคคลเหล่านี้อาจมีบทบาทต่อความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่องของสถาบัน

การเรียนรู้ระดับองค์การและความคล่องตัว

เพื่อให้ประสบความส�ำเร็จในโลกปัจจุบันซึ่งมีสภาพแวดล้อมในการแข่งขันสูง และ
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา สถาบันจ�ำเป็นต้องมีความคล่องตัวและมีการเรียนรู้ระดับองค์กรอย่าง
ต่อเนื่อง ความคล่องตัวคือความสามารถในการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและยืดหยุ่นในการ
ปฏิบัติการ สถาบันก�ำลังเผชิญกับระยะเวลาในการน�ำเสนอ/ปรับปรุงหลักสูตรและบริการใหม่ๆ 
ทีส่ัน้ลงเรือ่ยๆ มกีารเรยีกร้องให้หน่วยงานของรฐับาลและองค์การทีไ่ม่แสวงหาก�ำไร ด�ำเนินการ 
ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อประเด็นใหม่ๆ ที่อยู่ในความสนใจของสังคม เน่ืองจากในปัจจุบัน
เกิดเหตุการณ์ที่ท�ำให้เกิดภาวะชะงักงันบ่อยขึ้นมาก ซ่ึงเหตุการณ์เหล่าน้ีอาจถูกกระตุ้นด้วย
นวตักรรมทางเทคโนโลย ีการน�ำเสนอหลกัสตูรและบรกิารใหม่ ความวุน่วายหรอื ความตงึเครยีด
ทางเศรษฐกิจ เหตุการณ์ส�ำคัญทางสภาพภูมิอากาศ ข้อบังคับด้านกฎระเบียบ หรือข้อเรียกร้อง 
จากสังคมและชุมชน ดังนั้นสถาบันจึงต้องมีความสามารถที่จะปรับเปลี่ยนตนเองได้ โดยใช้
ระยะเวลาที่สั้นลง การปรับปรุงระยะเวลาในการตอบสนอง มักต้องเปลี่ยนระบบงานใหม่ ปรับ
กระบวนการท�ำงานให้ง่ายขึ้น หรือสร้างความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่ง
ไปสูอี่กกระบวนการหนึง่อย่างรวดเรว็ บคุลากรทีไ่ด้รบัอบรมคร่อมสายงาน และทีไ่ด้รบัการมอบ
อ�ำนาจในการตดัสินใจ และการจดัการของความรูข้องสถาบนัทีท่นัเหตกุารณ์ จึงมค่ีาอย่างยิง่ต่อ
สถาบันในสภาพแวดล้อมดังกล่าว 
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การเรยีนรูร้ะดบัองค์การ ประกอบด้วยการปรบัปรงุแนวทางทีม่อียูแ่ล้วอย่างต่อเนือ่ง และ
การเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญหรือการสร้างนวัตกรรมที่น�ำไปสู่เป้าประสงค์และแนวทาง หลักสูตร 
บรกิาร และตลาดใหม่ 

การเรียนรู้ต้องฝังลึกเข้าไปในวิถีการปฏิบัติงานของสถาบัน นั่นคือ การเรียนรู้ควรเป็น  
(1) ส่วนหนึง่ของการปฏบิตังิานประจ�ำทีท่�ำจนเป็นกจิวตัร (2) สิง่ทีส่่งผลต่อการแก้ปัญหาทีต้่นเหตุ 
โดยตรง (3) การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแลกเปลี่ยนเรียนรู้ทั่วทั้งสถาบัน (4) ขับเคลื่อน 
โดยโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญ และมีความหมาย  รวมทั้งการสร้างนวัตกรรม 

แหล่งเรียนรู้ต่างๆ หมายรวมถึงแนวความคิดจากอาจารย์และบุคลากร อาสาสมัคร 
ผลการวิจัยและพัฒนา ข้อมูลจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น การแลกเปลี่ยนเรียนรู้เรื่องวิธีปฏิบัติ
ที่เป็นเลิศ ผลการด�ำเนินการของคู่แข่งและการเทียบเคียง 

การเรียนรู้ขององค์การส่งผล ดังนี้  (1) เพิ่มคุณค่าให้แก่ผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่นด้วย
หลักสูตร และบริการทางการศึกษาใหม่ๆ หรือที่ได้รับการปรับปรุง (2) สร้างโอกาสใหม่ทางการ
ศึกษา (3) พัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ หรือรูปแบบธุรกิจใหม่ (4) ลดความผิดพลาด 
ความคลาดเคลื่อน ความสูญเปล่า และต้นทุนที่เกี่ยวข้อง  (5) ปรับปรุงผลการตอบสนองและ
ลดรอบเวลาการด�ำเนินการ (6) เพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหลายของ
สถาบัน (7) ส่งเสริมผลการด�ำเนินการของสถาบันในด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และการให้ 
บริการต่อชุมชน และ (8) เพิ่มความคล่องตัวในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและการหยุดชะงัก 
ปัจจัยแห่งส�ำเร็จที่ส�ำคัญที่ตอบสนองต่อความท้าทายในด้านเวลาที่ใช้ตั้งแต่การออกแบบจนถึง
การน�ำไปปฏิบัติ (เวลาที่ใช้ตั้งแต่การริเริ่มหลักสูตรหรือบริการ) หรือรอบเวลาในการสร้าง
นวตักรรม สถาบนัจ�ำเป็นต้องบรูณาการในกจิกรรมต่าง ๆ  ต้ังแต่ขัน้ตอนการวิจัย หรอืรเิริม่แนวคดิ 
ไปจนถึงการน�ำไปใช้จริง เพื่อตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงเร็วของตลาด

ทกุมติขิองการด�ำเนนิการทีวั่ดด้วยเวลามคีวามส�ำคญัมากขึน้ในปัจจุบนั และรอบเวลาคอื 
ตัววัดหลักของกระบวนการ การให้ความส�ำคัญเรื่องเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์ส�ำคัญอื่นๆ การ
ปรับปรุงเวลาที่ใช้ในการด�ำเนินการจะส่งผลให้เกิดการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงไปพร้อมๆกัน
ในเรื่องต่างๆ ได้แก่ ระบบงาน โครงสร้างสถาบัน คุณภาพ ต้นทุน การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน 
ผลิตภาพและความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่องในภาวะตลาดที่ท้าทาย

การเรียนรู้ของสถาบันและความคล่องตัว อาจได้จากพันธมิตรหรือคู่ความร่วมมือเชิง 
กลยุทธ์ ซึ่งอาจช่วยเสริมสมรรถนะหลักของสถาบัน เพื่อเข้าสู่ตลาดใหม่ หรือเป็นฐานส�ำหรับ
สร้างหลักสูตรและหรือบริการใหม่ คู่ความร่วมมืออาจช่วยแก้ประเด็นที่เป็นปัญหาร่วมกัน 
โดยการผสมผสานและเสริมความแข็งแกร่งและสมรรถนะหลักขององค์การ หรือความสามารถ
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ในการเป็นผู้น�ำของสถาบันเข้ากับจุดแข็งและศักยภาพของคู่ความร่วมมือ ความร่วมมือเช่นนี้
อาจสร้างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ใหม่ๆ ของสถาบันอีกด้วย

การมุ่งเน้นความส�ำเร็จ

การสร้างความส�ำเร็จของของสถาบันทั้งในปัจจุบันและอนาคต ต้องอาศัยความเข้าใจ 
ในปัจจัยต่างๆ ที่มีผลกระทบต่อสถาบันและตลาดทั้งระยะสั้นและระยะยาว การจะท�ำให้มั่นใจ
ได้ว่าจะมีความส�ำเรจ็อย่างต่อเนือ่ง ต้องมกีารจัดการความไม่แน่นอนในสภาพแวดล้อม และการ
สร้างความสมดุลระหว่างความต้องการระยะสั้นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับความจ�ำเป็นในการ
ลงทุนเพื่อความส�ำเร็จระยะยาวของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและของสถาบัน ความเติบโตอย่างยั่งยืน
และการเป็นผู้น�ำด้านผลการด�ำเนินการอย่างต่อเนื่องต้องมีทิศทางอนาคตที่ชัดเจน ทั้งยังต้อง 
มีความมุ่งม่ันที่จะสร้างพันธะระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ ได้แก่ ผู้เรียนและลูกค้า 
กลุ่มอื่น บุคลากร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ ชุมชนและสังคม สถาบันยังต้องมีความคล่องตัว 
ที่จะปรับแผนในกรณีที่สถานการณ์บังคับ

การวางแผนและการจัดสรรทรัพยากรของสถาบันควรต้องค�ำนึงล่วงหน้าถึงปัจจัยต่างๆ 
เช่น ความคาดหวังทั้งระยะสั้นและระยะยาวของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น โอกาสทางการศึกษา
และการสร้างคู่ความร่วมมือใหม่ๆ วิกฤตการณ์ต่างๆที่อาจเกิดขึ้น รวมทั้งการเปลี่ยนแปลง
สภาวะทางเศรษฐกิจ  ความต้องการด้านสมรรถนะและอัตราก�ำลังของบุคลากร การแข่งขัน
ในตลาดโลก การพัฒนาเทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่นและส่วนตลาด 
รูปแบบใหม่ในการท�ำธุรกิจ การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับ ความต้องการและ
ความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงของสังคมและชุมชน และการปรับกลยุทธ์ของคู่แข่ง การก�ำหนด
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรของสถาบันต้องพิจารณาถึงอิทธิพลของ
ปัจจัยเหล่านี้ การมุ่งเน้นอนาคตหมายถึง การพัฒนาผู้น�ำ บุคลากรและผู้ส่งมอบ การวางแผน
การสืบทอดที่มีประสิทธิผล  การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนให้เกิดความกล้าเสี่ยงอย่าง 
คุ้มค่าและสนับสนุนนวัตกรรม รวมถึงคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคมและมีความ 
รับผิดชอบต่อสังคม

การจัดการเพื่อนวัตกรรม
	 นวัตกรรม  หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่มีความส�ำคัญเพื่อปรับปรุงหลักสูตรและ 

บริการ กระบวนการ การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจ (*) เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้ม ี
ส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมควรน�ำสถาบันสู่มิติใหม่ของผลด�ำเนินการ นวัตกรรมจ�ำเป็นต้องมี 



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-256188

สภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน กระบวนการที่จะค้นหาโอกาสทางกลยุทธ์ และการติดตามการลงทุน 
ที่มีความเสี่ยง (intelligent Risk) นวัตกรรมและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เป็นแนวคิด 
ที่แตกต่างแต่เสริมซึ่งกันและกัน สถาบันที่ประสบความส�ำเร็จใช้ทั้งสองแนวทางเพื่อปรับปรุง 
ผลการด�ำเนินการ

นวัตกรรมไม่จ�ำกัดอยู่เพียงในหน่วยงานด้านวิจัยและพัฒนาเท่านั้น แต่ยังมีความส�ำคัญ
ต่อการปฏิบัติการ ระบบและกระบวนการทั้งหมดในทุกๆ ด้าน การบริหารและจัดการสถาบัน
จึงต้องสร้างบรรยากาศ  เพื่อค้นหาโอกาสทางกลยุทธ์และลงทุนในความเสี่ยงที่น่าลงทุน เพื่อ
ให้กลายเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมการเรียนรู้ การสร้างนวัตกรรมควรบูรณาการเข้าไว้ในการ
ปฏบิติังานประจ�ำวัน โดยมรีะบบการปรบัปรงุผลการด�ำเนินการช่วยเกือ้หนุน นอกจากน้ียงัต้อง
มีกระบวนการที่เป็นระบบในการเฟ้นหาโอกาสทางกลยุทธ์ในทุกส่วนของสถาบัน 

นวัตกรรมอาจได้มาจากการดัดแปลงนวัตกรรมจากอุตสาหกรรมอื่น เพื่อให้เกิดการ
ปรับปรุงแบบก้าวกระโดดในวงการศึกษา นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ของสถาบันและ
บุคลากรและจากนวัตกรรมของคู่แข่ง อาจเกี่ยวข้องกับความร่วมมือของบุคลากรซึ่งปกติไม่ได้
ท�ำงานด้วยกนัหรอืมาจากต่างหน่วยงานภายในสถาบนั ดงัน้ัน ความสามารถในการเผยแพร่และ
ใช้ประโยชน์จากความรู้เหล่านี้อย่างรวดเร็วจึงมีความส�ำคัญยิ่งต่อการผลักดันให้เกิดการสร้าง
นวัตกรรมของสถาบัน

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง หมายถึง การที่สถาบันวัดและวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการ
เป็นส่วนส�ำคัญของการด�ำเนินการของสถาบัน ทั้งจากมุมมองภายในและจากสภาพแวดล้อม
ที่มีการแข่งขัน การวัดผลควรพัฒนาจากความต้องการและกลยุทธ์ของสถาบัน และควรสื่อถึง
ข้อมูลและสารสนเทศทีส่�ำคญัอย่างยิง่เกีย่วกับกระบวนการหลกั ผลผลติ  ผลลพัธ์ และผลสมัฤทธ์ิ  
และจากผลการด�ำเนินการของคู่แข่งและในวงการศึกษา การบริหารจัดการผลการด�ำเนินการที่ 
มีประสทิธผิลของสถาบนัต้องใช้ข้อมลูและสารสนเทศทีห่ลากหลาย ข้อมลูและสารสนเทศเหล่าน้ี
อาจอยูใ่นหลากหลายรปูแบบ เช่น ตวัเลข กราฟ ข้อมลูเชงิพรรณา และมาจากหลากหลายแหล่ง 
ทั้งกระบวนการภายใน การส�ำรวจ ฐานข้อมูล และสื่อสังคม ตัววัดผลการด�ำเนินการเกี่ยวกับ 
ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น หลักสูตร บริการ และกระบวนการ การเปรียบเทียบวิธีการปฏิบัติ ตลาด 
และผลการด�ำเนนิการของคูแ่ข่ง ผลการด�ำเนินการของผูส่้งมอบ บคุลากร  คูค่วามร่วมมอื ต้นทนุ 
งบประมาณ และผลลพัธ์ด้านการเงนิ ด้านการก�ำกับดแูล การปฏบิตัติามกฎหมาย และการบรรลุ
เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์
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สิง่ส�ำคญัทีต้่องพจิารณาในการปรบัปรงุผลการด�ำเนินการ และการบรหิารความเปลีย่นแปลง 
ได้แก่ การเลือกและใช้ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ผลการด�ำเนินการ ทั้งนี้ ตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่เลือกมา 
ต้องเป็นตัวที่ดีที่สุด ทีส่ะท้อนถงึปัจจยัทีน่�ำไปสูก่ารปรบัปรงุผลสมัฤทธิด้์านการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน 
และการพฒันาผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ การปฏิบัติการ การเงิน งบประมาณ และผลการด�ำเนิน
การด้านสังคม  กลุ่มตัววัดหรือตัวบ่งชี้ที่ครอบคลุมและเชื่อมโยงกับความต้องการของผู้เรียน 
ลูกค้ากลุ่มอื่น และผลการด�ำเนินการของสถาบันจะช่วยท�ำให้กระบวนการทั้งหมดสอดคล้อง
ไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ของสถาบัน ตัววัดและตัวบ่งชี้เหล่านี้อาจจ�ำเป็นในการ
สนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การวิเคราะห์ข้อมูล
จากกระบวนการตดิตามผลจะช่วยให้สถาบนัสามารถประเมนิและปรบัเปลีย่นตวัวดัและตวับ่งชี้ 
เหล่านั้น เพื่อให้สนับสนุนเป้าประสงค์ของสถาบันได้ดียิ่งขึ้น

การวิเคราะห์ หมายถึง การกลั่นกรองใจความส�ำคัญจากข้อมูลและสารสนเทศเพื่อใช้
สนับสนุน การวัดผล การตัดสินใจ การปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรม  การวิเคราะห์รวมถึง
การใช้ข้อมูลเพื่อดูแนวโน้ม การคาดการณ์ ตลอดจนการหาความสัมพันธ์ของเหตุและผลซึ่งโดย
ปกติแล้วอาจไม่เห็นเด่นชัด การวิเคราะห์อาจใช้สนับสนุนจุดมุ่งหมายต่างๆ เช่น การวางแผน 
การทบทวนผลการด�ำเนนิการโดยรวม การปรบัปรงุ การปฏบิตังิาน และการบรรลเุป้าหมายของ
การบริหารความเปลี่ยนแปลง  และการเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการกับคู่แข่ง หรือเทียบเคียง
กับสถาบันที่มีวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

ข้อมูลอาจจ�ำเป็นต้องรวบรวมจากแหล่งต่างๆ เพื่อสนับสนุนการวิเคราะห์ ข้อมูลอาจ
จ�ำแนกได้  ในลักษณะต่าง ๆ เช่น ตลาด หลักสูตร บริการ และกลุ่มบุคลากร เพื่อให้มีความ
เข้าใจที่ลึกซึ้งมากขึ้น 

ความรับผิดชอบต่อสังคม

ผูน้�ำของสถาบนัควรให้ความส�ำคัญกับความรบัผดิชอบต่อสาธารณะ รวมทัง้ต้องค�ำนึงถงึ
ความผาสุกและประโยชน์ของสังคม ผู้น�ำควรเป็นแบบอย่างที่ดีต่อสถาบันและบุคลากรในการ
ให้ความส�ำคัญในการปกป้องสุขภาวะ ความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม การปกป้องดังกล่าวควร
ครอบคลุมถึงปฏิบัติการของสถาบันทีอ่าจส่งผลกระทบในทกุด้าน นอกจากน้ันสถาบนัควรเน้นการ
อนรุกัษ์ทรัพยากรและการลดของเสียทีแ่หล่งเกิด การวางแผนควรค�ำนึงถงึผลกระทบด้านลบทีอ่าจ
เกดิขึน้จากการบรหิารทางกายภาพ การปฏิบติังานภายในห้องทดลองและการขนส่ง การวางแผน
ทีมี่ประสทิธิผลควรป้องกนัมใิห้เกดิปัญหาต่างๆ มกีารเตรยีมการเพือ่ตอบสนองอย่างถกูต้องตรง
ประเด็นในกรณทีีเ่กดิปัญหาขึน้ และจดัให้มสีารสนเทศ และการสนับสนุนทีจ่�ำเป็นให้พร้อม เพือ่
สร้างความตื่นตัว ความปลอดภัย และความเชื่อมั่นของสังคม
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สถาบนัไม่เพยีงต้องปฏบิตัติามกฎหมายและข้อก�ำหนดของท้องถิน่ จงัหวดั หรอืประเทศ
เท่านั้น  แต่ควรถือเอาข้อบังคับเหล่านี้เป็นโอกาสเพื่อการปรับปรุง “ให้ดีกว่าสิ่งที่จ�ำเป็นต้อง
ปฏิบัติตามกฎระเบียบ”  สถาบันควรตอกย�้ำให้เกิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในการ
ด�ำเนนิการและการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีในทกุกรณ ีสภามหาวทิยาลยั/สภาสถาบนั
ควรก�ำหนด ข้อปฏบิตัด้ิานจรยิธรรมในมาตรฐานระดบัสงูและต้องมกีารตดิตามผลการปฏบิตัใิน
ทุกด้านอย่างสม�่ำเสมอ

การค�ำนงึถงึความผาสุกและประโยชน์ของสงัคม หมายถงึ การเป็นผูน้�ำและการสนับสนุน
ระบบเศรษฐกิจ สังคมและสภาพแวดล้อมภายในขอบเขตที่สถาบันครอบคลุมถึงและภายใต้
ข้อจ�ำกัดด้านทรัพยากรของสถาบัน การสนับสนุนและการเป็นผู้น�ำดังกล่าว อาจรวมถึงการ
พฒันาการศกึษา สุขภาวะและบรกิารอืน่ๆในชมุชน การปรบัปรงุสภาพแวดล้อมทีด่เีลศิ การเป็น 
ต้นแบบในประเด็นที่มีความส�ำคัญต่อสังคม การอนุรักษ์ทรัพยากร การลดการปล่อยก๊าซ 
เรือนกระจก (carbon footprint) การบริการชุมชนและงานการกุศล  การปรับปรุงหลักปฏิบัติ
ในวงการศึกษาและของสถาบัน และการแลกเปลี่ยนข้อมูลสารสนเทศที่ไม่เป็นความลับทาง 
การแข่งขัน

 สถาบันที่เป็นต้นแบบ ภาวะผู้น�ำครอบคลุมการมีบทบาทในการโน้มน้าวสถาบันอื่นทั้ง
ภาครัฐและเอกชน เพื่อให้เกิดความร่วมมือ จากสถาบันอื่นทั้งภาครัฐและเอกชนเพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ดังกล่าวด้วย

การจัดการความรับผิดชอบต่อสังคมจ�ำเป็นต้องอาศัยตัววัดที่เหมาะสม และผู้น�ำสถาบัน
ต้องรับผิดชอบต่อตัววัดดังกล่าวด้วย

จริยธรรมและความโปร่งใส

สถาบันต้องเน้นย�้ำถึงพฤติกรรมที่มีจริยธรรมในทุกปฏิสัมพันธ์และการติดต่อกับผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม องค์การก�ำกับดูแลของสถาบัน ควรก�ำหนดมาตรฐานจริยธรรมให้สูงและ
ตดิตามการปฏิบติัให้เป็นไปตามนัน้ ผู้น�ำระดบัสงูของสถาบนัควรเป็นต้นแบบของพฤตกิรรมการ
มีจริยธรรมและสื่อสารความคาดหวังไปยังบุคลากรให้ชัดเจน

หลกัการด้านจรยิธรรมเป็นพืน้ฐานของวัฒนธรรมและค่านิยมของสถาบนั ซึง่ช่วยแยกแยะ
ถูกผิดให้ชัดเจน การระบุหลักการด้านจริยธรรมให้ชัดเจนร่วมกับค่านิยมของสถาบัน จะช่วย 
ให้บุคลากรตัดสินใจได้อย่างมีประสิทธิผล และอาจเป็นการก�ำหนดกรอบที่เป็นบรรทัดฐานและ
ข้อห้ามที่ใช้ในสถาบัน



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561 91

คุณลักษณะของความโปร่งใส หมายถึง การสื่อสารที่เปิดเผยและตรงไปตรงมาของผู้น�ำ
และการบริหารจัดการ และการแบ่งปันสารสนเทศที่ชัดเจนและแม่นย�ำ 

ประโยชน์ของความโปร่งใสมหีลายด้าน ได้แก่ การสร้างความผกูพนัของบคุลากร ช่วยให้ 
บุคลากรรู้ที่มาที่ไปของสิ่งที่ก�ำลังด�ำเนินการ และเห็นบทบาทของตนเองที่จะส่งผลในการ 
ด�ำเนินการดังกล่าว นอกจากนี้ยังมีความส�ำคัญในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย สร้างความมีส่วนร่วม ความผูกพันและความเชื่อมั่นในสถาบัน

พฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรมและความโปร่งใสสร้างความไว้วางใจต่อสถาบนัและความเชือ่มัน่ 
ในความยุติธรรมและความตรงไปตรงมาซึ่งมีคุณค่าในสายตาของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม

การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์

การส่งมอบคณุค่า แก่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�ำคญั เท่ากับได้สร้างความจงรกัภักดีต่อสถาบนั   
มีส่วนช่วยให้เศรษฐกิจเติบโต และส่งผลดีต่อสังคมโดยรวม เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของการสร้าง
สมดุลทางคุณค่าที่อาจเปลี่ยนแปลงและอาจขัดแย้งกันในบางครั้ง กลยุทธ์ของสถาบันจึงควร
พจิารณาถงึความต้องการของผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�ำคญัไว้ให้ชดัเจน เพือ่ช่วยให้มัน่ใจได้ว่า แผน
และการปฏิบัติต่างๆ สนองความต้องการของทกุฝ่าย และเพือ่เลีย่งการเกิดผลกระทบด้านลบต่อ 
ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสียกลุ่มใดกลุ่มหนึง่   การผสมผสานตวัวดัผลการด�ำเนนิการทัง้แบบน�ำและแบบตาม 
อย่างสมดุล เป็นวิธีที่มีประสิทธิผลวิธีหนึ่งในการสื่อสารถึงล�ำดับความส�ำคัญของเรื่องต่างๆ ใน
ระยะสั้นและระยะยาว ติดตามผลการด�ำเนินการจริงและเป็นพื้นฐานเพื่อการปรับปรุงผลลัพธ์

การวัดผลการด�ำเนนิการของสถาบนั ควรมุง่เน้นทีผ่ลลพัธ์ทีส่�ำคญั ซึง่น�ำไปใช้สร้างคณุค่า
และรักษาสมดุลของคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ ได้แก่ ผู้เรียนและผู้ปกครอง ลูกค้า
กลุ่มอื่น บุคลากร  ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ สังคมและชุมชน 

ดังนั้น ผลลัพธ์จึงต้องใช้ตัววัดที่ประกอบขึ้นจากหลายด้าน ซึ่งไม่เพียงแต่ดูผลการเรียนรู้
ของผู้เรียนและผลด้านงบประมาณเท่านั้น แต่ยังดูผลลัพธ์ของกระบวนการ ความพึงพอใจของ 
ผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ และบคุลากร ผลลพัธ์ด้านความผกูพนั รวมทัง้ผลการด�ำเนินการด้านการน�ำ
องค์การ กลยุทธ์ และด้านสังคม
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บทบาทของค่านิยมหลักและแนวคิด
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การเปลี่ยนแปลงจากเกณฑ์คุณภาพการศึกษาปี 2556-2557

เฉกเช่นเดยีวกนักบัการเปลีย่นแปลงเกณฑ์ในฉบบัก่อน ๆ เจตจ�ำนงค์ส�ำคญัในการปรบัก็
เพ่ือให้เกณฑ์สะท้อนแนวทางการปฏบิตัทิีใ่หม่ล่าสดุในการน�ำและผลการด�ำเนินการขององค์การ
ซึง่ได้รบัการยนืยนัแล้ว

ค�ำส�ำคญัสองค�ำในเจตจ�ำนงค์ข้างต้น คอื “ใหม่ล่าสดุ” และ“ได้รบัการยนืยนัแล้ว” เกณฑ์
ถูกพัฒนาบนพื้นฐานของแนวทางการปฏิบัติที่ถูกน�ำไปใช้ในภาคธุรกิจและองค์การอื่นๆ มาแล้ว 
อย่างได้ผล แนวทางการปฏิบัติเหล่าน้ีเมื่อน�ำไปใช้ในการจัดการผลการด�ำเนินการอย่าง 
บูรณาการและเป็นระบบจะน�ำไปสู่ความส�ำเร็จอย่างต่อเน่ือง แนวทางการปฏิบัติเหล่าน้ี 
สามารถใช้ได้ผลทั้งกับองค์การขนาดเล็กหรือใหญ่ หรือบริษัทข้ามชาติ

การเปลี่ยนแปลงของเกณฑ์คุณภาพการศึกษาฉบับปี 2558 นี้ ได้ใช้มุมมองแบบองค์รวม
เพือ่จะช่วยช้ีน�ำให้สถาบนัตัดสินใจในสภาพแวดล้อมภายนอกทีซ่บัซ้อนและมกีารแข่งขนัมากขึน้ 
เกณฑ์ EdPEX ต้องการให้สถาบันการศึกษาต่าง ๆ ปรับปรุงผลการด�ำเนินการและมุ่งสู่ความ
เป็นเลิศ ดังนั้นการใช้เกณฑ์นี้จึงไม่ใช่เพียงแค่ผ่านการประเมินเท่านั้น แต่สถาบันควรใช้เพื่อการ
ประเมินตนเองและช่วยให้พัฒนาระบบการจัดการที่บูรณาการ และน�ำไปสู่การปรับปรุงและ
สร้างนวัตกรรม 

การเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญในฉบับนี้เริ่มต้นจากการเพิ่มประโยคส�ำคัญขยายชื่อของเกณฑ์
เป็น : แนวทางที่เป็นระบบสู่การปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์การ เพื่อเน้นถึงมุมมอง
อย่างเป็นระบบของเกณฑ์ฉบบันีร้วมทัง้ค่านิยมและแนวคดิหลกั เน้ือหารายละเอียดในข้อก�ำหนด 
ต่างๆ ของเกณฑ์และระบบการให้คะแนนช่วยให้สถาบันสามารถวัดระดับการพัฒนาการของ
ตนเอง แผนภาพในหน้าที ่1 จงึอธิบายถงึการบรูณาการในส่วนต่างๆ ของเกณฑ์ซึง่อยูบ่นพืน้ฐาน
ของค่านิยมและแนวคิดหลัก เกณฑ์ยังประกอบด้วย ค�ำอภิธานศัพท์ซึ่งให้นิยามและความหมาย
ของค�ำส�ำคัญที่น�ำไปสู่แนวทางการปฏิบัติที่ใหม่ล่าสุดในการน�ำและสร้างผลการด�ำเนินการของ
องค์การ รายละเอียดของการเปลี่ยนแปลงต่างๆจะสรุปในเนื้อหาเกณฑ์ดังต่อไปนี้

แผนภาพโดยรวม

ได้มีการออกแบบแผนภาพใหม่เพื่อย�้ำถึงความส�ำคัญของความเป็นระบบของเกณฑ์น้ี 
โครงสร้างที่เชื่อมต่อกันสะท้อนให้เห็นถึงธรรมชาติของการเกี่ยวเนื่องกันของระบบทั้งหมด 
โครงร่างองค์กรได้ถูกเปลี่ยนเป็นฉากหลังเพื่อแสดงให้เห็นว่าเกี่ยวข้องกับทุกๆ ส่วนของระบบ 
การด�ำเนินการทั้งหมด “การบูรณาการ” ถูกเน้นให้มีความส�ำคัญเพื่อแสดงให้เห็นว่า ไม่ม ี
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ส่วนใดของระบบปฏิบัติการที่อยู่โดยอิสระ แผนภาพโดยรวม ได้เอาความส�ำคัญของค่านิยม 
และแนวคิดหลักโดยใช้เป็นฐานของระบบการน�ำและการจัดการผลการด�ำเนินการขององค์การ

ค่านิยมและแนวคิดหลัก

มีการทบทวนค่านิยมและสลับล�ำดับใหม่เพื่อสะท้อนถึงความสัมพันธ์กับแนวทางการ
ปฏิบัติในการน�ำองค์กรและผลการด�ำเนนิการทีใ่ช้อยูใ่นปัจจุบนั สิง่ทีส่�ำคญัอันดับแรกคอื เกณฑ์ 
EdPEX นี ้ช่วยให้เกดิมุมมองเชิงระบบทีจ่�ำเป็นต้องมกีารน�ำอย่างมวีสิยัทศัน์และน่ีคอืค่านิยมหลกั 
2 ข้อแรก ค่านิยมหลักอีก 7 ข้อที่ตามมาเป็นแนวทางของระบบที่มีประสิทธิผล ค่านิยมหลัก 
2 ข้อสุดท้ายคือ จริยธรรมและความโปร่งใส และการส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ เป็นผล 
จากการด�ำเนินการภายใต้เกณฑ์นี้

ค�ำอภิธานศัพท์

ประโยคที่พิมพ์เป็นตัวหนาตามหลังค�ำศัพท์แต่ละค�ำจะเป็นค�ำนิยามสั้นๆ ของค�ำน้ัน
มีการปรับเนื้อหาของค�ำนิยามหลายค�ำและได้ถอดค�ำว่า “ความย่ังยืน” ออกจากเน้ือหาของ
เกณฑ์ทั้งหมด ทั้งนี้เพราะค�ำดังกล่าวได้สร้างปัญหากับการตีความอย่างมาก จึงได้เลือกใช ้
ค�ำว่า “ความส�ำเร็จ ในปัจจุบันและอนาคต” แทน

เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEX)

หัวข้อส่วนใหญ่ถกูทอนเหลอืเพยีงค�ำเดยีวเพือ่แสดงถงึหวัข้อเรือ่ง (ตวัอย่างเช่น หมวด 2  
กลยุทธ์) เนือ้หาบางส่วนในหวัข้อได้แสดงในรปูแบบของรายการเพือ่ให้อ่านเข้าใจง่าย จงึอาจดู 
เหมอืนมเีนือ้หามากกว่าเดิม

ข้อก�ำหนดโดยรวมในแต่ละหวัข้อได้แสดงไว้ใน 2 ระดบัด้วยกนั คอื ระดบัที ่1 เป็นเน้ือหา
ค�ำถามส่วนทีอ่ยูถ่ดัจากหัวข้อเรือ่งโดยตรงและ ระดบัที ่2 ส่วนทีแ่สดงเป็นตวัหนาในประโยคแรก
ในแต่ละข้อค�ำถาม ซึง่ผูอ่้านสามารถเลอืกใช้เป็นจดุตัง้ต้นส�ำหรบัการประเมนิตนเองได้ทัง้ 2 ระดบั

จากการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดล้อมการแข่งขนัและผลกระทบเชงิกลยทุธ์ขององค์กร 
สาระส�ำคัญ 3 เรื่องที่เกิดขึ้นใหม่ในเกณฑ์ฉบับปี 2558 นี้ ได้แก่ 

1.	 การบริหารการเปลี่ยนแปลง
2.	 ข้อมูลขนาดใหญ่
3.	 การเปลี่ยนแปลงสภาวะภูมิอากาศ
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การบริหารการเปลี่ยนแปลง

การเปลี่ยนแปลงขององค์กรเป็นเรื่องยากและมักมีผลกระทบอย่างรุนแรงต่อองค์กรและ
บุคคลากร ต้องอาศัยความมุ่งม่ันและการอุทิศ เกณฑ์ฉบับก่อนๆ ได้เน้นความส�ำคัญของการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงและการวางแผนเชิงกลยุทธ์ที่ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ ข้อจ�ำกัด
ที่เผชิญหน้าองค์กรก็คือการออกแบบการเปลี่ยนแปลงมักง่ายกว่าความมุ่งมั่นและความอุทิศ 
ในการด�ำเนนิการถ่ายทอดและสร้างให้เกดิการเปลีย่นแปลงอย่างแท้จรงิ เกณฑ์ฉบบัน้ีจึงให้ความ
ส�ำคัญกับความสามารถขององค์กรในการบรรลุกลวิธีเพื่อสร้างการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว

ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data)

ส�ำหรับองค์กรโดยทั่วไป การแปลข้อมูลให้เป็นความรู้และแปลความรู้ให้เป็นความเข้าใจ
เชิงกลยุทธ์ นับเป็นความท้าทายอย่างแท้จริงของการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ แม้ว่าขนาดของข้อมูล
ที่มีอยู่ในองค์กรและการใช้ข้อมูลเพื่อการตัดสินใจนั้นอาจมีความแตกต่างกันอย่างมาก แต่ทุก
องค์กรต่างก�ำลังเผชิญกับข้อมูลที่มาจากหลากหลายแหล่งและยังมีคุณภาพที่แตกต่างกัน เรื่อง
เหล่านี้จึงสร้างความท้าทายในการตรวจสอบข้อมูล  ซึง่บ่อยครัง้ การตรวจสอบท�ำได้ยากขึน้เมือ่
ข้อมลูประกอบไปด้วยตัวเลข, ข้อความ, วดิทีศัน์, หรอืในรปูแบบอืน่ 

การวเิคราะห์ข้อมลูทีม่คีวามซบัซ้อนและการบรูณภาพของข้อมลู (Data Integrity) นับวัน
จะเป็นปัญหาที่ทุกๆสถาบันต้องเผชิญ ความท้าทายทางด้าน Cybersecurity ยิ่งเพิ่มแรงกดดัน
และความจ�ำเป็นที่องค์กรจะต้องมีความเชี่ยวชาญยิ่งขึ้น เสียงเรียกร้องจากผู้ใช้งานเพิ่มความ
ต้องการด้านความเร็วและความพร้อมใช้ของข้อมูล เกณฑ์ฉบับนี้ ได้ครอบคลุมถึงการให้ความ
ส�ำคัญด้านการวิเคราะห์ข้อมูล, บูรณภาพของข้อมูล, และ Cybersecurity

การเปลี่ยนแปลงสภาวะภูมิอากาศ

ในเรือ่งการเปลีย่นแปลงสภาวะภมูอิากาศบางองค์กรอาจมโีอกาสมากกว่าในการช่วยลด
แหล่งก�ำเนดิที่กระทบโดยตรง แต่ไม่มีองค์กรไหนเลยที่จะปลอดจากผลกระทบดังกล่าว แม้แต่
สถาบันการศึกษาไม่ว่าจะประเภทใดหรือขนาดใด การเกิดพายุรุนแรง ลูกเห็บตกอย่างหนัก 
มหาอุทกภัย แผ่นดินไหว ภาวะขาดแคลนไฟฟ้าในวงกว้าง เรื่องเหล่าน้ีอาจส่งผลต่อห่วงโซ่ 
อุปทาน ความสามารถในการท�ำงาน ผลิตภาพ และการเดินทาง เหตุการณ์เหล่านี้ เพิ่มความ
จ�ำเป็นในการจัดให้มีความช่วยเหลือจากหน่วยงานราชการและองค์กรที่ให้บริการแก่สาธารณะ 
ส�ำหรบัองค์กรทัว่ๆไป ผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงสภาวะภมูอิากาศเป็นเรือ่งของการจัดการ
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ความเสี่ยง การตัดสินใจเลือก และการสร้างการยอมรับในความซ�้ำซ้อนหรือมีทางเลือกส�ำรอง 
ในระบบการบริหารจัดการ โดยไม่เพิ่มภาระในระบบที่สูญเปล่าหรือเกินกว่าความสามารถ 
ที่องค์กรจะรับได้ การจัดการเหตุการณ์เหล่านี้ ได้ถูกระบุในเกณฑ์ฉบับปี 2558 นี้

โครงร่างองค์กร

หัวข้อ P1 ลักษณะส�ำคัญขององค์กร ได้รวมค�ำถามเกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงความ
ต้องการหรือองค์ประกอบของบคุลากรทีเ่กดิขึน้ (เนือ้หาในหมวด 5 เดมิ) ค�ำถามนีก้�ำหนดบรบิท
ส�ำหรบักลยทุธ์และเรือ่งอืน่ๆของเกณฑ์ ในหมายเหตุได้รวมเอาผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี และความต้องการและความคาดหวงัของระบบปฏบิตักิารทีเ่ป็นผลสบืเน่ืองมาจากการ
เปลี่ยนแปลงสภาวะภูมิอากาศหรือสถานการณ์ฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้นได้

หัวข้อ P2 สภาวะการขององค์กร มีการเพิ่มประโยคที่เกี่ยวกับการยอมรับ ภาพลักษณ์ 
และชื่อเสียง ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งในการพิจารณาความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ไว ้
ในหมายเหตุ

หมวด 1  การน�ำองค์การ
หัวข้อ 1.1 ผู้น�ำระดับสูง มีการถามเจาะจงถึงการกระท�ำของผู้น�ำระดับสูงในการสร้าง

องค์กรที่ประสบความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต เนื้อหาในข้อก�ำหนดและในหมายเหตุได้
อ้างอิงถึงบทบาทของผู้น�ำในการสื่อสารและสร้างการเปลี่ยนแปลงให้กับองค์กร

หัวข้อ 1.2 การก�ำกับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม ถามถึงวิธีการที่แสดงถึงความ 
รับผิดชอบ ต่อแผนกลยุทธ์ขององค์กรของกรรมการสภามหาวิทยาลัย

หมวด 2  กลยุทธ์
ใน หัวข้อ 2.1 การพัฒนากลยุทธ์ ในขั้นตอนกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ ถามถึง วิธีการ 

ที่สถาบันใช้พิจารณาความจ�ำเป็นที่อาจต้องมีการปรับเปลี่ยนอย่างพลิกผัน และการจัดล�ำดับ
ความส�ำคัญของโครงการริเริ่มด้านการเปลี่ยนแปลง (change initiatives) นอกจากนี้เกณฑ ์
ในหมวดนี้ได้ถามถึงวิธีการที่สถาบันเตรียมพร้อมเพื่อรับการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดจากสภาพ
แวดล้อมด้านกฏระเบียบข้อบังคบั ในหมายเหตไุด้แนะน�ำให้พจิารณาประเดน็ส�ำคญัเก่ียวกับการ
ใช้ประโยชน์ของข้อมูลและสารสนเทศขนาดใหญ่หรือที่มีความซับซ้อนในการวางแผนกลยุทธ์
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หมวด 3  ลูกค้า
หัวข้อ 3.1 เสียงของลูกค้า ได้รวมเอาความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียน

และลูกค้ากลุ่มอื่นไว้ในข้อค�ำถามเดียวกัน ทั้งนี้เพราะกระบวนการในการรวบรวมสารสนเทศ 
ทั้งสองเรื่องมักคล้ายๆ กัน

หัวข้อ 3.2 ความผูกพันของลูกค้า ถามถึงการจัดการและเสริมสร้างชื่อเสียงและ 
ภาพลักษณ์ของสถาบันเป็นส่วนหนึ่งของการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

หมวด 4  การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้
หัวข้อ 4.1 การวัด การวิเคราะห์และการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์การ ถามถึง

การใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูลของลูกค้าในการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ  และวิธีการ
ทีส่ถาบันใช้ในการประเมนิความจ�ำเป็นท่ีอาจเกิด ในการเปลีย่นแปลงอย่างพลกิผนัในโครงสร้าง
และระบบงานของตน 

หัวข้อ 4.2 การจดัการความรู ้สารสนเทศ และเทคโนโลยสีารสนเทศ หวัข้อน้ีได้เพิม่ความ
ส�ำคัญในเรื่องความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ และ Cybersecurity ของระบบ
สารสนเทศ รวมทั้งการพิจารณาความท้าทายของการผสมผสานและหาความสัมพันธ์ของชุด
ข้อมูลขนาดใหญ่กับข้อมูลจากแหล่งที่หลากหลายเพื่อสร้างความรู้ 

หมวด 5 บุคลากร
หัวข้อ 5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร ได้เพิ่มเรื่องวิธีการเตรียมบุคลากรเพื่อรับการ

เปลี่ยนแปลงด้านโครงสร้างองค์กรและระบบงาน  
หัวข้อ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร ได้มีการสร้างความเชื่อมโยงใหม่และลดประเด็น

พิจารณา ลงเหลือเพียงสองหัวข้อ เพื่อให้เข้าใจความเชื่อมโยงระหว่างความผูกพันของบุคลากร 
กับ การจดัการผลการด�ำเนนิการ และเพือ่ให้สถาบนัสามารถประเมนิประสทิธผิลของระบบการ
เรียนรู้และการพัฒนาได้ดียิ่งขึ้น

หมวด 6 ระบบปฏิบัติการ
หวัข้อ 6.1 กระบวนการท�ำงาน ได้รวมการจัดการนวัตกรรมเป็นหวัข้อหน่ึงในกระบวนการ

ท�ำงาน (ย้ายจากเดิมในหัวข้อ 6.2)
หัวข้อ 6.2 ประสิทธิผลของการปฏบิตักิาร ได้เปลีย่นชือ่หวัข้อในประเดน็เพือ่พจิารณาข้อ

แรกเป็น “ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ” เพื่อให้สื่อถึงการมุ่งเน้นของค�ำถาม
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หมวด 7 ผลลัพธ์
ได้มีการเพิ่มการจ�ำแนกกลุ่มไว้ในทุกหัวข้อในหมวดนี้ โดยการจ�ำแนกผลลัพธ์ตามกลุ่ม

หลกัของตลาด หลกัสตูร หรอืคณุลกัษณะของบรกิารเป็นส่วนหน่ึงของข้อก�ำหนดต่างๆ แทนทีจ่ะ
เป็นข้อก�ำหนดโดยรวม เพือ่สะท้อนถงึระดับพฒันาการของสถาบนั การใช้ข้อมลูเชงิเปรยีบเทยีบ 
ก็ได้ถูกย้ายไปเป็นข้อก�ำหนดต่างๆ ด้วยเช่นกัน เพื่อให้สอดคล้องกับระบบการให้คะแนนและ
ระดับพัฒนาการของสถาบัน 

ได้มีการปรับลดคะแนนในหัวข้อ 7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า  และ 7.3 ผลลัพธ์
ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ให้เหลือ 80 คะแนน และปรับเพิ่มคะแนนในหัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ด้าน 
งบประมาณ การเงิน และตลาด เป็น 90 คะแนน เพือ่สะท้อนให้เหน็ถงึบทบาทส�ำคญัของผลลพัธ์
ในหัวข้อนี้ต่อการบรรลุความส�ำเร็จของสถาบัน  
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อภิธานศัพท์

ค�ำศพัท์ด้านล่างนีเ้ป็นอกัษรตัวหนาทีอ่ยูใ่นเกณฑ์และในแนวทางการให้คะแนน ค�ำนิยาม 
แต่ละค�ำจะมีค�ำอธิบายเป็นตัวหนังสือเข้ม ซ่ึงตามด้วยประโยคขยายความและวิเคราะห์ 
ค�ำศัพท์นั้น ย่อหน้าถัดๆ มาเป็นตัวอย่าง การอธิบายหรือความเชื่อมโยงที่ส�ำคัญต่อเกณฑ์ 
ในหมวดอื่นค�ำศัพท์ที่มี

Action Plans: แผนปฏิบัติการ

ค�ำว่า “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง  แผนจ�ำเพาะท่ีสถาบันด�ำเนินการเพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว  ซึ่งต้องระบุให้ชัดเจนถึงทรัพยากรที่ต้องใช้ 
และก�ำหนดเวลาที่ต้องท�ำให้ส�ำเร็จ  การจัดท�ำแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นขั้นตอนที่ส�ำคัญอย่างยิ่ง 
ในการวางแผน หลังจากที่ก�ำหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว  
เพื่อให้คนทั่วทั้งสถาบันมีความเข้าใจและน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล ในเกณฑ์น้ี 
การน�ำแผนปฏบิตักิารไปปฏบิตัคิรอบคลมุถงึการสร้างตัววัดให้สอดคล้องกันระหว่างภาควิชาและ
หน่วยงานที่ได้รับผลกระทบทั้งหมด ในการน�ำแผนไปปฏิบัตินั้น อาจต้องให้การฝึกอบรมเฉพาะ
ทางแก่บุคลากรบางกลุ่ม หรืออาจต้องมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย

ตวัอย่างเช่น วัตถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ของสถาบนัการศกึษาในตลาดทีม่กีารแข่งขนัสงูอาจ
หมายถงึการตัง้เป้าให้ผูเ้รยีนมผีลการสอบในระดบัชาตหิรอืกลุม่วิชาชพีอยูใ่นกลุม่น�ำ (25% แรก) 
แผนปฏิบัติการอาจรวมถึงการวิเคราะห์ว่าวิชาใดที่ผู้เรียนท�ำคะแนนได้น้อยที่สุด  และวิเคราะห์
ถึงทักษะที่ยังไม่เพียงพอของผู้เรียนในวิชาน้ันๆ เพื่อสร้างหลักสูตรที่จะช่วยให้ผู้เรียนพัฒนา
ทักษะนั้นขึ้นมาได้ ในการน�ำแผนไปปฏิบัติอาจต้องมีการฝึกอบรมคณาจารย์ถึงวิธีการสอนและ 
การประเมิน การวิเคราะห์และการทบทวนในระดับสถาบนัควรมุง่เน้นทีผ่ลการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน 
การใช้งบประมาณและความพงึพอใจของผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่

ดคู�ำจ�ำกดัความของค�ำว่า“วตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์: Strategic Objectives” ในหน้า  120

Alignment: การมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน 

ค�ำว่า  “การมุง่ไปในแนวทางเดยีวกนั” หมายถงึ ความสอดคล้องของแผน กระบวนการ 
สารสนเทศ การตัดสินใจด้านทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก�ำลังของบุคลากร 
การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ และการเรียนรู้ เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์หลักของ
สถาบัน การมุ่งไปในแนวทางเดียวกันอย่างมีประสิทธิผล จ�ำเป็นต้องมีความเข้าใจร่วมกัน 
ในจุดประสงค์และเป้าประสงค์ รวมถึงการใช้ตัววัดและสารสนเทศที่เก้ือหนุนกัน เพื่อใช้ใน 
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การวางแผน การตดิตาม การวิเคราะห์ และการปรบัปรงุใน 3 ระดบัคอื 1) สถาบนั/ผูน้�ำระดบัสงู 
2) กระบวนการหลัก และ  3) หลักสูตร สาขาวิชา ชั้นเรียน 

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า“การบูรณาการ: Integration” ในหน้า 109

Analysis: การวิเคราะห์ 

ค�ำว่า  “การวิเคราะห์” หมายถึง  การตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อมูล เพื่อใช้เป็น
พื้นฐานในการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผล การวิเคราะห์มักเกี่ยวข้องกับการหาความสัมพันธ์
ระหว่างเหตุและผลการวิเคราะห์ภาพรวมในระดับสถาบัน จะช่วยชี้น�ำการบริหารระบบงาน 
และกระบวนการท�ำงาน เพื่อให้บรรลุผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
ของสถาบัน

ถึงแม้ว่าข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความส�ำคัญ แต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลัก 
ทีมี่ประสทิธผิลต่อการปฏิบตักิารหรอืการจดัล�ำดบัความส�ำคญัเสมอไป เน่ืองจากการปฏบิตักิาร
ที่มีประสิทธิผลขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความสัมพันธ์ข้างต้น ซึ่งได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริง
และข้อมูล

Anecdotal: ข้อมูลปลีกย่อย 

ค�ำว่า “ข้อมูลปลีกย่อย”หมายถึง  สารสนเทศที่ใช้ตอบเกณฑ์ EdPEx แต่ละหัวข้อซึ่ง
ขาดวธิกีารท่ีเฉพาะเจาะจง ไม่มีตวัวดั ไม่มรีะบบกลไกในการน�ำไปปฏบิติั และไม่มปัีจจยัด้าน
การประเมิน/การปรับปรุง/การเรียนรู้  สารสนเทศในลักษณะของข้อมูลปลีกย่อย มักอาศัย
ตัวอย่าง และอธิบายกิจกรรมแต่ละเรื่องมากกว่ากระบวนการที่เป็นระบบ

ตัวอย่าง เรื่องวิธีการที่ผู้น�ำระดับสูงใช้ในการสื่อความคาดหวังต่อผลการด�ำเนินการของ
บุคลากร การตอบแบบข้อมลูปลีกย่อยคอื อธบิายถงึเหตกุารณ์ทีผู่น้�ำระดบัสงูคนหน่ึงได้ไปตรวจ
เยี่ยมสถานที่ต่างๆ ของสถาบันซึ่งเกิดขึ้นเพียงครั้งเดียว แต่การตอบในเชิงระบบ จะอธิบาย
ถึงวิธีการสื่อสารที่ผู้น�ำระดับสูงทั้งหมดของสถาบันใช้อย่างสม�่ำเสมอเพื่อสื่อสารกับหน่วยงาน 
ในทกุแห่งและบุคลากรทกุคน ถงึความคาดหวงัด้านผลการปฏบิตังิาน รวมถงึตวัวดัซ่ึงใช้ประเมนิ
ประสทิธผิลของวิธีการดงักล่าว ตลอดจนเครือ่งมอืและเทคนิคซ่ึงใช้ประเมนิและปรบัปรงุวธิกีาร
สื่อสารในรูปแบบต่างๆ

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า“มีความเป็นระบบ:  Systematic” ในหน้า 121
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Approach: แนวทาง หรือ วิธีการ 

ค�ำว่า  “แนวทาง”หรือ  “วิธีการ” หมายถึง วิธีการที่สถาบันใช้ด�ำเนินการใน
กระบวนการต่างๆ นอกเหนอืจากวิธีการแล้วแนวทางหมายถงึความเหมาะสมของวธิกีารน้ันกับ
ข้อก�ำหนดในหัวข้อนั้น และกับสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของสถาบัน รวมถึงประสิทธิผล
ของการใช้ 

“แนวทาง” เป็นมิติหนึ่งที่ใช้ในการประเมินหัวข้อกระบวนการ 
ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติม ดูเรื่องระบบการให้คะแนน ในหน้า 64

Basic Requirements: ข้อก�ำหนดพื้นฐาน 

ค�ำว่า “ข้อก�ำหนดพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เป็นแก่นส�ำคัญของหัวข้อในเกณฑ์ 
EdPEx ซึ่งแสดงอยู่ในลักษณะค�ำถามต่อท้ายหัวข้อ

ดูตัวอย่างโครงสร้างของเกณฑ์ในหน้า 2

Benchmark: ค่าเทียบเคียง 

ค�ำว่า  “ค่าเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ซึ่งแสดงวิธีการปฏิบัติงาน
และผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันทั้งภายในและภายนอกวงการ
ศึกษา  สถาบันทั้งหลายที่ท�ำการเทียบเคียง ก็เพื่อให้เข้าใจการด�ำเนินการของสถาบันระดับโลก
จากมุมมองในปัจจุบัน และเพื่อให้เกิดการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด

	 ค่าเทยีบเคยีง เป็นรปูแบบหนึง่ของข้อมลูเชงิเปรยีบเทยีบ รปูแบบอ่ืน ๆ  รวมถงึข้อมลูที่
ได้จาก บคุคลทีส่าม (โดยมากเป็นค่าเฉล่ียของสถาบนัการศกึษาต่างๆ) ข้อมลูด้านผลการด�ำเนนิการ 
ของคู่แข่งการเปรียบเทียบกับสถาบันที่คล้ายคลึงกันในภูมิภาคเดียวกันหรือในภูมิภาคอื่นๆ 
รวมทั้งข้อมูล แหล่งข้อมูลสาธารณะ เช่น ผลลัพธ์ของการศึกษาวิจัยและแนวทางปฏิบัติ

Capability, Workforce: ขีดความสามารถ, บุคลากร

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า“ขีดความสามารถของบุคลากร: Workforce Capability”

Capacity, Workforce: อัตราก�ำลัง, บุคลากร

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า“อัตราก�ำลัง: Workforce Capacity”



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561102

Collaborator: คู่ความร่วมมือที่ไม่เป็นทางการ

ค�ำว่า  “คู่ความร่วมมือที่ไม่เป็นทางการ” หมายถึง  องค์การหรือกลุ่มบุคคลที่ให้ความ
ร่วมมอืกบัสถาบันในการสนบัสนุนการจัดงานหรอืกจิกรรมบางอย่าง หรอืผูท่ี้ให้ความร่วมมอื
เป็นครัง้คราว โดยมเีป้าหมายระยะสัน้ทีส่อดคล้องกนัหรอือย่างเดยีวกนักบัสถาบนั การร่วมมอื 
ในลักษณะนี้มักไม่มีข้อตกลงหรือรูปแบบที่เป็นทางการ 

ดูความจ�ำกัดความของค�ำว่า “คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ:  Partners” ในหน้า 112

Core Competencies: สมรรถนะหลัก 
ค�ำว่า  “สมรรถนะหลัก” หมายถึง เรื่องที่สถาบันมีความช�ำนาญที่สุด สมรรถนะหลัก 

ขององค์การเป็นขีดความสามารถเชิงกลยุทธ์ท่ีเป็นหัวใจส�ำคัญซึ่งท�ำให้สถาบันบรรลุ 
พนัธกิจหรือสร้างความได้เปรยีบในสภาพแวดล้อมของตลาดหรอืในการบรกิาร สมรรถนะหลกั 
มักจะเป็นขีดความสามารถที่คู่แข่งหรือคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ ยากที่จะลอกเลียนแบบ 
และเป็นสิ่งที่จะสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างต่อเนื่อง  หากขาดสมรรถนะหลักที ่
จ�ำเป็น อาจส่งผลอย่างมนียัยะส�ำคญัต่อความท้าทายเชงิกลยทุธ์ หรอืความเสยีเปรยีบของสถาบนั 
ในตลาด

สมรรถนะหลัก อาจจะเกี่ยวข้องกับความเชี่ยวชาญในเทคโนโลยี หรือมีเอกลักษณ์ 
ด้านหลักสูตรและบริการ ซึ่งตอบสนองต่อความต้องการของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และตลาด

Customer: ลูกค้า

ลูกค้า รวมถึง ผู้ใช้ หรือผู้ที่มีแนวโน้มจะมาใช้หลักสูตร และบริการ ซึ่งเป็นผู้ใช้โดยตรง 
(ผู้เรียนและอาจรวมถึงผู้ปกครอง) รวมถึงกลุ่มบุคคลอื่นๆ ที่น�ำหลักสูตรและบริการไปใช้หรือ
เป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายให้

เกณฑ์ EdPEx กล่าวถึงลูกค้าในความหมายอย่างกว้างๆ ซึ่งหมายถึง ผู้เรียนและลูกค้า 
กลุ่มอื่น ทั้งในปัจจุบันและอนาคต รวมถึงผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นของสถาบันคู่แข่ง และลูกค้า
กลุ่มอื่นที่มาใช้บริการ ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน ซึ่งเป็นค่านิยมของเกณฑ์ EdPEx ต้อง 
ถูกฝังลึกอยู่ในความเชื่อและการประพฤติปฏิบัติขององค์การที่มีผลการด�ำเนินการที่โดดเด่น 
การมุ่งเน้นผูเ้รยีนจงึมผีลกระทบและควรบรูณาการเข้ากับทศิทางกลยทุธ์ระบบงาน กระบวนการ
ท�ำงานและผลลัพธ์ของการด�ำเนินการ
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ให้ดูนิยามของค�ำว่า “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย: Stakeholders” ในหน้า 118 ส�ำหรับความ
สมัพนัธ์ระหว่างลูกค้าและบคุคลอืน่ซึง่อาจได้รบัผลกระทบจากหลกัสตูร และบรกิารของสถาบนั

Customer Engagement: ความผูกพันของลูกค้า

ค�ำว่า“ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง การลงทุนหรือการตัดสินใจเข้าเรียนของ 
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นในหลักสูตร และบริการ ทั้งนี้ขึ้นกับความสามารถของสถาบนัในการ
สนองความต้องการและสร้างความสัมพันธ์อย่างต่อเน่ืองเพือ่ให้พวกเขายงัคงมาใช้หลกัสตูรและ
บรกิารของสถาบนั คณุลกัษณะของความผกูพนันีร้วมถงึการคงอยูแ่ละความจงรกัภกัด ีความเตม็ใจ 
ของลูกค้าที่จงใจเลือกและสนับสนุนหลักสูตรและบริการของสถาบัน รวมถึงความเต็มใจที่จะ 
อุทศิตนสนบัสนนุและแนะน�ำผูอ้ืน่ให้รูจ้กัสถาบนัหลกัสตูรและบรกิารอ่ืน ๆ อย่างแขง็ขนั

Cycle Time: รอบเวลา

ค�ำว่า  “รอบเวลา”หมายถงึ  เวลาท่ีต้องใช้เพือ่บรรลขุ้อผกูพนัหรอืเพือ่ท�ำงานให้ส�ำเรจ็ 
ผลการท�ำงานทีวั่ดด้วยเวลาและความรวดเรว็ มคีวามส�ำคญัอย่างยิง่ต่อการปรบัปรงุศกัยภาพใน
การแข่งขันและผลการด�ำเนินการโดยรวม “รอบเวลา”หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด�ำเนินการใน
ทุกแง่มุม เช่น การปรับปรุงรอบเวลาอาจรวมถึงเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อผู้เรียน และลูกค้า
กลุ่มอื่นเมื่อความต้องการเปลี่ยนไป  เวลาที่ใช้ในการสร้างหลักสูตร ออกแบบกระบวนการและ
การปรับปรุงตัวชี้วัดด้านเวลาที่ส�ำคัญอื่นๆ การปรับปรุง รอบเวลาให้ดีขึ้นอาจรวมเรื่องใดเรื่อง
หนึ่งหรือทุกเรื่องดังกล่าวข้างต้น 

Deployment: การน�ำแนวทางไปปฏิบัติ
ค�ำว่า “การน�ำแนวทางไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของการน�ำ

แนวทางไปด�ำเนินการเพือ่ตอบสนองข้อก�ำหนดในเกณฑ์ของสถาบนั การประเมนิเรือ่งการน�ำ
แนวทางไปปฏบิตั ิควรพจิารณาทัง้จากความครอบคลมุและความลกึของการน�ำแนวทางไปใช้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งสถาบัน

	 การน�ำแนวทางไปปฏบิตัเิป็นมติหิน่ึงในการประเมนิกระบวนการ ดคู�ำอธิบายเพิม่เตมิ
เกี่ยวกับการน�ำแนวทางไปปฏิบัติในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 64
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Diversity: ความหลากหลาย

ค�ำว่า “ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกต่างของบุคลากรแต่ละคนในสถาบัน
ที่เสริมคุณค่าให้กับสภาพแวดล้อมการท�ำงานและเป็นตัวแทนของชุมชนท่ีสถาบันว่าจ้าง
และชมุชนของผูเ้รียน   โดยพิจารณาจากตัวแปรต่างๆ เช่น เชื้อชาติ ศาสนา เพศ อัตลักษณ์ 
ทางเพศ (sexual orientation) สัญชาติ ความพิการ อายุ และพฤติกรรมที่แตกต่างกันตาม 
ยุคสมัย การศึกษา ถิ่นก�ำเนิด ความถนัดเฉพาะตัว ความคิดและแนวคิดสาขาวิชาชีพต่างๆ และ
มุมมอง

ในเกณฑ์นี้หมายถึงการเห็นคุณค่าและใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของกลุ่มชุมชน
ที่สถาบันว่าจ้างและกลุ่มชุมชนของผู้เรียน การใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากความหลากหลาย 
ในการเสริมสร้างบุคลากร จะเพิ่มโอกาสในการท�ำให้มีผลการด�ำเนินการที่โดดเด่น สร้างความ 
พึงพอใจให้แก่ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น บุคลากรและชุมชน รวมทั้งสร้างความผูกพันกับผู้เรียน 
ลูกค้ากลุ่มอื่นและบุคลากร

Educational Programs and Services: หลักสูตร และบริการ

ค�ำว่า  “หลักสูตร”หมายถึง  กิจกรรมที่ท�ำให้ผู้เรียนทุ่มเทในการเรียนรู้ หรือที่ส่งเสริม
ให้เกิดการสืบค้นทางวิทยาศาสตร์หรือทางวิชาการ ซึ่งรวมถึงรายวิชาทั้งที่มีหน่วยกิตและ
ไม่มีหน่วยกิตหลักสูตรระดับปริญญา การวิจัย กิจกรรมสู่ภายนอก ออกค่าย การบริการ
ชุมชน โครงการความร่วมมือ และการศึกษาต่างประเทศ การออกแบบหลักสูตร ต้องมีการ
ก�ำหนดจดุวกิฤตใินการสอนและกระบวนการเรยีนรู ้(ควรเริม่เรว็ทีส่ดุในช่วงต้นๆ) เพือ่การวดัผล 
การสังเกตและการด�ำเนินการ 

ค�ำว่า  “บรกิารทางการศกึษา (Educational services)” หมายถงึ  บรกิารทีไ่ด้พจิารณา
ว่ามีความส�ำคัญที่สุดต่อการสมัครเข้าศึกษาหรือความส�ำเร็จของผู้เรียน กิจกรรมเหล่าน้ีอาจ 
รวมถึง การให้ค�ำปรึกษา การแนะน�ำ และการสอนเสริมให้ผู้เรียนห้องสมุด และเทคโนโลยี
สารสนเทศ กระบวนการคัดเลือก การรับเข้า การลงทะเบียน การจัดชั้นเรียน ทุนการศึกษา 
และทีอ่ยูอ่าศัย นอกจากนัน้ กจิกรรมต่างๆ เหล่าน้ี อาจรวมถงึ การบรกิารด้านอาหาร การรกัษา
ความปลอดภัย การบริการสุขภาพ การขนส่ง และร้านหนังสือ เป็นต้น 

ค�ำว่า “บริการ (services)” หมายถึง บริการการอื่นๆ ที่สถาบันให้กับลูกค้ากลุ่มอื่น
ที่ไม่ใช่ผู้เรียนตามพันธกิจของสถาบัน เช่น การบริการวิชาการ วิจัย บริการสุขภาพ การเป็น 
ที่ปรึกษา และผลิตภัณฑ์  ซึ่งเกี่ยวข้องกับพันธกิจหรือสมรรถนะหลักของสถาบัน เป็นต้น
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Effective: ประสิทธิผล

ค�ำว่า “ประสทิธผิล” หมายถงึ การพจิารณา ว่ากระบวนการหรอืมาตรการท่ีใช้สามารถ
ตอบสนองจดุประสงค์ทีต่ัง้ไว้ได้ดเีพยีงใด  การประเมนิประสทิธผิลต้องประเมนิ (1) ว่าแนวทางนัน้ 
มีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับความต้องการของสถาบัน และสถาบันสามารถน�ำ
แนวทางไปปฏบิตัไิด้ดเีพยีงใด (2) การประเมนิผลลพัธ์ของมาตรการทีใ่ช้เพือ่บ่งชีร้ะดับการด�ำเนิน
งานของกระบวนการต่างๆ  หลักสูตรหรือบริการ

Empowerment: การให้อ�ำนาจในการตัดสินใจ

ค�ำว่า  “การให้อ�ำนาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อ�ำนาจและความรับผิดชอบ
ในการตัดสินใจและการปฏิบัติการแก่บุคลากร เมื่อได้รับอ�ำนาจบุคลากร (ผู้ปฏิบัติงานที่อยู ่
หน้างาน) จะสามารถตัดสินใจเองได้ เน่ืองจากเป็นผู้ที่ปฏิบัติงานใกล้ชิดกับผู้เรียนและลูกค้า 
กลุ่มอื่น และมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับงานมากที่สุด

การให้อ�ำนาจในการตัดสินใจมีจุดมุ่งหมายเพื่อช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้เรยีน สร้างความพงึพอใจตัง้แต่เริม่แรกแก่ผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ ปรบัปรงุ
กระบวนการ  เพิม่ผลติภาพ ปรบัปรงุการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน และผลการด�ำเนินการของสถาบนัให้ดี
ข้ึน ผูป้ฏบิตังิานทีไ่ด้รบัมอบอ�ำนาจในการตดัสนิใจจ�ำเป็นต้องมสีารสนเทศเพือ่ประกอบการตดัสนิ
ใจที่เหมาะสมดังนั้นสถาบันจึงต้องจัดให้มีสารสนเทศในรูปแบบที่ทันการและใช้ประโยชน์ได้

Engagement, Customer: ความผูกพันของลูกค้า

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า“ความผูกพันของลูกค้า”: Customer  Engagement.”

Engagement, Workforce: ความผูกพันของบุคลากร

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “ความผูกพันของบุคลากร: Workforce  Engagement”

Ethical Behavior: การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

ค�ำว่า  “การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม” หมายถึง  วิธีการที่สถาบันปฏิบัติเพื่อ
ท�ำให้มัน่ใจว่าทกุการตดัสินใจ การปฏิบตักิาร และการปฏสิมัพนัธ์กบัผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี เป็น
ไปตามหลักปฏิบัติด้านวิชาชีพและจรรยาบรรณของสถาบัน หลักการเหล่านี้ควรสนับสนุน
กฎหมาย ระเบยีบข้อบงัคบั ทีบ่งัคบัใช้ทัง้หมด รวมทัง้เป็นพืน้ฐานส�ำหรบัค่านยิมและวฒันธรรม
สถาบัน ซึ่งแยกแยะ “ความถูกต้อง” และ “ความผิด”



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561106

ผู้น�ำระดับสูง ต้องประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีของหลักปฏิบัติ หลักการนี้ใช้กับทุกคน 
ในสถาบัน ตั้งแต่ผู้ปฏิบัติงานชั่วคราว จนถึงคณะกรรมการบริหาร หลักปฏิบัตินี้จะได้ประโยชน์
จากการสื่อสารและตอกย�้ำอย่างสม�่ำเสมอ เกณฑ์ EdPEx ไม่ได้ก�ำหนดรูปแบบที่เจาะจง จึงเป็น 
ความรบัผดิชอบของผู้น�ำระดบัสูงทีจ่ะท�ำให้มัน่ใจว่าพนัธกิจและวสิยัทศัน์ของสถาบนัสอดคล้อง 
กับหลักจริยธรรมของสถาบัน การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมครอบคลุม การปฏิบัติต่อ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมถึงบุคลากรผู้เรียนผู้ปกครอง ลูกค้ากลุ่มอื่น คู่ความร่วมมือ 
อย่างเป็นทางการ ผู้ส่งมอบ และชุมชนในท้องถิ่นที่สถาบันตั้งอยู่

การก�ำหนดหลักจรยิธรรมทีดี่และชดัเจนจะให้อ�ำนาจในการตดัสนิใจแก่ผูป้ฏบิตังิาน เพือ่
ให้สามารถตดัสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมัน่ใจ ในบางสถาบนัหลกัการด้านจรยิธรรมเป็น 
กรอบที่จะก�ำกับพฤติกรรมบางอย่าง ซึ่งอาจส่งผลเสื่อมเสียแก่สถาบันและชุมชน

Excellence ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “ผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ” หน้า 114

Goals: เป้าประสงค์
ค�ำว่า  “เป้าประสงค์” หมายถงึ สภาพในอนาคตหรอืระดบัผลการด�ำเนนิการท่ีสถาบนั

ต้ังใจหรือปรารถนาทีจ่ะบรรลเุป้าประสงค์ ซึง่เป็นได้ทัง้ระยะสัน้และระยะยาวและเป็นจุดหมาย 
ปลายทางที่ช้ีน�ำการปฏิบัติการ เป้าประสงค์ในเชิงปริมาณที่เป็นจุดหรือช่วงที่เป็นตัวเลข 
มักเรียกว่า “เป้าหมาย” เป้าหมายอาจเป็นผลการด�ำเนินการที่มุ ่งมาดไว้บนพื้นฐานของ 
ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือข้อมูลเชิงแข่งขัน “เป้าประสงค์ที่ท้าทาย” หมายถึง เป้าประสงค์ 
ทีท่�ำให้เกดิการปรบัปรงุครัง้ใหญ่แบบก้าวกระโดดในเรือ่งทีม่คีวามส�ำคญัอย่างยิง่ต่อความส�ำเรจ็
ในอนาคตของสถาบัน

ประโยชน์ของเป้าประสงค์รวมถึง
●	 การท�ำให้เป้าประสงค์เชิงกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิารมคีวามชดัเจนเพือ่ให้สามารถวดั

ความส�ำเร็จได้
● 	 การสนับสนุนการท�ำงานเป็นทีมงานด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน
● 	 การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเป้าประสงค์ที่ท้าทาย
● 	 เป็นพื้นฐานส�ำหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล

ดคู�ำจ�ำกดัความของค�ำว่า “การคาดการณ์ผลการด�ำเนนิการ: Performance Projec-
tions” หน้า 115
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Governance: การก�ำกับดูแล

ค�ำว่า  “การก�ำกับดูแล”หมายถึง  ระบบการจัดการและควบคุมต่างๆ ที่ใช้ใน
สถาบันการศึกษา รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่างๆ ของคณะกรรมการประจ�ำสถาบัน เช่น  
คณะกรรมการการศึกษา คณะกรรมการบริหารของคณะ สภามหาวิทยาลัย ผู้บริหารสูงสุดของ
สถาบัน  ในสถาบันการศึกษาเอกชน อาจรวมถึงเจ้าของหรือผู้ถือหุ้นด้วย ประมวลกฎหมาย
ต่างๆ ทั้งในระดับประเทศ ระดับท้องถิ่น กฎกระทรวง นโยบาย รวมถึง พรบ. ของสถาบันเป็น
ตัวก�ำหนดสิทธิและความรับผิดชอบของคณะกรรมการแต่ละชุด รวมทั้งวิธีการก�ำหนดทิศทาง
และการควบคมุเพือ่สร้างหลักประกนัในเรือ่งต่อไปน้ี (1) ความรบัผดิชอบต่อผูท้ีม่ส่ีวนได้ส่วนเสยี 
(2) ความโปร่งใสของการปฏิบติัการ  (3) การปฏบิตัต่ิอผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่อย่างเป็นธรรม  
กระบวนการต่างๆ ด้านการก�ำกบัดแูลอาจรวมถงึ การให้ความเหน็ชอบกบัทศิทางเชงิกลยทุธ์ของ
สถาบัน  การก�ำหนดและด�ำเนนิการตามนโยบาย  การตดิตามและประเมนิผลการด�ำเนินการของ
ผูบ้รหิารระดบัสงูของสถาบนั การก�ำหนดค่าตอบแทนและสทิธปิระโยชน์ของคณะผูบ้รหิาร การ
วางแผนการสบืทอดต�ำแหน่ง  การตรวจสอบทางการเงนิ และการบรหิารความเสีย่ง การดแูลให้
ระบบการก�ำกบัดูแลเกิดประสิทธิผล มีความส�ำคัญต่อความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
สังคมภายนอก ตลอดจนต่อประสิทธิผลของสถาบัน

High-Performance: ผลการด�ำเนินการที่โดดเด่น

ค�ำว่า  “ผลการด�ำเนินการที่โดดเด่น” หมายถึง ผลการด�ำเนินการของสถาบันและ
แต่ละบุคคลมีระดับสูงขึ้นเรื่อย ๆ อย่างเป็นระบบ โดยรวมถึงคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการ
สร้างนวตักรรม และรอบเวลา ซึง่จะส่งผลให้มกีารปรบัปรงุการบรกิาร และคณุค่าส�ำหรบัผูเ้รยีน 
ลูกค้ากลุ่มอื่นและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ 

แนวทางทีน่�ำไปสู่การด�ำเนนิการทีโ่ดดเด่น มรีปูแบบ วธิกีาร และระบบจงูใจทีแ่ตกต่างกนัไป 
ผลการด�ำเนินการที่โดดเด่น ทั้งมาจากและส่งเสริมให้เกิดความผูกพันของบุคลากร เกิดจาก

● 	 ความร่วมมือระหว่างผู้น�ำระดับสูง ผู้บริหาร คณาจารย์ และบุคลากร ซึ่งอาจรวมถึง 
	 ตัวแทนบุคลากรและสภาคณาจารย์  

● 	 ความร่วมมือระหว่างหน่วยงานซึ่งเกี่ยวข้องกับทีมงานต่าง ๆ  
● 	 การให้อ�ำนาจในการตัดสินใจแก่บุคลากร รวมทั้งความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล 
● 	 การน�ำข้อมูลจากคณาจารย์และบุคลากรมาใช้ในการวางแผน 
● 	 การสร้างทักษะและการเรียนรู้ในระดับบุคคลและระดับสถาบัน 
● 	 การเรียนรู้จากองค์การอื่น 



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561108

● 	 การก�ำหนดหน้าที่และการมอบหมายงานที่มีความยืดหยุ่น 
● 	การคงโครงสร้างองค์การแนวราบเพื่อให้มีการกระจายอ�ำนาจในการตัดสินใจไปยัง                         

	 ผู้ที่ปฏิบัติงานที่อยู่ใกล้กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่สุด 
● 	 การใช้ตวัวัดผลการด�ำเนนิการอย่างมปีระสทิธผิล ซ่ึงรวมถงึการใช้ข้อมลูเปรยีบเทยีบ 

สถาบันส่วนใหญ่ส่งเสริมผลการด�ำเนินการที่โดดเด่น โดยใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงินและ             
ไม่เป็นตัวเงิน โดยพจิารณาจากปัจจยัต่างๆ เช่น ผลการด�ำเนินการของสถาบนั ผลงานของแต่ละ
บคุคลและทมีงาน และการเสรมิสร้างทกัษะ นอกจากน้ี แนวทางทีท่�ำให้เกดิผลการด�ำเนินการที่
โดดเด่น ต้องพยายามท�ำให้โครงสร้างสถาบนั สมรรถนะหลกั งาน ภาระงาน การพฒันาบคุลากร 
และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

How: อย่างไร

ค�ำว่า “อย่างไร”หมายถงึ  ระบบและกระบวนการทีส่ถาบนัใช้เพือ่บรรลขุ้อก�ำหนดต่างๆ 
ของพนัธกจิ ในการตอบค�ำถาม “อย่างไร” ในข้อก�ำหนดของหวัข้อในหมวด 1-6 สถาบนัควรรวม 
รายละเอยีดเกีย่วกบัแนวทาง (วธิกีารและตวัวดั) การน�ำไปปฏบิตั ิการเรยีนรู ้และการบรูณาการด้วย

Indicators: ตัวบ่งชี้

ดคู�ำจ�ำกดัความของค�ำว่า “ตวัวดัและตัวบ่งชี ้: Measures and Indicators” หน้า 112

Innovation: นวัตกรรม

ค�ำว่า  “นวตักรรม” หมายถงึ  การเปลีย่นแปลงทีม่คีวามหมายต่อการปรบัปรงุหลกัสตูร
และบรกิารทางการศกึษา กระบวนการ หรอืประสทิธผิลของสถาบนั รวมท้ังสร้างคณุค่าใหม่
ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมเป็นการรับเอาแนวคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หลักสูตร 
การบริการหรือรูปแบบการด�ำเนินธุรกิจ ซ่ึงอาจเป็นของใหม่หรือน�ำมาปรับใช้ในรูปแบบใหม่ 
ผลลัพธ์ของนวัตกรรมคือการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันหรือก้าวกระโดดของผลลัพธ์ หลักสูตร 
บริการ และกระบวนการ นวัตกรรมจะเกิดขึ้นได้ต้องมีสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน มีกระบวนการ
ที่ค้นหาโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความเต็มใจที่จะลงทุนในความเสี่ยงที่น่าลงทุน
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นวตักรรมทีป่ระสบความส�ำเรจ็ในระดับสถาบนั เป็นกระบวนการทีป่ระกอบด้วยหลายขัน้
ตอนทีเ่กีย่วข้องกบัการพฒันาและการแลกเปลีย่นเรยีนรู ้การตดัสนิใจทีจ่ะด�ำเนินการ การลงมอื
ปฏิบัติ  การประเมินผล และการเรียนรู้ แม้ว่านวัตกรรมมักจะหมายถึงนวัตกรรมด้านเทคโนโลยี 
แต่สามารถเกิดขึ้นได้ในทุกกระบวนการที่ส�ำคัญ ซึ่งจะได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลงผ่าน
นวตักรรม ไม่ว่าจะเป็นการปรบัปรงุอย่างก้าวกระโดด หรอืการเปลีย่นแปลงแนวทางหรอืผลผลติ  
นวตักรรมอาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงโครงสร้างพืน้ฐานของสถาบนัหรอืรปูแบบการด�ำเนินธุรกิจ
เพื่อให้งานส�ำเร็จอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “ความเสี่ยงที่น่าลงทุน: intelligent risks”และ “โอกาส
เชิงกลยุทธ์: strategic opportunities”

Integration: การบูรณาการ

ค�ำว่า “การบูรณาการ” หมายถงึ  การผสมกลมกลนืของแผน กระบวนการ สารสนเทศ 
การจดัสรรทรพัยากร ขดีความสามารถและอตัราก�ำลงัของบคุลากร การปฏบิตักิาร  ผลลพัธ์ 
และการวเิคราะห์ เพ่ือสนบัสนนุเป้าประสงค์ทีส่�ำคญัของสถาบนั (organization-wide goals) 
การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเป็นมากกว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและจะส�ำเร็จ
ได้ก็ต่อเม่ือการด�ำเนินการ ของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการจัดการผลการด�ำเนินการ 
มีความเชื่อมโยงกันเป็นหนึ่งเดียวอย่างสมบูรณ์

การบูรณาการเป็นปัจจัยหนึ่งของการประเมินทั้งในส่วนกระบวนการและผลลัพธ ์
ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของระบบการให้คะแนน (หน้า 64)

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “การมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน: alignment” หน้า 99

Intelligent Risks: ความเสี่ยงที่น่าลงทุน 

ค�ำว่า “ความเสี่ยงที่น่าลงทุน” หมายถึง โอกาสของประโยชน์ที่อาจจะได้มีมากกว่า
ความเสียหายหรือสูญเสียที่อาจเกิดขึ้นต่อ ความส�ำเร็จในอนาคตของสถาบัน หากไม่พินิจ
พิเคราะห์ให้ถี่ถ้วน การตัดสินใจเสี่ยงนี้นี้ ต้องยอมรับความล้มเหลวได้ในระดับหนึ่ง และต้อง
ยอมรบัว่านวตักรรมอาจไม่ได้เกดิจากความมานะบากบัน่เพยีงอย่างเดยีว ในระยะเริม่แรกสถาบนั
ต้องลงทุนลงแรงในเรื่องที่มีโอกาสประสบความส�ำเร็จ ในขณะเดียวกันต้องยอมรับความจริง
ว่าการลงทุนลงแรงนั้นอาจประสบความล้มเหลวได้
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ระดับของความเสีย่งทีน่่าลงทนุนัน้ ข้ึนกับอัตราเร่งและระดบัของภาวะคกุคามและโอกาส
ที่มีในภาคส่วนการศึกษา ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้งในด้าน
หลักสูตร บริการ กระบวนการ หรือรูปแบบการด�ำเนินการทางธุรกิจใหม่ๆ ชัดเจนว่าสถาบัน
จ�ำเป็นต้องทุม่เททรพัยากรเพิม่ขึน้กบัความเสีย่งทีน่่าลงทนุมากกว่ายามทีส่ภาพแวดล้อมคงเดมิ 
ซึ่งในกรณีหลังนี้ สถาบันเพียงติดตามและค้นหาความเป็นไปได้ในการเติบโตและเปลี่ยนแปลง 
แต่ไม่จ�ำเป็นที่จะต้องใช้ทรัพยากรมากเท่า

 ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “โอกาสเชิงกลยุทธ์: strategic opportunities”  
หน้า 120

Key: ที่ส�ำคัญ/หลัก
ค�ำว่า  “ที่ส�ำคัญ/หลัก”หมายถึง ส่วนประกอบหรือปัจจัยหลักต่างๆ ที่ส�ำคัญมากหรือ

ส�ำคัญที่สุด  ที่มีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งต่อการบรรลุผลลัพธ์ที่สถาบันตั้งเป้าไว้  บางตัวอย่าง
ที่ได้กล่าวไว้ในเกณฑ์ EdPEx เช่น ความท้าทายที่ส�ำคัญ แผนงานที่ส�ำคัญ กระบวนการหลัก 
และตัววัดที่ส�ำคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อความส�ำเร็จของสถาบัน  สิ่งเหล่านี้เป็น 
องค์ประกอบที่จ�ำเป็นในการบรรลุหรือติดตามผลลัพธ์ทีต้่องการ ค�ำว่า “ทีส่�ำคญั/ หลกั” มกั 
หมายถึงความส�ำคัญประมาณ 5 ล�ำดับต้น (เช่น ความท้าทาย 5 ล�ำดับแรก)

Knowledge Assets: สินทรัพย์ทางความรู้

ค�ำว่า  “สินทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาที่มีการสั่งสมภายใน
สถาบนั  โดยเป็นความรูท้ีท่ัง้สถาบนัและผูป้ฏบิตังิานเกบ็รวบรวมไว้ในรปูแบบของสารสนเทศ 
แนวความคดิ ผลการเรยีนรู ้ความเข้าใจ ความทรงจ�ำ ความตระหนกั องค์ความรูแ้ละทกัษะ รวมทัง้ 
ขดีความสามารถต่างๆ แหล่งที่สั่งสมสินทรัพย์ทางความรู้ของสถาบัน  ได้แก่  ผู้ปฏิบัติงาน 
หลักสูตร ซอฟต์แวร์ ฐานข้อมูล เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและระเบียบปฏิบัติ สินทรัพย์
ทางความรู้ไม่เพียงแต่มีอยู่ภายในสถาบันเท่านั้น แต่ยังอยู่ที่ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ผู้ส่งมอบ และ
คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการด้วย

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know-how) ที่สถาบันมีอยู่และ
สามารถน�ำไปใช้ประโยชน์ เพือ่เพิม่พนูและพฒันาสถาบนัให้เติบโต การเสรมิสร้างและการจัดการ
สนิทรพัย์ทางความรูจ้งึเป็นส่วนประกอบท่ีส�ำคญัส�ำหรบัสถาบนัในการสร้างคณุค่าให้แก่ผูม้ส่ีวน
ได้ส่วนเสีย ทั้งยังช่วยธ�ำรงความส�ำเร็จของสถาบันให้ยั่งยืน
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Leadership System: ระบบการน�ำองค์การ

ค�ำว่า  “ระบบการน�ำองค์การ” หมายถึง  รูปแบบในการน�ำที่ใช้ทัว่ทัง้สถาบนัทั้งอย่าง
เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เป็นพืน้ฐานและทีม่าในการตดัสนิใจสือ่สาร และน�ำเรือ่งส�ำคญั
ไปด�ำเนนิการจน ระบบการน�ำองค์การ หมายรวมถึง โครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ สร้าง
ความมัน่ใจว่าเกดิการสือ่สารสองทศิทาง การสรรหาและการพฒันาผูน้�ำผูบ้รหิาร หัวหน้าภาควิชา 
และผู้น�ำในระดับต่างๆ รวมทั้งการเสริมสร้างค่านิยม พฤติกรรมที่มีจริยธรรม ทิศทางองค์การ 
และความคาดหวังด้านผลการด�ำเนินการ

ระบบการน�ำองค์การที่มีประสิทธิผลต้องให้ความส�ำคัญต่อขีดความสามารถและความ
ต้องการของบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีอ่ืน  และตัง้ความคาดหวงัให้สงูในด้านผลการด�ำเนิน
การและการปรบัปรงุ  ผลการด�ำเนนิการ ระบบนีส้ร้างความภกัดแีละการท�ำงานเป็นทมี โดยอาศยั
วสิยัทศัน์ ค่านยิม และการมุง่ไปสูเ่ป้าประสงค์ร่วมกัน นอกจากน้ียงักระตุ้นและสนับสนุนความคดิ
ริเริ่ม นวัตกรรม และความกล้าเสี่ยงในระดับ  ที่เหมาะสม การปรับโครงสร้างตามวัตถุประสงค์
และหน้าที่งาน ลดสายการบังคับบัญชาเพื่อให้การตัดสินใจเร็วขึ้น ระบบการน�ำองค์การที ่
มีประสิทธิผลต้องมีกลไกที่ผู้น�ำใช้ประเมินตนเอง รับข้อมูลป้อนกลับ และการปรับปรุงตนเอง  

Learning: การเรียนรู้

ค�ำว่า“การเรียนรู้”หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจากการประเมิน การศึกษา
ประสบการณ์ และนวตักรรม นอกเหนอืจากการมุง่เน้นการเรยีนรูข้องผูเ้รยีนในเกณฑ์ EdPEx น้ี 
ยังได้เน้นถึงการเรียนรู้ ในสองระดับที่แตกต่างกัน คือ การเรียนรู้ระดับองค์การและระดับบุคคล  
การเรยีนรู้ระดับองค์การได้มาจากการวิจยัและพฒันา วงจรการประเมนิและการปรบัปรงุ ความคดิ 
และข้อมูลจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศและการจัดระดับ
เทยีบเคยีง การเรยีนรูข้องบุคลากร ได้มาจากการศกึษาการฝึกอบรม และการได้รบัโอกาสในการ
พัฒนาเพื่อความเจริญก้าวหน้าของแต่ละบุคคล 

การเรยีนรูท้ีม่ปีระสทิธิผล ควรเป็นส่วนทีฝั่งลกึอยูใ่นวธิกีารทีส่ถาบนัด�ำเนินการ ซึง่ส่งผล
ให้เกิดการได้เปรียบเชิงแข่งขันและความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่องส�ำหรับสถาบันและบุคลากร

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในค่านิยมหลักและแนวคิด ภายใต้ห้วข้อ“การให้ความ
ส�ำคัญกับบุคลากร” และ “การเรียนรู้ระดับองค์การและความคล่องตัว” ในหน้า 85

การเรียนรู้เป็นปัจจัยหนึ่งในการประเมินหัวข้อกระบวนการ ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติม ในหน้า 
64 เรื่อง  “ระบบการให้คะแนน”
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Levels: ระดับ
	 ค�ำว่า  “ระดับ”หมายถึง  สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่ท�ำให้ทราบว่าผลลัพธ์และผล

การด�ำเนินการขององค์การอยู่ในต�ำแหน่งหรืออันดับใดในมาตรวัดที่สื่อความหมายอย่างม ี
นยัส�ำคญั ระดบัของผลการด�ำเนนิการท�ำให้สามารถประเมนิผลเปรยีบเทยีบกบัผลการด�ำเนนิการ 
ที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ และตัวเปรียบเทียบอื่นๆ  ที่เหมาะสม

Measures and Indicators: ตัววัดและตัวบ่งชี้ 

ค�ำว่า  “ตัววดัและตวับ่งชี”้ หมายถงึ สารสนเทศเชงิตวัเลขท่ีบอกปรมิาณปัจจยัน�ำเข้า 
ผลผลิต และผลการด�ำเนินการในมิติต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ หลักสูตร โครงการ 
บริการ และผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์การ (ผลลัพธ์) ตัววัดและตัวบ่งชี้อาจเป็นแบบ
ง่ายๆ (ได้จากตัววัดเดี่ยว) หรือเป็นการใช้ตัววัดหลายตัวมาประกอบกัน

เกณฑ์ EdPEx นี้ ไม่ได้แบ่งแยกระหว่างตัววัดและตัวบ่งชี้ อย่างไรก็ตาม มีผู้นิยมใช ้
ค�ำว่า “ตัวบ่งชี้”ในกรณีดังนี้ (1) เมื่อการวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการด�ำเนินการ แต่ไม่เป็น
ตัววดัผลการด�ำเนนิการนัน้โดยตรง (เช่น จ�ำนวนข้อร้องเรยีนเป็นตวับ่งชีค้วามไม่พงึพอใจแต่ไม่ใช่
ตัววดัผลความไม่พงึพอใจโดยตรง) และ(2) เมือ่การวดัผลเป็นตวัท�ำนาย “ตวับ่งชีน้�ำ” (leading 
indicator) ผลการด�ำเนินการด้านอื่นๆ ที่มีความส�ำคัญมากกว่า (เช่น ความสามารถหรือความ
พึงพอใจของผู้เรียนที่เพิ่มขึ้น อาจเป็นตัวบ่งชี้น�ำ ถึงการคงอยู่ของผู้เรียน)

Mission: พันธกิจ 

ค�ำว่า  “พนัธกจิ” หมายถงึ หน้าทีโ่ดยรวมของสถาบนัการศกึษา เป็นการตอบค�ำถามที่
ว่า “สถาบนัต้องการบรรลุอะไร” พนัธกจิอาจนิยามตวัผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ หรอืตลาดเป้าหมาย
ที่สถาบันให้บริการ ความสามารถที่โดดเด่นของสถาบัน หรือเทคโนโลยีที่ใช้

Multiple Requirements: ข้อก�ำหนดต่างๆ 

ค�ำว่า “ข้อก�ำหนดต่างๆ” หมายถึง รายละเอียดของหัวข้อในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งอยู่ 
ในลกัษณะค�ำถามย่อยๆ ทีส่ถาบันต้องตอบในแต่ละประเดน็พจิารณา ดงัแสดงไว้ในเรือ่งของ
รูปแบบหัวข้อ ซึ่งปรากฏ  ในหน้า 2

แม้แต่สถาบนัทีม่ผีลการด�ำเนนิการทีโ่ดดเด่น และได้คะแนนสงูจากการประเมนิตามเกณฑ์ 
EdPEx ก็ไม่จ�ำเป็นว่าแต่ละสถาบนัจะสามารถตอบสนองต่อข้อก�ำหนดต่างๆ ได้ส�ำเรจ็เท่าเทยีมกนั
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Overall Requirements: ข้อก�ำหนดโดยรวม

ค�ำว่า  “ข้อก�ำหนดโดยรวม” หมายถึง ประเด็นที่ส�ำคัญที่สุดของหัวข้อตามเกณฑ์ 
EdPEx ซึ่งอธิบายในย่อหน้าที่อยู่ใต้หัวข้อ และค�ำถามประโยคแรกในแต่ละข้อค�ำถาม ดูภาพ
ประกอบได้ในรูปแบบของเกณฑ์ EdPEx หน้า 3

Partners: คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ 

ค�ำว่า  “คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ” หมายถึง องค์การหรือกลุ่มบุคคลที่ส�ำคัญอื่นๆ 
ซึ่งท�ำงานร่วมกับสถาบัน เพื่อบรรลุเป้าหมายร่วมกันหรือเพื่อการปรับปรุงผลการด�ำเนิน
การ โดยทั่วไปจะเป็นความร่วมมืออย่างเป็นทางการเพื่อเป้าประสงค์ที่ชัดเจน เช่น การบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์หรือการจัดหลักสูตร หรือบริการที่เฉพาะเจาะจง 

	 คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการมักมีก�ำหนดช่วงเวลาของความร่วมมือและต้อง 
มีความเข้าใจที่ชัดเจนต่อบทบาทแต่ละฝ่าย และผลประโยชน์ของคู่ความร่วมมือ 

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “คู่ความร่วมมือที่ไม่เป็นทางการ: Collaborators”  
ในหน้า 113

Performance: ผลการด�ำเนินการ 
	 ค�ำว่า  “ผลการด�ำเนินการ”หมายถึง  ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากการเรียนรู้ของ 

กระบวนการ หลักสูตร ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นซึ่งสามารถประเมินผลและเปรียบเทียบกับ
ผลการด�ำเนินการที่เกิดขึ้นกับผลการด�ำเนินการที่คาดการณ์ไว้ มาตรฐาน ผลลัพธ์ในอดีต 
เป้าประสงค์และกับผลลัพธ์อืน่ๆ ขององค์การ ผลการด�ำเนินการอาจแสดงทัง้ในรปูของการเงนิ 
และรูปแบบอื่นๆ 

เกณฑ์ EdPEx นี้ กล่าวถึงผลการด�ำเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านหลักสูตรการศึกษา
และบริการ (2) ด้านการมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (3) ด้านการปฏิบัติการและ (4) ด้าน
งบประมาณ การเงิน และตลาด

ค�ำว่า  “ผลการด�ำเนินการด้านหลกัสตูรและบรกิาร” คอื ผลการด�ำเนินการซ่ึงเก่ียวข้อง
กับคุณลักษณะของตัววัดและตัวบ่งชี้ของหลักสูตรและบริการ  ซึ่งมีความส�ำคัญต่อผู้เรียนและ
ลกูค้ากลุม่อืน่ ตัวอย่างเช่น ความมีประสทิธผิลของหลกัสตูรและวธิกีารสอน การวดัผลการเรยีนรู ้
ของผู้เรียน การเข้าร่วมในกิจกรรมการพัฒนาวิชาชีพ และการได้งานท�ำเมื่อส�ำเร็จการศึกษา
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ค�ำว่า  “ผลการด�ำเนินการด้านการมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น” คือผลการด�ำเนิน
การซึ่งเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับคุณลักษณะของตัววัดและตัวบ่งชี้ด้านการรับรู้ การตอบสนอง และ
พฤติกรรมของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ตัวอย่างเช่น การรับผู้เรียนเข้าศึกษาในสถานศึกษา 
การคงอยู่ของผู้เรียน ข้อร้องเรียนของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และผลการส�ำรวจผู้เรียน 
และลูกค้ากลุ่มอื่น

ค�ำว่า  “ผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการ”คือ ผลการด�ำเนินการด้านบุคลากร  
ด้านการน�ำองค์การ และผลการด�ำเนินการของทั้งองค์การ (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติ 
ตามกฎหมาย)  ซึ่งเกี่ยวข้องกับตัววัดหรือตัวบ่งชี้  ด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ  และความ 
รับผิดชอบ  ตัวอย่างเช่น รอบเวลา การเพิ่มผลผลิต (ผลิตภาพ) การรับรองมาตรฐาน การลด 
ของเสีย อัตราการลาออกของบุคลากร อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงานของบุคลากร การปฏิบัติ
ตามกฎระเบียบ ความรับผิดชอบด้านการเงิน การบรรลุแผนกลยุทธ์  ตลอดจนการมีส่วนร่วม 
ในชุมชน ผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการอาจวัดที่ระดับองค์การ ระดับกระบวนการหลัก 
และระดับหลักสูตร สาขาวิชา ชั้นเรียน หรือตัวบุคคล

ค�ำว่า  “ผลการด�ำเนินการด้านงบประมาณ การเงนิ และตลาด” คอื ผลการด�ำเนินการ  
ซึง่เกีย่วข้องกบัคณุลกัษณะของตวัวดัด้านการควบคมุต้นทนุ รายได้ และต�ำแหน่งในตลาด รวมถงึ
การใช้งบประมาณ การเตบิโตของสนิทรพัย์และส่วนแบ่งตลาด ตวัอย่างเช่น ร้อยละของค่าใช้จ่าย
ต่อหัวผู้เรียนในด้านการบริหารและด้านการสอนต่องบประมาณ ร้อยละของค่าใช้จ่ายหลักสูตร
ต่องบประมาณ ผลการด�ำเนินการต่องบประมาณที่ได้รับ การเพิ่มขึ้นหรือลดลงของงบประมาณ
ประจ�ำปี รายได้ ค่าใช้จ่ายต่างๆ เงินทุนส�ำรอง และกองทุนเงินรางวัลและเงินสมทบประจ�ำป ี
การผนัทรพัยากรมาจากแหล่งอืน่เพือ่ใช้ในการศกึษา ทนุการศกึษาทีเ่พิม่ขึน้ ร้อยละของงบประมาณ
ส�ำหรับการวิจัย  ตลอดจนงบประมาณส�ำหรับการบริการสังคม รวมทั้งการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด

Performance Excellence: ผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ 

ค�ำว่า  “ผลการด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ” หมายถงึ  แนวทางการจดัการผลการด�ำเนนิการ
ของสถาบันการศึกษาแบบบูรณาการ ที่ท�ำให้เกิดผลลัพธ์ในด้าน 

(1)	 การเพิ่มคุณค่าให้กับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่นและ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่อง 
ซึ่งน�ำไปสู่การปรับปรุงคุณภาพการศึกษา การเรียนรู้ของผู้เรียนตลอดจนความส�ำเร็จอย่าง
ต่อเนื่องของสถาบัน 
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(2)	 การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถโดยรวมของสถาบันและ 
(3)	 การเรียนรู้ของสถาบันและของแต่ละผู้คนในองค์กร

เกณฑ์ EdPEx นี้ใช้เป็นกรอบและเครื่องมือในการประเมินผล เพื่อให้สถาบันทราบ 
จดุแขง็และโอกาสในการปรบัปรงุ  ส�ำหรบัเป็นแนวทางในการวางแผนทีมุ่ง่สูก่ารมผีลการด�ำเนิน
การทีด่ขีึน้และความเป็นเลิศ 

Performance Projections: การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ 

ค�ำว่า  “การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ” หมายถึง  การประมาณผลการด�ำเนินการ 
ของสถาบันในอนาคต การคาดการณ์ควรอยู่บนพื้นฐานของความเข้าใจในผลการด�ำเนินการ 
ที่ผ่านมา อัตราการพัฒนาการที่ดีขึ้น และสมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น
ภายในสถาบันและการสร้างนวัตกรรมในอนาคตรวมถงึการเปลีย่นแปลงภายนอกทีส่่งผลต่อการ
เปลี่ยนแปลงภายในสถาบัน ดังนั้นการคาดการณ์   ผลการด�ำเนนิการ จงึเป็นเครือ่งมอืส�ำคญัทีใ่ช้
จดัการการปฏิบติัการ การก�ำหนดและด�ำเนนิการตามแผนกลยทุธ์

การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการระบุถึงผลการด�ำเนินการที่คาดหวังในอนาคต โดยที่
เป้าประสงค์ระบุถึงผลการด�ำเนินการที่ต้องการในอนาคต การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการของ
สถาบันคู่แข่งหรือสถาบันที่คล้ายคลึงกัน อาจชี้ให้เห็นถึงความท้าทายที่สถาบันต้องเผชิญและ 
เรื่องที่สถาบันจ�ำเป็นต้องปรับปรุงแบบก้าวกระโดดหรือสร้างนวัตกรรม ซึ่งในกรณีดังกล่าว 
การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการกับเป้าประสงค์อาจเหลื่อมซ้อนกัน

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “เป้าประสงค์: Goals”   

Persistence: การคงอยู่อย่างต่อเนื่อง

ค�ำว่า  “การคงอยู่อย่างต่อเนื่อง”หมายถึง  การลงทะเบียนเรียนอย่างต่อเน่ืองของ 
ผู้เรียน (จากเทอมต่อเทอม ภาคต่อภาค ชั้นปีต่อชั้นปี และจากรายวิชาต่อรายวิชา) เพื่อให้ 
ส�ำเร็จการศึกษา หรือบรรลุวัตถุประสงค์ในการฝึกอบรม

Process: กระบวนการ  

ค�ำว่า  “กระบวนการ”หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกันเพื่อพัฒนาเป็นหลักสูตรหรือ
บริการส�ำหรับลูกค้า (ผู้ใช้) ทั้งภายในหรือภายนอกสถาบัน โดยทั่วไปแล้ว กระบวนการเป็น
ขัน้ตอนหรอืกจิกรรมทีมี่ล�ำดับชัดเจน ซึง่เกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครือ่งจักร เครือ่งมอื 
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เทคนิค วัสดุ และการปรับปรุง แทบจะไม่มีกระบวนการใดเลยที่ด�ำเนินการได้โดยล�ำพัง ดังนั้น
จึงต้องค�ำนงึถงึกระบวนการอืน่ๆ ทีส่่งผลกระทบต่อกนั ในบางกรณกีระบวนการอาจต้องด�ำเนิน
ตามล�ำดับขั้นที่เฉพาะเจาะจง ตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและข้อก�ำหนด (ที่อาจเป็นทางการ) 
รวมทั้งการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน  

การด�ำเนินการด้านบริการโดยเฉพาะเมื่อเกี่ยวข้องโดยตรงต่อผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
เช่น หลักสูตรและบริการ กระบวนการโดยทั่วไปจะต้องบอกรายละเอียดอย่างชัดเจน ว่าต้อง
ท�ำอย่างไร  บางกรณีอาจรวมล�ำดับขั้นตอนที่ต้องการหรือคาดหวัง ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความ
ส�ำคัญ จะต้องให้ข้อมูลที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจและท�ำตามขั้นตอนดังกล่าวได้  กระบวนการบริการ
ทีก่ล่าวข้างต้น จ�ำเป็นต้องมีแนวทางส�ำหรบัผูใ้ห้บรกิารในการจัดการกับเหตกุารณ์ทีไ่ม่คาดฝัน ที่
เกี่ยวข้องกับการกระท�ำหรือพฤติกรรมของลูกค้า

การท�ำงานที่ต้องใช้ความรู้ เช่น การสอน การวางแผนเชิงกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา 
และการวเิคราะห์นัน้  ค�ำว่า กระบวนการ อาจไม่ได้หมายความถงึล�ำดบัขัน้ตอนทีก่�ำหนดไว้อย่าง
เป็นทางการเท่านั้น  แต่อาจรวมถึง ความเข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการด�ำเนินการในเรื่องที่ต้องใช้
ประสบการณ์และทักษะ เช่น จังหวะเวลา วิธีการต่างๆที่เลือกใช้ได้ (options to include) การ
ประเมินและรายงานผล  ทั้งนี้ล�ำดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผลที่เกิดขึ้นเมื่อมีความ
เข้าใจดังกล่าว

กระบวนการ เป็นหนึ่งในสองมิติของการประเมินในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งการประเมินอยู่บน
พืน้ฐานของ 4 ปัจจยั คอื แนวทาง  การถ่ายทอดเพือ่น�ำไปปฏบิตั ิ การเรยีนรู ้ และการบรูณาการ 

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “ระบบการให้คะแนน: Scoring System”

Productivity: ผลิตภาพ

ค�ำว่า  “ผลิตภาพ” หมายถึง  ตัววัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร  ถึงแม้ค�ำว่า 
“ผลิตภาพ” นี้ มักจะใช้กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) 
เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน  แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพนี้  ยังสามารถน�ำไปพิจารณาถึง
การใช้ทรพัยากรทัง้หมดเพือ่ด�ำเนนิงานให้บรรลวุตัถปุระสงค์ของสถาบนั การวดั “ผลติภาพโดยรวม”  
โดยใช้ตัววัดหลายตัวร่วมกัน ท�ำให้สามารถประเมินได้ว่า  ผลของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดใน
กระบวนการ  (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยนั้น) มีประโยชน์หรือไม่
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PROJECTIONS, PERFORMANCE  

ดคู�ำจ�ำกดัความของค�ำว่า “การคาดการณ์ผลการด�ำเนนิการ: Performance Projections”

Purpose: จุดประสงค์ 

ค�ำว่า “จุดประสงค์” หมายถึง เหตุผลหลักที่ท�ำให้สถาบันด�ำรงอยู่ บทบาทส�ำคัญของ
จุดประสงค์คือเพื่อเป็นแรงบันดาลใจของสถาบัน และชี้น�ำการก�ำหนดค่านิยมของสถาบัน โดย
ปกติจุดประสงค์มักจะกว้างและใช้ได้นาน สถาบันที่ให้บริการทางการศึกษาที่ต่างกัน อาจจะ 
มีจุดประสงค์ที่คล้ายกันได้ ในขณะเดียวกัน สถาบันที่ให้บริการที่คล้ายกัน อาจมีวัตถุประสงค์ที่
ต่างกันได้เช่นกัน

Results: ผลลัพธ์

ค�ำว่า “ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลที่เกิดจากการด�ำเนินการตามข้อก�ำหนด
ของหัวข้อในเกณฑ์เล่มนี้ ในการประเมินผลลัพธ์ จะพิจารณาผลการด�ำเนินการปัจจุบัน 
ผลการด�ำเนินการเมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตรา ความครอบคลุม และ
ความส�ำคัญของการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ ตลอดจนความสัมพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ ์
กับเป้าหมายหลักของผลการด�ำเนินการ 

ผลลัพธ์ เป็นหนึ่งในสองมิติของการประเมินในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งการประเมินอยู่บน 
พื้นฐานของ 4 ปัจจัย คือ ระดับ แนวโน้ม การเปรียบเทียบ บูรณาการและบูรณาการ 

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “ระบบการให้คะแนน: Scoring System” ในหน้า 64

Segment: ส่วน/กลุ่ม 

ค�ำว่า “ส่วน/กลุ่ม” หมายถงึ ส่วน/กลุม่ใดกลุม่หนึง่ของ ผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ ผูม้ส่ีวนได้
ส่วนเสยี ตลาด หลักสูตร  หรือบริการ  หรือบุคลากร โดยปกติ “ส่วน/กลุ่ม” จะต้องมีลักษณะ
ร่วมกนัทีส่ามารถจดัเป็นกลุม่ได้อย่างสมเหตุสมผล ในหมวด 7 ค�ำว่า “ส่วน/กลุม่”หมายถงึ ข้อมลู
ด้านผลลัพธ์ตามกลุ่มที่แบ่งไว้ เพื่อให้การวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการของสถาบันเกิดประโยชน์ 
มากข้ึน ทัง้นีข้ึน้กบัแต่ละสถาบนัว่าจะใช้ปัจจยัใดในการก�ำหนดส่วน/กลุม่ของผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ 
ตลาด หลักสูตร บริการ และบุคลากร
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ความเข้าใจในเรื่อง “ส่วน/กลุ่ม” มีความส�ำคัญอย่างยิ่งในการจ�ำแนกความต้องการและ
ความคาดหวังเฉพาะของส่วน/กลุ่มต่างๆ  ของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ตลาด และบุคลากร และ
รวมถงึการจดัหลักสูตร  บรกิาร เพือ่ให้ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวงัเฉพาะของ
แต่ละกลุ่มได้  ตัวอย่างเช่น 

แบ่งส่วนตลาด อาจแบ่งตาม 
หลักสูตรหรือช่องทางให้บริการ (เช่น ห้องเรียนหรือเว็บไซต์) 
ผูเ้รยีน เช่น แบ่งตาม ความสนใจทางด้านวชิาชพี สไตล์การเรยีนรู ้ทีอ่ยูอ่าศยั (เช่น หอพกั

หรือไปกลับ การเคลื่อนย้ายของผู้เรียน (student mobility) หรือ ความต้องการพิเศษ
ในบางกรณีอาจแบ่งเป็นส่วนตลาดย่อยลงไปตามกลุ่มผู้รับผิดชอบ 
การจ�ำแนกบุคลากรอาจแบ่งตาม ภูมิศาสตร์ ทักษะ ความต้องการ การมอบหมายงาน 

หรือการจ�ำแนกงาน/ ต�ำแหน่งงาน

Senior Leaders: ผู้น�ำระดับสูง

ค�ำว่า “ผู้น�ำระดับสูง” หมายถึง กลุ่มบุคคลท่ีมีความรับผิดชอบหลักในการจัดการ
องค์การโดยรวมในหลายสถาบัน ผู้น�ำระดับสูง หมายถึง ผู้น�ำสูงสุดและผู้ที่รายงานโดยตรงต่อ
ผู้น�ำสูงสุดและอาจหมายรวมถึง คณะผู้บริหารคณบดีและหัวหน้าภาควิชา

Stakeholders: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ค�ำว่า  “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง กลุ่มต่างๆ  ที่ได้รับผลกระทบ หรืออาจได้รับ
ผลกระทบจากการด�ำเนนิการและความส�ำเรจ็ของสถาบนั ตวัอย่างของกลุม่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี 
ที่ส�ำคัญ เช่น ลูกค้า ผู้ปกครอง/สมาคมผู้ปกครอง  บุคลากร คู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการ
และไม่เป็นทางการ คณะกรรมการก�ำกับดูแลสถาบันในด้านต่างๆ ศิษย์เก่า นายจ้าง สถาบัน
การศกึษาอ่ืนๆ องค์การทีท่�ำหน้าทีก่�ำกบัดแูลกฎระเบยีบ  องค์การทีใ่ห้เงนิสนับสนุน  ผูเ้สยีภาษี   
ผู้ก�ำหนดนโยบาย  ผู้ส่งมอบ  ตลอดจนชุมชนในท้องถิ่นและชุมชนวิชาการ/วิชาชีพ

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “ลูกค้า: Customer”  หน้า 102

Strategic Advantages: ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

ค�ำว่า  “ความได้เปรียบเชงิกลยทุธ์” หมายถงึ  ความได้เปรยีบในเชงิตลาดต่างๆ ท่ีเป็น
ตัวตัดสนิว่าสถาบนัจะประสบความส�ำเรจ็ในอนาคตหรอืไม่ ซึง่โดยทัว่ไปมกัจะเป็นปัจจัยทีช่่วย
ให้สถาบันประสบความส�ำเร็จในการแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคตเมื่อเทียบกับสถาบันอื่นที่
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คล้ายคลงึกนัในด้านหลกัสตูร และบรกิาร ความได้เปรยีบเชงิกลยทุธ์มกัมาจาก (1) สมรรถนะหลกั 
ที่เน้นที่การสร้างและเพิ่มพูนความสามารถภายในสถาบัน และ (2) ทรัพยากรภายนอกที่ส�ำคัญ
ในเชิงกลยุทธ์ซึ่งเกิดจากการก�ำหนดและใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่ผ่านความสัมพันธ์กับองค์การ
ภายนอกและกับคู่ความร่วมมือ

เมื่อสถาบันเข้าใจถึงที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้ง 2 แหล่ง ก็สามารถเสริมสร้าง
ความแข็งแกร่งของความสามารถจ�ำเพาะของสถาบันได้ โดยการใช้ประโยชน์จากความสามารถ
ที่เสริมกันที่มาจากองค์การอื่นๆ 

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” และ “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” 
เพื่อให้เข้าใจความเชื่อมโยงของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และ  
วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์  ซึง่สถาบันก�ำหนดเพือ่ตอบสนองความท้าทายและความได้เปรยีบดงักล่าว

Strategic Challenges: ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 

ค�ำว่า  “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” หมายถึง  ความกดดันต่างๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า
สถาบันจะประสบความส�ำเร็จในอนาคตหรือไม่  ความท้าทายดังกล่าวมักเกิดจากแรงผลักดัน
ของต�ำแหน่งในการแข่งขนั ในอนาคตเม่ือเทยีบกับสถาบนัอืน่ทีม่หีลกัสตูรและบรกิารทีค่ล้ายคลงึกัน 
โดยทัว่ไปความท้าทายเชงิกลยทุธ์จะมาจากแรงผลักดันภายนอก อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนอง
ต่อแรงผลักดันภายนอกดังกล่าว สถาบันอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในด้วย

ความท้าทายเชงิกลยทุธ์ภายนอก อาจเก่ียวกับความต้องการหรอืความคาดหวังของผูเ้รยีน 
ลูกค้ากลุ่มอื่น ตลาด การเปลี่ยนแปลงของหลักสูตรหรือบริการ การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 
หรือความเสี่ยงทางด้านงบประมาณ การเงิน สังคม ตลอดจนความเสี่ยงหรือความต้องการด้าน
อื่นๆ  ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายใน อาจเกี่ยวกับขีดความสามารถของสถาบัน หรือคณาจารย์ 
รวมทั้งบุคลากร และทรัพยากรอื่นๆ ของสถาบัน

ดูค�ำจ�ำกดัความของค�ำว่า“ความได้เปรยีบเชงิกลยุทธ์”และ “วตัถปุระสงค์เชงิกลยุทธ์” 
เพื่อให้ทราบความสัมพันธ์ระหว่างความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สถาบันก�ำหนดเพื่อตอบสนองต่อความความท้าทาย และ 
ความได้เปรียบดังกล่าว
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Strategic Objectives: วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 

ค�ำว่า  “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์”หมายถึง เป้าหมายที่ชัดเจนของสถาบัน หรือการ
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่ส�ำคัญ  ความสามารถในการแข่งขันหรือ
ประเด็นทางสังคม และข้อได้เปรียบของสถาบัน โดยทั่วไปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์มักมุ่งเน้น
ทั้งภายนอกและภายในสถาบัน และเกี่ยวข้องกับโอกาสและความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่เกี่ยวกับ
ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ตลาด หลักสูตรและบริการ หรือเทคโนโลยี  ถ้าจะกล่าวอย่างกว้างๆ ก็คือ 
สถาบันต้องบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อคงไว้หรือท�ำให้มีความสามารถในการแข่งขัน และ
ความส�ำเร็จของสถาบันในระยะยาว วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เป็นตัวก�ำหนดทิศทางระยะยาว 
และเป็นแนวทางในการจัดสรรและปรับการกระจายทรัพยากร

ให้ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า“แผนปฏิบัติการ” ในหน้า 99 เพื่อให้ทราบความสัมพันธ์
ระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอย่างของแต่ละหัวข้อ

Strategic Opportunities: โอกาสเชิงกลยุทธ์

ค�ำว่า “โอกาสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ช่องทางที่เห็นจากการคิดนอกกรอบ การระดม
ความคิด  ผลดีที่เกิดขึ้นโดยไม่คาดฝัน กระบวนการวิจัยและสร้างนวัตกรรม การคาดการณ์
อย่างฉีกแนวไปจากสภาพปัจจบุนัและแนวทางอืน่ๆ ท่ีใช้ในการจินตนาการอนาคตท่ีแตกต่าง 
ออกไป

บรรยากาศที่เปิดให้คิดอย่างเสรี โดยปราศจากการชี้น�ำ จะช่วยท�ำให้เกิดความคิด 
ใหม่ ๆ  ทีน่�ำไปสู่โอกาสเชิงกลยทุธ์ การจะเลอืกใช้โอกาสเชงิกลยทุธ์ใดน้ัน ต้องค�ำนึงถงึความเสีย่ง
ทีเ่กีย่วข้อง การเงนิและอืน่ ๆ  เพือ่ตดัสนิใจเลอืกทีจ่ะเสีย่งด้วยปัญญา (ความกล้าเสีย่งด้วยปัญญา)

ดูค�ำจ�ำกัดความของค�ำว่า “Intelligent Risks: ความเสี่ยงที่น่าลงทุน”

Sustainability (Short- and long-term success) ความส�ำเร็จในระยะสั้นและ

ระยะยาว 
ค�ำว่า “ความส�ำเร็จในระยะสั้นและระยะยาว” หมายถึง  ความสามารถโดยรวมของ

สถาบันที่ตอบสนองต่อความต้องการทางด้านการศึกษาในปัจจุบัน มีความคล่องตัวและมีการ
จัดการเชิงกลยุทธ์ที่จะท�ำให้สถาบันสามารถเตรียมตัวให้พร้อมต่อสภาพแวดล้อมขององค์การ 
การด�ำเนินการและตลาดในอนาคต สถาบันจ�ำเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจัยภายนอกและภายใน 
ทั้งที่เป็นปัจจัยเฉพาะของสถาบันและของภาคส่วนการศึกษา 
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ประเด็นที่ควรพิจารณาอาจครอบคลุมถึงขีดความสามารถและอัตราก�ำลังของบุคลากร 
ทรพัยากรทีม่เีทคโนโลย ีความรู ้สมรรถนะหลกั ระบบงาน อุปกรณ์และอาคารสถานที ่ความยัง่ยนื 
อาจได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงของตลาด ความชอบของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
สภาพแวดล้อมในการด�ำเนินการ งบประมาณและการเงนิ รวมทัง้สภาพแวดล้อมด้านกฎหมาย
และกฎระเบียบ นอกจากนี้ความส�ำเร็จในระยะสั้นและระยะยาวยังรวมถึงการเตรียมพร้อม 
วันต่อวัน ต่อเหตุฉุกเฉินที่ก�ำลังเกิดหรือเหตุฉุกเฉินที่เกิดขึ้นในช่วงสั้นๆ

ในเกณฑ์ EdPEx นี้ ผลกระทบของหลักสูตร บริการ และปฏิบัติการ ของสถาบันที่มีต่อ
สังคมและการสนับสนุนช่วยเหลือเพื่อให้เกิดสภาวะที่ดีของระบบเศรษฐกิจ  สังคม และสภาพ
แวดล้อมนี ้เป็นส่วนหนึง่ของความรบัผดิชอบต่อสงัคมของสถาบนั การทีส่ถาบนัจะพจิารณาเรือ่ง
ดงักล่าวหรอืไม่และอย่างไร อาจจะมผีลต่อความความส�ำเรจ็ในระยะสัน้และระยะยาวของสถาบนั

Systematic: มีความเป็นระบบ  

ค�ำว่า “มีความเป็นระบบ” หมายถึง  แนวทางซึ่งมีขั้นตอนเป็นล�ำดับ ด�ำเนินการซ�้ำได้ 
รวมทั้งแสดงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ หรืออาจกล่าวได้ว่า แนวทาง 
มีความเป็นระบบหากมกีารประเมนิ การปรบัปรงุและการแบ่งปันจนส่งผลให้แนวทางน้ันมคีวาม
สมบูรณ์ยิ่งขึ้น ในการใช้ค�ำนี้ ให้ดูค�ำจ�ำกัดความเพิ่มเติมของค�ำว่า “แนวทางการให้คะแนน: 
Process Scoring Guidelines” ในหน้า 70-73

Trends: แนวโน้ม  

ค�ำว่า “แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลข ซึ่งแสดงให้เห็นทิศทางและอัตรา
การเปลี่ยนแปลงของผลลัพธ์ของสถาบัน หรือความคงเส้นคงวาของผลการด�ำเนินการ 
ในแต่ละช่วงเวลา แนวโน้มแสดงผลการด�ำเนินการของสถาบันตามล�ำดับเวลา

โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มได้จะต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ไม่รวม 
ค่าคาดการณ์)  ทั้งนี้ในทางสถิติ อาจจ�ำเป็นต้องแสดงจ�ำนวนข้อมูลมากกว่านี้เพื่อยืนยัน 
แนวโน้ม ระยะห่างระหว่างจดุข้อมลูทีแ่สดงแนวโน้มขึน้กบัรอบเวลาของกระบวนการทีน่�ำเสนอ 
หากรอบเวลาสั้น ต้องมีการวัดถี่ขึ้น ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่า อาจต้องใช้ช่วงเวลานาน จึงจะ
ทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้ชัดเจน

ตัวอย่างของแนวโน้มที่ก�ำหนดไว้ในเกณฑ์ EdPEx น้ี ครอบคลุมถึงผลลัพธ์ด้านการ 
เรียนรู้ของผู้เรียน ผลลัพธ์เกี่ยวกับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และ
ของบคุลากร ผลการด�ำเนนิด้านการเงนิและงบประมาณ ด้านตลาด และด้านการปฏบิตักิาร เช่น 
รอบเวลาและผลิตภาพของกระบวนการจัดการหลักสูตรและการให้บริการ
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Value: คุณค่า  

ค�ำว่า “คุณค่า” หมายถงึ การยอมรบัในความคุ้มค่าของหลกัสตูร บรกิาร กระบวนการ 
สินทรัพย์ หรือการใช้งาน เมื่อเทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่น ๆ  ที่มี สถาบันมักจะ
พจิารณาคณุค่า  เพือ่ประเมนิผลประโยชน์ของทางเลอืกต่างๆ เมือ่เทยีบกบัค่าใช้จ่ายเช่น คณุค่า
ของทัง้หลกัสตูรและบรกิารโดยรวมในมมุมองของผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ สถาบนัต้องเข้าใจว่า
อะไรคือคุณค่า ที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  กลุ่มต่าง ๆ ให้ความส�ำคัญ เพื่อส่งมอบคุณค่าให้เหมาะสม
กับแต่ละกลุ่ม ในการนี้จ�ำเป็นต้องสร้างสมดุลของคุณค่าต่อลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ  
เช่น บุคลากร และชุมชน

Values: ค่านิยม 
ค�ำว่า  “ค่านิยม” หมายถงึ หลักการท่ีชีน้�ำและพฤตกิรรมท่ีหล่อหลอมวถิทีางท่ีสถาบนั

และบุคลากรพึงปฏิบัติ ค่านิยมสะท้อนและเสริมสร้างวัฒนธรรมที่พึงประสงค์ของสถาบัน  
ค่านิยมสนับสนุนและชี้น�ำการตัดสินใจของบุคลากรทุกคน ช่วยให้สถาบันบรรลุพันธกิจและ 
วิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม ตัวอย่างของค่านิยมอาจรวมถึงการแสดงถึงความมีคุณธรรม 
และความยุติธรรมในการปฏิสัมพันธ์ทุกกรณี การท�ำให้เหนือความคาดหมายของผู ้เรียน 
และลกูค้ากลุม่อืน่ การให้คณุค่าต่อแต่ละบคุคลและต่อความหลากหลาย  การปกป้องสิง่แวดล้อม 
และความมานะบากบั่นเพื่อให้มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศทุกเมื่อเชื่อวัน

Vision: วิสัยทัศน์  

ค�ำว่า  “วิสัยทัศน์”หมายถึง  สภาวะที่สถาบันต้องการเป็นในอนาคต วิสัยทัศน์อธิบาย
ถึงทิศทาง ที่สถาบันจะมุ่งไป สิ่งที่สถาบันต้องการจะเป็น หรือภาพลักษณ์ในอนาคตที่สถาบัน
ต้องการให้ผู้อื่นรับรู้

Voice of the Customer: เสียงของลูกค้า

ค�ำว่า  “เสียงของลูกค้า”หมายถึง  กระบวนการรวบรวมสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับ 
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น กระบวนการเหล่านี้ควรจะเป็นเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง
เพือ่ให้ได้ความต้องการ  ความคาดหวัง  และความประสงค์ (ทัง้ทีร่ะบอุย่างชดัเจน ไม่ได้ระบแุละ 
ที่คาดการณ์ไว้) ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ได้ความผูกพันของลูกค้า 
การรบัฟัง “เสยีงของลกูค้า” อาจรวมถงึการรวบรวมและบรูณาการข้อมลูชนิดต่างๆ ของผูเ้รยีน
และลูกค้ากลุ่มอื่น เช่น ข้อมูลจากการส�ำรวจ ข้อมูลจากการสนทนากลุ่ม ข้อคิดเห็นในเว็บไซต์ 
ข้อมูลความพึงพอใจและข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการสานสัมพันธ์และ 
สร้างความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
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Work Processes: กระบวนการท�ำงาน

ค�ำว่า  “กระบวนการท�ำงาน”หมายถึง  กระบวนการสร้างคุณค่าที่ส�ำคัญที่สุดภายใน
สถาบนั ซ่ึงอาจรวมถงึกระบวนการการออกแบบและการจัดการเรยีนการสอนตามหลกัสตูรการ
บริการ การสนับสนุนผู้เรียน กระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน “กระบวนการ
ท�ำงาน” เป็นกระบวนการ  ซึ่งเกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ของสถาบัน

กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญของสถาบันมักจะสัมพันธ์กับ 1) สมรรถนะหลักของสถาบัน 
2) ปัจจัยที่ก�ำหนดความส�ำเร็จเมื่อเทียบกับคู่แข่งและสถาบันอื่นที่จัดหลักสูตรและบริการ 
ในลักษณะเดียวกัน และ  3) ปัจจัยที่ผู้น�ำระดับสูงได้พิจารณาแล้วว่ามีความส�ำคัญต่อการเติบโต
ของสถาบนั กระบวนการท�ำงานหลักของสถาบนัควรจะต้องด�ำเนินการโดยบคุลากรของสถาบนั

Work Systems: ระบบงาน 

ค�ำว่า  “ระบบงาน” หมายถงึ วธีิการท่ีสถาบนัใช้เพือ่ท�ำงานให้บรรลผุล ระบบงานต้อง 
อาศยัการมีส่วนร่วมของบุคลากร  ผูส่้งมอบและคู่ความร่วมมอือย่างเป็นทางการท่ีส�ำคัญ ผูร้บัจ้าง 
คู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการ และองค์ประกอบอื่นๆ ของห่วงโซ่อุปทานที่จ�ำเป็นใน
การผลิตและด�ำเนินการตามหลักสูตร  และบริการ รวมท้ังการด�ำเนินกระบวนการธุรกิจ 
และกระบวนการสนับสนนุต่างๆ ระบบงานจะต้องประสานกระบวนการภายในกบัทรพัยากร
ภายนอกทีจ่�ำเป็นเพือ่พฒันาและผลติหลกัสตูรและบรกิาร ส่งมอบให้ผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่
และประสบความส�ำเร็จในตลาด

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเรื่องเชิงกลยุทธ์ ซ่ึงครอบคลุมถึงการปกป้องและ 
การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักของสถาบัน  และตัดสินใจว่าสิ่งใดที่สถาบันควรจัดจ้าง 
หรือด�ำเนินการภายนอกสถาบัน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและความยั่งยืนของสถาบัน

Workforce: บุคลากร

ค�ำว่า  “บคุลากร”หมายถงึ บคุลากรท้ังหมดท่ีสถาบนัก�ำกบัดูแลและมส่ีวนร่วมโดยตรง
ในการท�ำให้งานของสถาบันบรรลุผลส�ำเร็จ  รวมถึงคณาจารย์และพนักงานที่สถาบันจ้าง 
(เช่น พนกังานประจ�ำ พนกังานทีท่�ำงานไม่เต็มเวลา พนกังานชัว่คราว พนกังานท่ีท�ำงานจาก
ระยะไกลโดยใช้การสื่อสารโทรคมนาคม (Telecommuting) คณาจารย์และพนักงานที่ได้รับ 
การว่าจ้างตามสัญญาภายใต้การก�ำกับดูแลของสถาบัน) และอาสาสมัคร (*) บุคลากร หมายถึง 
ผู้บริหารและหัวหน้างานทุกระดับ
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Workforce Capability: ขีดความสามารถของบุคลากร

ค�ำว่า  “ขีดความสามารถของบคุลากร” หมายถงึ ความสามารถของสถาบนัท่ีจะท�ำให้
กระบวนการต่างๆ บรรลุผลส�ำเร็จโดยอาศัย ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ
ของคนในสถาบัน

ขีดความสามารถนี้อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับ 
ผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่ การสร้างนวตักรรมและการเปลีย่นผ่านไปสูเ่ทคโนโลยใีหม่ ๆ  การพฒันา
หลักสูตร  บริการและกระบวนการท�ำงานใหม่ ๆ รวมทั้งตอบสนองต่อความต้องการของตลาด
และกฎระเบียบข้อบังคับด้านการศึกษาที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ

Workforce Capacity: อัตราก�ำลังของบุคลากร

ค�ำว่า “อัตราก�ำลังของบุคลากร”หมายถึง ความสามารถของสถาบันที่จะท�ำให้มั่นใจ
ว่า มีจ�ำนวนผู้ปฏิบัติงานที่พอเพียงในด�ำเนินการตามกระบวนการท�ำงาน และประสบความ
ส�ำเร็จในการจัดหลักสูตร และบริการ ให้แก่ผู้เรียน รวมทั้งความสามารถในการตอบสนอง
ตามความต้องการก�ำลังคนตามช่วงเวลาหรือตามความจ�ำเป็นที่แปรเปลี่ยนไป 

Workforce Engagement: ความผูกพันของบุคลากร

ค�ำว่า “ความผูกพันของบุคลากร”หมายถึง  ระดับความมุ่งมั่นของบุคลากรทั้งในด้าน
จิตใจและสติปัญญา เพื่อให้งานส�ำเร็จบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ของสถาบัน องค์การที่
บุคลากรมีความผูกพันสูง  มักจะมีบรรยากาศการท�ำงานที่ส่งให้เกิดผลการปฏิบัติงานที่ดี  ท�ำให้
บคุลากรมีแรงจงูใจทีจ่ะปฏบิตังิานอย่างเตม็ทีเ่พือ่ประโยชน์ของผูเ้รยีน ลกูค้ากลุม่อืน่ และความ
ส�ำเร็จของสถาบัน

โดยทั่วไปบุคลากรจะรู้สึกผูกพันกับสถาบัน เมื่อมีแรงจูงใจและได้ท�ำงานที่มีความหมาย 
และเมื่อได้รับการสนับสนุนที่ดีจากผู้ร่วมงานและในที่ท�ำงาน บุคลากรที่มีความผูกพันต่อ
สถาบัน จะได้ประโยชน์จากความสัมพันธ์บนพื้นฐานของความไว้เนื้อเชื่อใจกัน มีสภาพแวดล้อม
ที่ปลอดภัยและมีความร่วมมือร่วมใจกัน มีการสื่อสารและการแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี   
อ�ำนาจในการตัดสินใจ และมีความรับผิดชอบต่อผลการท�ำงานของตน ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จที่
ส่งผลให้เกิดความผูกพันครอบคลุมถึง การฝึกอบรมและการพัฒนาความก้าวหน้าในการท�ำงาน 
ระบบการยกย่องชมเชยและการให้รางวลัทีม่ปีระสทิธิผล โอกาสทีเ่ท่าเทยีมกันและการได้รบัการ
ปฏิบัติอย่างเป็นธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตต่อครอบครัวของบุคลากร



ภาคผนวก
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ค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ

รายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์ EdPEx ในส่วนนี้สรุปรายละเอียดของแต่ละหมวดและ
หวัข้อ รวมทัง้แสดงตวัอย่างและค�ำแนะน�ำเพือ่เสรมิหมายเหตทุีแ่สดงในตอนท้ายของแต่ละหวัข้อ 
อาจหาข้อมูลเพิ่มเติมได้จากwww.edpex.org และ www.nist.gov/baldrige/publications/
education_criteria.cfm 

โครงร่างองค์กร

โครงร่างองค์กร แสดงเค้าโครงทีช่่วยให้เข้าใจสถาบนัได้ดขีึน้และยงัช่วยชีน้�ำและจัดล�ำดบั
ความส�ำคัญของสารสนเทศที่สถาบันน�ำเสนอในหัวข้อของหมวด 1-7

โครงร่างองค์การจะท�ำให้สถาบันเข้าใจลึกซึ้งเกี่ยวกับปัจจัยภายในและภายนอกที่ส�ำคัญ 
ซึ่งก�ำหนดสภาพแวดล้อมในการด�ำเนินการ ปัจจัยเหล่าน้ี ได้แก่ พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม 
สมรรถนะหลัก สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  มีผล 
กระทบต่อการด�ำเนนิการและการตดัสนิใจของสถาบัน ดงันั้นโครงร่างองคก์ารจึงช่วยให้สถาบนั
เข้าใจเรื่องต่อไปนี้ได้ดีขึ้น

●	 บริบทของการด�ำเนินการของตนเอง 
●	 เร่ืองส�ำคัญที่สถาบันต้องด�ำเนินการเพื่อให้ประสบความส�ำเร็จ ทั้งในปัจจุบันและใน

อนาคต
●	 ความจ�ำเป็น โอกาส และข้อจ�ำกัดที่ส่งผลต่อระบบการบริหารจัดการของสถาบัน 

P.1 ลักษณะองค์การ

จุดประสงค์
หวัข้อนีเ้น้นถงึคณุลักษณะและความสมัพนัธ์ทีส่�ำคญัทีก่�ำหนดสภาพแวดล้อมของสถาบนั 

จุดประสงค์ของหัวข้อนี้ คือ การก�ำหนดบริบทส�ำหรับสถาบัน

ข้อสังเกต
เข้าใจสถาบันของท่าน การใช้ศัพท์ต่างๆ เช่น “จุดประสงค์  “วิสัยทัศน์” “พันธกิจ” 

“ค่านิยม” และ “สมรรถนะหลัก”  มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละสถาบัน บางสถาบันอาจ
ไม่ใช้ศัพท์ดังกล่าวบางค�ำ  อย่างไรก็ตาม สถาบันต้องเข้าใจอย่างชัดเจนถึงแก่นสารที่ส�ำคัญของ
สถาบัน ภารกิจหลักที่ท�ำให้ต้องมีสถาบันนี้อยู่  และเป้าหมายที่ผู้น�ำระดับสูงต้องการให้สถาบัน
ก้าวไปถึงในอนาคต ความชัดเจนในเรือ่งนีจ้ะช่วยให้สถาบนัตดัสนิใจเชงิกลยทุธ์ทีม่ผีลต่ออนาคต 
และน�ำไปปฏิบัติต่อได้
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เข้าใจสมรรถนะหลักขององค์การ หัวใจของความยั่งยืน(ความส�ำเร็จทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว) และความสามารถในการแข่งขนัของสถาบนัคอืการก�ำหนดสมรรถนะหลกัทีช่ดัเจนและ 
มีความเข้าใจอย่างถ่องแท้ในเรือ่งดงักล่าว   การน�ำสมรรถนะหลกัไปใช้ให้เหมาะสมจะสร้างความ
แตกต่างในตลาด การรกัษาสมรรถนะหลกัของสถาบนัให้ทนัต่อทศิทางเชงิกลยทุธ์ท�ำให้เกิดความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  และการปกป้องทรัพย์สิน  ทางปัญญาที่เป็นส่วนหนึ่งของสมรรถนะหลัก
จะท�ำให้องค์การประสบความส�ำเร็จในอนาคต 

เข้าใจสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับขององค์การ สภาพแวดล้อมด้านกฎ
ระเบียบข้อบังคับ เป็นตัวก�ำหนดข้อก�ำหนดต่างๆของการด�ำเนินการของสถาบันและวิธีการ 
ที่สถาบันใช้ในการบริหารจัดการ  ความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งส�ำคัญเพราะนอกจาก 
จะท�ำให้สามารถตัดสินใจในเชิงกลยุทธ์  และในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิผลแล้ว  ยังท�ำให้
สถาบันเห็นว่าได้ด�ำเนินการเพียงเพื่อให้เป็นไป  ตามข้อก�ำหนดขั้นต�ำ่ของกฎหมาย  กฎระเบียบ
ข้อบังคับ และมาตรฐานการปฏิบัติงาน หรือด�ำเนินการได้ดีกว่าข้อก�ำหนด ซึ่งเป็นสัญลักษณ์
อันโดดเด่น ที่บ่งบอกถึงความเป็นสถาบันการศึกษาชั้นน�ำและอาจกลายเป็นความได้เปรียบ 
ในอนาคต

ระบุบทบาทและความสัมพันธ์ด้านการก�ำกับดูแล สถาบันการศึกษาชั้นน�ำจะมีระบบ
การก�ำกับดูแลที่ก�ำหนดไว้เป็นอย่างดี โดยระบุชั้นการรายงานไว้อย่างชัดเจน ดังนั้นจึงจ�ำเป็น
ต้องมีการก�ำหนดหน้าที่ของผู้น�ำระดับสูง และคณะกรรมการก�ำกับดูแล หรือคณะกรรมการ
ที่ดูแลก�ำกับนโยบาย (*) และองค์การแม่ไว้อย่างชัดเจน  ความเป็นอิสระและภาระรับผิดชอบ
ของคณะกรรมการมักเป็นประเด็นพิจารณาที่ส�ำคัญในโครงสร้างระบบการก�ำกับดูแลดังกล่าว

เข้าใจบทบาทของผู ้ส่งมอบ ในองค์การส่วนใหญ่ผู ้ส ่งมอบมีบทบาทอย่างยิ่งใน
กระบวนการทีส่�ำคญัต่อการด�ำเนนิการ  และการรกัษาระดบัหรอืบรรลถุงึความได้เปรยีบเชงิการ
แข่งขันที่ยั่งยืน ข้อก�ำหนดส�ำหรับ   ผู้ส่งมอบอาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลาหรือทันการพอดี 
ความยดืหยุน่  การจดับคุลากรทีผ่นัแปรได้  ความสามารถในการวิจัยและออกแบบ รวมทัง้การสร้าง
นวตักรรมของกระบวนการ  หลกัสตูร และบรกิารอืน่ๆ รวมถงึบรกิารตามความต้องการเฉพาะราย

P.2 สภาวะการณ์ขององค์การ

จุดประสงค์
หัวข้อนี้ ถามถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่สถาบันด�ำเนินงานอยู่ ความท้าทายและ

ความได้เปรยีบเชงิกลยทุธ์ทีส่�ำคญัของสถาบนั และยงัถามถงึแนวทางทีส่ถาบนัใช้ในการปรบัปรงุ
ผลการด�ำเนินการและท�ำให้เกิดการเรียนรู้จุดประสงค์ของหัวข้อนี้ คือการช่วยให้สถาบันเข้าใจ
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ความท้าทายที่ส�ำคัญของสถาบัน และระบบการท�ำงาน เพื่อสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิง
การแข่งขัน

ข้อสังเกต 
รู้จุดแข็ง จุดเปราะบาง และโอกาสขององค์กร ความรู้ในเรื่องจุดแข็ง จุดเปราะบาง และ

โอกาส ในการปรบัปรงุและการเตบิโตของสถาบนั มคีวามจ�ำเป็นอย่างยิง่ต่อความส�ำเรจ็และความ
ยั่งยืนของสถาบัน  ความรู้ในเรื่องเหล่านี้ช่วยท�ำให้สถาบันสามารถก�ำหนด หลักสูตรและบริการ
อื่นๆ กระบวนการท�ำงาน สมรรถนะ และคุณลักษณะที่แสดงผลการด�ำเนินการซึ่ง

●	 เป็นเอกลักษณ์เฉพาะของสถาบัน 
●	 สร้างความแตกต่างจากสถาบันอื่นๆ 
●	 ช่วยรักษาความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน
●	 สถาบันต้องพัฒนาเพื่อสร้างหรือรักษาต�ำแหน่งในตลาด

รู้จักคู่แข่งของสถาบัน ความเข้าใจว่าคู่แข่งคือใคร  มีจ�ำนวนกี่ราย และมีคุณลักษณะที่
ส�ำคัญอย่างไร เป็นสิ่งจ�ำเป็นอย่างยิ่งในการก�ำหนดความได้เปรียบเชิงการแข่งขันของสถาบันใน
แวดวงการศึกษาและตลาด สถาบันการศึกษาชั้นน�ำมีความเข้าใจอย่างลึกซึ้งในสภาพแวดล้อม
ด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึง การเปลี่ยนแปลงหลักๆ ที่ก�ำลังเกิดขึ้น

แหล่งข้อมลูเชงิเปรยีบเทยีบและเชงิแข่งขนัอาจรวมถงึวารสารและสิง่ตพีมิพ์ด้านการศกึษา 
รายงานระดับชาติ ภูมิภาค และท้องถิ่น การประชุมสัมมนา เครือข่ายในท้องถิ่น และสมาคม
วชิาชพีต่างๆ แหล่งข้อมลูเปรยีบเทยีบอืน่ๆ อาจได้จากกจิกรรมการเทยีบเคยีง เช่น ค่ามาตรฐาน
ของประเทศหรือภาค เครือข่ายความร่วมมือการเทียบเคียงในระดับท้องถิ่นหรือระดับภูมิภาค 
หรอืกลุม่/หน่วยงานระดบัชาตหิรอืนานาชาต ิ ทีด่�ำเนินงานเพือ่ให้มัน่ใจว่ามรีะบบตดิตามข้อมลู
ระยะยาว ซึ่งรายงานข้อมูลที่ใช้การได้ดี ลงถึงระดับผู้เรียน  แต่ละคน

เข้าใจความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์การ การด�ำเนินการของสถาบันในบรรยากาศ
ปัจจุบันที่มีการแข่งขันสูง หมายถึง  สถาบันก�ำลังเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อ
ความสามารถในการคงผลการด�ำเนนิงานไว้และรกัษาความได้เปรยีบในการแข่งขนั ความท้าทาย
เหล่านี้อาจจะรวมถึง

●	 การเปล่ียนแปลงด้านประชากรและสภาพการแข่งขัน เช่น โรงเรียนที่จัดการศึกษา 
	 แบบนอก

●	 ระบบ (charter school)
●	 การเพิ่มหรือลดจ�ำนวนผู้เรียน  
●	 การคงสภาพผู้เรียน 
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●	 ต้นทุนการด�ำเนินการ 
●	 การปรับฐานการจัดเก็บภาษี หรือการจัดสรรสู่ภาคการศึกษาที่ลดลง
●	 การเปลี่ยนแปลงด้านประชากรและสภาพการแข่งขัน 
●	 การน�ำเสนอโปรแกรมการศึกษา หลักสูตร และการบริการใหม่หรือเพื่อทดแทน  
●	 การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี
●	 การมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด
●	 การเปลี่ยนแปลงระเบียบข้อบังคับของรัฐหรือท้องถิ่น
●	 ความพร้อมของบุคลากรที่มีทักษะ
●	 การเกษียณของบุคลากร

เข้าใจความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์การ ความเข้าใจเกี่ยวกับความได้เปรียบ 
เชิงกลยุทธ์  มีความส�ำคัญพอๆกับความเข้าใจในเรื่องความท้าทายเชิงกลยุทธ์ เพราะความ 
ได้เปรียบดังกล่าวเป็นแหล่งที่มาของความได้เปรียบในเชิงแข่งขันที่สถาบันสามารถน�ำมาใช ้
เพื่อให้เกิดประโยชน์เต็มที่และเพิ่มพูนความได้เปรียบดังกล่าวได้มากขึ้น โดยยังคงตอบสนอง
ความท้าทายที่ส�ำคัญอย่างต่อเนื่อง ความได้เปรียบนี้อาจรวมถึง

●	 ชื่อเสียงในด้านคุณภาพของหลักสูตรและบริการ
●	 ความเป็นผู้น�ำด้านนวัตกรรมการศึกษา
●	 การเป็นที่ยอมรับในเรื่องการให้บริการผู้เรียน
●	 ภาพลักษณ์และการรับรู้ของสังคม
●	 ความคล่องตัว
●	 การใช้และปกป้องสภาพแวดล้อมตามธรรมชาติอย่างมีความรับผิดชอบ
	 (Environmental stewardship) 
●	 ความรับชอบต่อสังคม การให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วม

เตรียมพร้อมต่อการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างพลิกโฉม การไม่ได้เตรียมพร้อมต่อ 
การปรบัเปล่ียนเทคโนโลยอีย่างพลิกโฉม  จดัเป็นความท้าทายทีม่คีวามส�ำคญัอย่างยิง่ทีอ่าจเกดิขึน้ 
ซึ่งคุกคามต่อต�ำแหน่ง ในการแข่งขันหรือตลาดของสถาบัน  ตัวอย่างในอดีตของการปรับ 
เปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนวดังกล่าว ได้แก่ คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลที่มาแทนเครื่องพิมพ์ดีด 
โทรศัพท์มือถือที่ก�ำลังมาแทนที่โทรศัพท์บ้านและโทรศัพท์สาธารณะ เครื่องโทรสารที่แย่งธุรกิจ
จากบริการการส่งเอกสารข้ามคืน และจดหมายอิเลคทรอนิกส์ สื่อสังคมออนไลน์ และ smart 
phone ที่มาแทนที่วิธีการติดต่อประเภทอื่นๆ ทั้งหมด ปัจจุบันสถาบันต้องมีการส�ำรวจสภาพ
แวดล้อมทั้ง ภายในและภายนอกวงการศึกษาอย่างสม�่ำเสมอ เพื่อให้ค้นพบความท้าทายเหล่า
นั้นในระยะแรก ที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้
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การน�ำองค์การ (หมวด 1)

หมวดการน�ำองค์การถามถึงวิธีการที่ผู้น�ำระดับสูงปฏิบัติด้วยตัวเอง และวิธีการที่ระบบ
การก�ำกับดูแลของสถาบัน ชี้น�ำและท�ำให้สถาบันมีความยั่งยืน 

1.1	 การน�ำองค์การโดยผู้น�ำระดับสูง
	 จุดประสงค์
       	หัวข้อนี้ถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่ส�ำคัญของผู้น�ำระดับสูงโดยมีเป้าหมาย

คือความยั่งยืนของสถาบัน (ประสบความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต)
	 ข้อสังเกต
	 บทบาทของผู้น�ำระดับสูง ผู้น�ำระดับสูงมีบทบาทหลักในการก�ำหนดค่านิยมและ

ทศิทางการสือ่สาร การสร้างคณุค่าและท�ำให้เกดิสมดลุระหว่างคณุค่าส�ำหรบัผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี
ทกุฝ่าย และท�ำให้สถาบนัเกดิการปฏบิตักิารอย่างจรงิจัง รวมถงึการพลกิโฉม (transformational 
change) โครงสร้างและวัฒนธรรมองค์การถ้าจ�ำเป็น ความส�ำเรจ็ของสถาบนัต้องอาศยัการมอง
การณ์ไกล และความมุ่งมั่นให้เกิดการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม ความเสี่ยงที่น่าลงทุน  และ
ความยั่งยืน (ประสบความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต) ของสถาบัน ซึ่งต้องอาศัยการสร้าง
บรรยากาศเพื่อให้เกิดการมอบอ�ำนาจในการตัดสินใจ ความคล่องตัว การเปลี่ยนแปลงและ 
การเรียนรู้ในระดับองค์การที่มากยิ่งขึ้นเรื่อยๆ

		  ผู้บริหารระดับสูงที่เป็นต้นแบบ ในสถาบันที่ได้รับการยกย่องอย่างสูงนั้น ผู้น�ำ
ระดบัสงูจะมคีวามมุง่มัน่ในการสร้างวฒันธรรมทีส่ร้างความผกูพนักับลกูค้า พฒันาผูน้�ำในอนาคต
ของสถาบนั ให้รางวลั  และยกย่องชมเชยผลงานของบคุลากร  ผูน้�ำระดบัสงูต้องสร้างความผกูพนั 
ด้วยตนเองกับผู้เรียนและลูกค้าหลักกลุ่มอื่น รวมทั้งยกระดับทักษะด้านการน�ำของตนเอง 
เข้าร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์การ การพัฒนาผู้น�ำในอนาคต  การวางแผนสืบทอดต�ำแหน่ง 
และการเข้าร่วมในโอกาสและกจิกรรมต่างๆ ในการย่องชมเชยบคุลากรการพฒันาผูน้�ำในอนาคต 
อาจรวมถึงการสอนงาน หรือการเข้าร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้น�ำสถาบัน เมื่อมีเหตุผล 
อันสมควร ผู้น�ำที่ เป็นแบบอย่างที่ดี ต้องเห็นความจ�ำเป็นของการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม  
และน�ำการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวให้เกิดประโยชน์อย่างเต็มที่

1.2	 การก�ำกับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม 

	 จุดประสงค์
		  หัวข้อนี้ถามถึงประเด็นส�ำคัญๆ  ในระบบการก�ำกับดูแล  รวมถึงการปรับปรุงผู้น�ำ

และระบบการน�ำองค์การ  วธิกีารทีท่�ำให้มัน่ใจว่าบคุลากรทกุคนได้ประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมาย
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และจริยธรรม  รวมทั้งวิธีการ ที่ท�ำให้สถาบันบรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  และการ
สนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ  

		  ข้อสังเกต
		  การก�ำกับดูแลของสถาบัน หัวข้อนี้เน้นว่าสถาบันต้องมีคณะกรรมการหรือที่

ปรกึษาด้านการก�ำกบัดแูลทีร่บัผดิชอบต่อหน้าที ่รบัรูเ้ข้าใจ มคีวามโปร่งใส รวมทัง้มภีาระรบัผดิ
ชอบต่อผลต่างๆ ทีเ่กดิขึ้น เพือ่ให้สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยีทีส่�ำคญัได้ 
คณะกรรมการดังกล่าวควรมีอิสระในการทบทวนและตรวจสอบสถาบัน รวมทั้งการประเมินผล
โดยการตรวจติดตามผลการด�ำเนินการของสถาบันและผู้น�ำระดับสูง

		  การปฏิบัติตามกฎหมาย จริยธรรม และความเสี่ยง ในการจัดการและปรับปรุง
ผลการด�ำเนินการนั้นจ�ำเป็นต้องมีการด�ำเนินการเชิงรุกในด้าน

		  (1)	 การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
		  (2)	 การปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย ความปลอดภัย การรับรอง

มาตรฐานที่เกี่ยวข้องทั้งหมด และ 
		  (3) ปัจจัยเสี่ยงต่างๆ  

		  การทีจ่ะมผีลการด�ำเนนิการทีด่ใีนเรือ่งดงักล่าวได้นัน้ สถาบนัต้องก�ำหนดตวัวดั หรอื 
ตัวชีว้ดัทีเ่หมาะสมทีผู่น้�ำระดบัสงูใช้ในการตดิตามด ูนอกจากน้ีสถาบนัควรไวต่อความกงัวลของ
สงัคม  ไม่ว่าประเดน็ดงักล่าวจะถกูก�ำหนดไว้ในกฎหมายหรอืระเบยีบข้อบงัคบัหรอืไม่ สถาบนัที่
เป็นแบบอย่างทีด่ต้ีองพยายามให้มคีวามเป็นเลศิด้านประพฤตปิฏิบตัติามกฎหมายและจรยิธรรม
ในด้านต่าง ๆ

		  ความกังวลของสังคม สถาบันการศึกษาที่เป็นของรัฐหรือสถาบันการศึกษาที่
ไม่แสวงหาก�ำไรควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคม ซึ่งรวมถึงต้นทุนของหลักสูตร 
บริการอ่ืนๆ และระบบปฏิบัติการ ความเท่าเทียมและการเข้าถึงได้อย่างทันการณ์ รวมทั้งมุม
มองของสังคมต่อการดูแลทรัพยากรของสถาบัน

		  การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ การอนุรักษ์อาจด�ำเนินการโดยการใช้เทคโนโลยี
ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การลด carbon footprint การทดแทนสารเคมีอันตรายด้วยสารที่
ละลายน�้ำได้ การอนุรักษ์พลังงาน และการใช้พลังงานแหล่งสะอาดหรือการน�ำผลิตผลพลอยได้ 
(by product) หรือของเสียกลับมาใช้ใหม่ (*)

		  ความรบัผดิชอบต่อสงัคม มคีวามหมายมากกว่า การท�ำตามกฎระเบยีบข้อบงัคบั
เท่านั้น สถาบัน ไม่ว่าขนาดใหญ่หรือเล็กมีโอกาสที่จะมุ่งเน้นและส่งเสริมระบบที่ดีทั้งในด้าน 
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สิ่งแวดล้อม  สังคม  และเศรษฐกิจ  ที่สถาบันอาจช่วยเหลือได้  รวมทั้งมีโอกาสในการสนับสนุน
ชุมชนที่ส�ำคัญ  ระดับและขอบเขตของการช่วยเหลือจะขึ้นกับขนาดและความสามารถของ
องค์การ ในปัจจุบันนี้ การตัดสินใจที่จะท�ำงานร่วมกับองค์การใดๆ มีแนวโน้มที่จะพิจารณาถึง
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การนั้นมากขึ้นเรื่อยๆ

		  การสนับสนุนชุมชน สถาบันควรพิจารณาการเข้าไปมีส่วนร่วมกับชุมชนในเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักของสถาบัน  ตัวอย่างเช่น 

		  ●		 การที่สถาบันร่วมมือกับภาคธุรกิจและองค์การอื่นๆในชุมชน เพื่อเพิ่มโอกาส 
				    ทางการศึกษา ผู้ใหญ่แก่คนท�ำงาน หรือชุมชน

		  ●		 ความพยายามของสถาบัน ผู้น�ำระดับสูง คณาจารย์ และบุคลากร ในการเสริม 
				    สร้างความเข้มแขง็ และ/หรอืปรบัปรงุการบรกิารชมุชน สภาพแวดล้อม สมาคม 
				    กีฬา/กรีฑา และสมาคมวิชาชีพต่างๆ 

		  ●		 การมีส่วนร่วมกับชุมชน อาจหมายรวมถึงการที่สถาบันให้โอกาสนักศึกษา 
				    มีส่วนร่วมในการบริการสังคมด้วย

กลยุทธ์ (หมวด 2)   

หมวดนี้ ถามถึงวิธีที่สถาบันพัฒนาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ น�ำแผน
ปฏิบัติการไปด�ำเนินการและปรับเปลี่ยนเมื่อเกิดความจ�ำเป็น รวมทั้งวัดความก้าวหน้า

หมวดนี้เน้นว่า ความส�ำเร็จของสถาบันในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน
เป็นประเดน็กลยทุธ์ส�ำคญัทีต้่องบรูณาการเข้ากบัการวางแผนภาพรวมการด�ำเนนิการของสถาบนั 
การตัดสินใจเรื่องสมรรถนะหลักและระบบงานของสถาบันเป็นอีกเรื่องที่ต้องบูรณาการ เพื่อ
ให้ม่ันใจถึงความยั่งยืนของสถาบัน(ความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต) ดังนั้น การตัดสินใจ 
ดังกล่าว จึงเป็นการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ

ในขณะที่หลายสถาบันมีความช�ำนาญในการวางแผนกลยุทธ์มากขึ้นเรื่อยๆ แต่ความ
ท้าทายที่ส�ำคัญยังคงเป็นเรื่องการน�ำแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในสถานการณ์ที่ตลาด
ผลกัดนัให้สถาบนัมคีวามคล่องตวัและพร้อมรบัมอืกับการเปลีย่นแปลงทีม่ไิด้คาดคดิ เช่น สภาวะ
เศรษฐกิจที่ผันผวน หรือเทคโนโลยีที่พลิกโฉมซึ่งสามารถสร้างความปั่นป่วนให้กับตลาดที่ก�ำลัง
เตบิโตอย่างรวดเรว็ ซึง่เคยคาดการณ์ได้ หัวข้อน้ีแสดงให้เหน็อย่างชดัเจนว่ามคีวามจ�ำเป็นในการ
มุ่งเน้นทั้งการพัฒนาแผน และขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนของสถาบัน

เกณฑ์ EdPEX นี้เน้นความเป็นเลิศ 3 ด้านหลักซ่ึงมีความส�ำคัญต่อการวางแผนเชิง 
กลยุทธ์ ได้แก่ 
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●	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน เป็นมุมมองเชิงกลยุทธ์ของความเป็นเลิศ การมุ่งเน้นนี้ 
อยู่ที่กลไกในการผลักดันให้เกิดการเรียนรู้ของผู้เรียน ความผูกพันของผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอืน่ รวมทัง้ส่วนแบ่งตลาด ซ่ึงเป็นปัจจัยทีส่�ำคญัต่อความส�ำเรจ็ของสถาบนั
ในระยะยาว 

●	 การปรบัปรงุผลการด�ำเนนิการและนวตักรรมส่งผลต่อการเพิม่ผลติภาพทัง้ในระยะสัน้
และระยะยาว และการควบคมุต้นทนุ การเสรมิสร้างขดีความสามารถในการปฏบิตักิาร 
เช่น ความรวดเรว็ ความฉบัไวในการตอบสนอง และความยดืหยุน่ น้ัน เป็นการลงทนุ
ที่เสริมความพร้อมให้กับสถาบัน

●	 ในสภาพแวดล้อมทีเ่ปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ในปัจจบุนั สถาบนัจ�ำเป็นต้องด�ำเนนิการ
เชิงกลยุทธ์ เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ระดับสถาบันและการเรียนรู้ของบุคลากร เกณฑ์นี้
เน้นว่าต้องปลกูฝังการปรบัปรงุและการเรยีนรูใ้ห้เป็นส่วนหนึง่ของกระบวนการท�ำงาน 
ความส�ำคัญของการวางแผนเชิงกลยุทธ์ คือ การท�ำให้ระบบงานและโครงการริเริ่ม
ต่างๆ ที่ท�ำให้เกิดการเรียนรู้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ของ
สถาบัน ด้วยวิธีนี้จึงจะท�ำให้มั่นใจได้ว่า การปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียมและ
เสริมสร้างสถาบันให้พร้อมรับมือกับเรื่องที่มีความส�ำคัญ 

หมวดนี้ถามถึงวิธีที่สถาบันด�ำเนินการในเรื่อง
●	 การพจิารณาองค์ประกอบส�ำคญัในกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ์ ซึง่รวมถงึ โอกาส 

ความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ รวมทั้ง ความจ�ำเป็นที่ต้องมีการ
เปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมของโครงสร้างและวัฒนธรรมองค์การ

●	 การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด การท�ำให้มั่นใจว่าผู้ปฏิบัติงานที่มีทักษะและ
ผ่านการเตรียมความพร้อมมาอย่างดีมีจ�ำนวนพอเพียง  การสร้างความเชื่อมโยง
ระหว่างความต้องการระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจรวมถึงการลงทุน  การพัฒนา
หรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนา  ผู้ส่งมอบและการสร้างคู่ความร่วมมือทั้งที่เป็น
ทางการหรือไม่เป็นทางการรายใหม่

●	 การท�ำให้มั่นใจว่าการน�ำแผนไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล คือ มีกลไกในการสื่อสาร 
ความต้องการและ ท�ำให้มีความความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ 
ได้แก่

		  (1) ระดับสถาบันและผู้บริหารระดับสูง
		  (2) ระดับของระบบงานและกระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญ
		  (3) ระดับหน่วยงาน ภาควิชา คณะวิชา ชั้นเรียน และระดับบุคคล
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ข้อก�ำหนดในหมวดนี้ กระตุ้นให้คิดและปฏิบัติในเชิงกลยุทธ์ เพื่อพัฒนาพื้นฐานที่จะน�ำ
ไปสู่ความเป็นผู้น�ำที่โดดเด่นในวงการของสถาบัน ข้อก�ำหนดนี้ไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่าย
วางแผน หรือวงรอบของการวางแผนที่ก�ำหนดตายตัว หรือต้องมีวิธีการเฉพาะในการมองภาพ
อนาคต รวมทั้งไม่ได้หมายความว่าการปรับปรุงให้ดีขึ้นนั้น ต้องหรือควรมีการวางแผนไว้ล่วง
หน้าได้ทั้งหมด ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิดจากการผสมผสานการปรับปรุงในหลาย
รูปแบบและความเข้มข้นของการมีส่วนร่วม ซึ่งต้องมีแนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน  โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเมื่อต้องจัดสรรทรัพยากรที่จ�ำกัดให้กับแผนการปรับปรุงที่หลากหลาย  รวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงขนานใหญ่หรือนวัตกรรม  ส่วนใหญ่การจัดล�ำดับความส�ำคัญมักค�ำนึงถึงความสม
เหตุสมผลด้านต้นทุน โอกาส และภัยคุกคามเป็นหลัก  อย่างไรก็ตามสถาบันยังอาจมีข้อก�ำหนด
ที่มีความส�ำคัญอื่นๆ เช่น ความต้องการจ�ำเพาะของผู้เรียนหรือความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่ง 
ไม่ได้ขึ้นกับการพิจารณาเพียงต้นทุนอย่างเดียว

2.1	 การจัดท�ำกลยุทธ์
	 จุดประสงค์
			  หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่สถาบันวางกลยุทธ์เพื่อตอบโจทย์เรื่องความท้าทายและใช้

ประโยชน์จากความได้เปรยีบเชงิกลยทุธ์ของตนและวธิทีีส่ถาบนัตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงานส�ำคญั
และสมรรถนะหลัก หัวข้อนี้ยังถามถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ส�ำคัญและเป้าหมายที่เกี่ยวข้อง 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อยกระดับผลการด�ำเนินการโดยรวม และความสามารถในการแข่งขัน 
รวมทั้งท�ำให้สถาบันประสบความส�ำเร็จในอนาคต

			  ข้อสังเกต 
			  กรอบในการจัดท�ำกลยุทธ์ หัวข้อนี้ก�ำหนดให้สถาบันมีสารสนเทศพื้นฐานใน

กระบวนการวางแผน รวมทั้งให้มีสารสนเทศของปัจจัยส�ำคัญทั้งหมดที่มีผลกระทบ ความเสี่ยง 
ความท้าทาย และข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญ อื่น ๆ ที่อาจส่งผลต่อโอกาสและทิศทางในอนาคต
ของสถาบัน โดยการมองการณ์ไกลอย่างเหมาะสม และที่เป็นไปได้ จากมุมมองของสถาบัน 
อตุสาหกรรมการศกึษาหรอืส่วนตลาดของสถาบนั แนวทางน้ีเน้นให้พจิารณาบรบิทของตนอย่าง
รอบคอบและเป็นจริงในการจัดท�ำกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และตลาด  เพื่อเป็น
แนวทางในการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และการบริหารจัดการโดยรวม

			  การวางฐานการน�ำไปปฏิบัติโดยมุ่งเน้นอนาคต หัวข้อนี้มุ่งหวังให้ครอบคลุมทุก
ประเภทขององค์การการศึกษา สถานการณ์ตลาด ประเด็นเชิงกลยุทธ์  แนวทางการวางแผน
และแผนงานข้อก�ำหนดนีก้ล่าวอย่างชดัเจนให้วางฐานการน�ำไปปฏบิตัโิดยมุง่เน้นอนาคต  เพราะ
แม้แต่สถาบันที่ก�ำลังค้นหาเพื่อสร้างหลักสูตรหรือบริการใหม่ๆ  ก็ยังจ�ำเป็นต้องก�ำหนดและ



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561 135

ทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อน�ำมาใช้ก�ำหนดและชี้น�ำวิธีปฏิบัติและผลการด�ำเนินการที่
ส�ำคัญอย่างยิ่งต่อสถาบัน

			  ความเป็นผูน้�ำในการแข่งขนั หวัข้อนีเ้น้นความเป็นผูน้�ำในการแข่งขนัด้านหลกัสตูร
และบรกิาร  ซึง่มักขึน้อยูก่บัประสิทธิผลของการปฏบิตักิาร การเป็นผูน้�ำในการแข่งขนัน้ันจ�ำเป็น
ต้องมีมุมมองของอนาคต  ซึง่ไม่เพยีงพจิารณาแค่ตลาดทีต่นก�ำลงัแข่งขนัอยู ่แต่ต้องรวมถงึว่าจะ
แข่งขันอย่างไร ซึ่งมีหลายทางเลือก 

			  การตัดสินใจว่าจะแข่งขันอย่างไรจะต้องเข้าใจคู่แข่ง และจุดแข็งจุดอ่อนของคู่แข่ง 
รวมถงึการตดัสินใจเลือกความเสีย่งที่น่าลงทุนเพือ่ชว่งชงิหรอืรักษาความเปน็ผูน้�ำในตลาดให้ได้ 
ถึงแม้หัวข้อนี้จะไม่มีการก�ำหนดกรอบเวลาไว้อย่างชัดเจนเป้าหมายส�ำคัญคือการคงความเป็น
ผู้น�ำในการแข่งขันได้อย่างยั่งยืน

			  ระบบงาน ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต้องอาศัยเรื่องต่อไปนี้
			  ●		 การออกแบบที่มีประสิทธิผล
			  ●		 การมุ่งเน้นการป้องกัน
			  ●		 ความเช่ือมโยงกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและที่ไม่เป็น 

					    ทางการ และ
			  ●		 การเน้นการสร้างคุณค่าให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญทั้งหมด การปรับปรุงผล 

					    การด�ำเนินการ ด้านการปฏิบัติการ การลดรอบเวลา และการประเมินผล  
					    รวมทั้งการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง การสร้างนวัตกรรม และการเรียนรู้ระดับ 
					    องค์การ

			  ●		 การทบทวนอย่างสม�่ำเสมอเพื่อประเมินถึงความจ�ำเป็นในการเปลี่ยนพื้นฐาน 
					    ของระบบหรือวิธีการท�ำงานเพื่อให้บรรลุผล

ระบบงานจ�ำเป็นต้องได้รับการออกแบบให้สถาบันมีความคล่องตัวและสามารถปกป้อง
ทรพัย์สนิทางปัญญาด้วย อกีนยัหนึง่ กค็อื ความคล่องตวัทีแ่สดงถงึสามารถทีจ่ะปรบัอย่างรวดเรว็  
มีความยดืหยุน่และมปีระสทิธผิล สอดรบักบัความต้องการทีเ่ปลีย่นแปลงไป ทัง้นี ้ขึน้อยูก่บัลกัษณะ 
ของกลยุทธ์และสภาวะตลาดของสถาบัน ความคล่องตัวอาจหมายถึงความสามารถที่จะ 
เปลี่ยนแปลงหลักสูตรหรือบริการได้อย่างรวดเร็วตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการ 
หรือสภาวะของตลาดที่เปลี่ยนไป หรือจัดบริการหลากหลายประเภทตามความต้องการเฉพาะ 
ของลูกค้าได้ ความคล่องตัวและการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาอาจท�ำให้เกิดความจ�ำเป็น 
ที่จะต้องตัดสินใจ เรื่องการจัดจ้างหน่วยงานภายนอก การท�ำความตกลงกับผู้ส่งมอบหลัก 
และการจัดการให้มีความร่วมมือใหม่ๆ ด้วย
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2.2		 การน�ำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ 
			  จุดประสงค์
	  	 หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่สถาบันใช้ในการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผน

ปฏบิตักิารเพือ่ให้บรรลวุตัถปุระสงค์เหล่านัน้ รวมทัง้วิธีการทีใ่ช้ตรวจประเมนิความก้าวหน้าเทยีบ
กับแผนปฏิบัติการ เพื่อท�ำให้มั่นใจว่ามีการน�ำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติจนบรรลุเป้าประสงค์

			  ข้อสังเกต
			  การจัดท�ำแผนปฏิบัติการและถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ความส�ำเร็จของแผนปฏิบัติ

การข้ึนอยูก่บัทรพัยากร ตวัวัดผลการด�ำเนนิการและความสอดคล้องไปในแนวเดยีวกนัของแผน
พัฒนาของแต่ละหน่วยงาน ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ  

			  หัวใจส�ำคัญของเรื่องนี้ คือ วิธีการที่สถาบันใช้เพื่อให้เกิดความสอดคล้องและไปใน
ทางเดียวกันอย่างคงเส้นคงวา เช่น ผ่านระบบงาน กระบวนการท�ำงาน และตัววัดหลัก เป็นต้น 
การด�ำเนินการดังกล่าวเป็นพื้นฐานส�ำหรับการก�ำหนดและการสื่อสารล�ำดับความส�ำคัญของ
กิจกรรมปรับปรุงงานที่ด�ำเนินอยู่  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของงานประจ�ำในทุกหน่วยงาน  นอกจากนี้ 
ตัววัดผลเหล่านั้นยังมีความส�ำคัญยิ่งในการติดตามผลการด�ำเนินการ

			  การด�ำเนินการวิเคราะห์เพื่อสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากร สถาบันอาจใช้การ
วิเคราะห์ได้หลายรูปแบบ เพื่อให้มั่นใจได้ว่าทรัพยากรทางด้านการเงินมีเพียงพอเพื่อให้แผน
ปฏิบัติการบรรลุผลส�ำเร็จตามที่ต้องการพร้อมๆไปกับการตอบสนองข้อผูกพันที่มีอยู่อีกด้วย

 			  ทั้งนี้ วิธีการวิเคราะห์ที่จะใช้นั้น จะแตกต่างไปตามลักษณะของสถาบันแต่ละแห่ง 
การวิเคราะห์เหล่านี้ จะช่วยให้องค์การสามารถประเมินความมั่นคงด้านการเงินของการด�ำเนิน
การในปัจจบุนัและแนวโน้มของสถานะด้านการเงนิและความเสีย่งทีอ่าจจะเป็นผลจากโครงการ
ที่ริเริ่มตามแผนปฏิบัติการด้วย

			  การพัฒนาแผนบุคลากร แผนปฏิบัติการควรครอบคลุมถึงแผนด้านทรัพยากร
บุคคลหรือผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งต้องสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์โดยรวม
ของสถาบัน

			  ตัวอย่างองค์ประกอบของแผน เช่น
	●		 การจดัโครงสร้างใหม่ของงานหรอืลกัษณะงาน เพือ่เพิม่อ�ำนาจและการตดัสนิใจ 

ของบุคลากร
	●		 โครงการที่ริเริ่มเพื่อส่งเสริมความร่วมมือระหว่างบุคลากรและผู้บริหารมากขึ้น 

เช่น การเป็นคู่ความร่วมมือของสภาอาจารย์/สภาคณาจารย์กับสถาบัน
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	●		 โครงการที่ริเริ่มเพื่อเตรียมพร้อมส�ำหรับความจ�ำเป็นในด้านอัตราก�ำลังและ 
	ขีดความสามารถของผู้ปฏิบัติงานในอนาคต

	●		 โครงการริเริ่มที่ส่งเสริมการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์การ
	●		 โครงการริเริ่มด้านการศึกษาและฝึกอบรม เช่น การมอบหมายภาระหน้าที่ใน

เชิงการพฒันาให้แก่ผู้ทีจ่ะเป็นผูน้�ำในอนาคต การสร้างความร่วมมอืกับองค์การ
ต่างๆเพื่อให้เพิ่มความมั่นใจว่า จะมีผู้ปฏิบัติงานที่มีคุณสมบัติและทักษะที่
ต้องการ รวมทั้งหลักสูตรการฝึกอบรมด้านเทคโนโลยีใหม่ๆที่จ�ำเป็นต่อความ
ส�ำเร็จของผู้ปฏิบัติงานและองค์การในอนาคต

	●		 การสร้างความร่วมมือกับภาคธุรกิจเพื่อสนับสนุนการพัฒนาผู้ปฏิบัติงาน
	●		 การริเริ่มการเรียนรู้ทางไกลหรือวิธีการเรียนรู้ผ่านสื่อเทคโนโลยีมาใช้ และ
	●		 การริเริ่มโครงการต่างๆที่จะปรับปรุงผลการด�ำเนินการ

			  การคาดการณ์สภาวะแวดล้อมในอนาคต องค์ประกอบทีย่ิง่มคีวามส�ำคญัมากขึน้
ต่อการวางแผนกลยทุธ์คอืการคาดการณ์สภาวะแวดล้อมในอนาคตด้านการแข่งขนัและการสร้าง
ความร่วมมือ โดยจะรวมถึงความสามารถในการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการในอนาคต ทั้งของ
สถาบัน และของคู่แข่ง 

			  การคาดการณ์ดังกล่าว จะช่วยให้สถาบันสามารถ
	 	 	 ●		 ตรวจพบ และลดภัยคุกคามที่อาจจะเกิดจากการแข่งขัน 
	 	 	 ●		 ลดเวลาในการแก้ไขปัญหา 
	 	 	 ●		 สามารถระบุโอกาสได้

			  ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับขนาดและประเภทของสถาบัน สถาบันควรค�ำนึงถึงความจ�ำเป็น 
ที่จะต้องมีสมรรถนะหลักใหม่ ปัจจัยภายนอก (เช่น ความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปตาม 
บทบัญญัติด้านการศึกษา เทคโนโลยีการเรียนการสอน หรือ การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของ
ประชากร) หรือปัจจัยภายใน (เช่น ขีดความสามารถและความต้องการของคณาจารย์และ
บุคลากร) และมิติของการแข่งขัน (เช่น ราคาต้นทุน หรืออัตราการสร้างนวัตกรรม) ตามความ
เหมาะสม

			  สถาบันอาจจะใช้วธิกีารทีแ่ตกต่างกันออกไป เช่น การท�ำรปูแบบจ�ำลอง การจ�ำลอง
ภาพอนาคตในสถานการณ์ต่างๆหรอืเทคนิคอ่ืนๆ หรอืวิธีคดิต่างๆ ทีจ่ะคาดการณ์สภาวะแวดล้อม 
ด้านการแข่งขันและการสร้างความร่วมมือ
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		 การคาดการณ์และเทียบผลการด�ำเนินการ การคาดการณ์และการเปรียบเทียบ 
ในหัวข้อนี้ มุ่งหวังเพิ่มขีดความสามารถของสถาบันในการท�ำความเข้าใจและติดตามปัจจัยที ่
เกีย่วกบัผลการด�ำเนนิการเชงิแข่งขนัทีเ่ปลีย่นแปลงอยูต่ลอดเวลา ผลการด�ำเนินการทีค่าดการณ์
ไว้อาจรวมถึงการเปล่ียนแปลงทีเ่ป็นผลจากการเปิดหรอืปิดหลกัสตูร  การรเิริม่ใช้เทคโนโลยใีหม่ 
หรอืนวตักรรมด้านหลกัสตูรหรอืการบรกิารทางการศกึษา หรอืแผนขบัเคลือ่นทางกลยทุธ์อ่ืนๆ ที่
อาจต้องมคีวามเส่ียง (intelligent risk) ในระดบัหน่ึง โดยใช้กระบวนการตดิตามดงักล่าวสถาบนั
จะมีความพร้อมยิ่งขึ้นที่จะพิจารณาความสามารถในการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงของสถาบัน 
เปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือองค์การที่เทียบเคียงได้ และเทียบกับเป้าหมายหรือเป้าประสงค์ที่
ท้าทายของสถาบัน  กระบวนการติดตามนี้เป็นเครื่องมือวิเคราะห์ที่ส�ำคัญที่จะช่วยให้สถาบัน
สามารถตัดสินใจที่จะลงมือท�ำ  เร่งด�ำเนินการ หรือยกเลิกโครงการที่ริเริ่มไว้ และด�ำเนินการ
เปลี่ยนแปลงองค์การที่จ�ำเป็น

ลูกค้า (หมวด 3)
“ลูกค้า” หมายถึง ผู้เรียน ผู้รับบริการ* และลูกค้ากลุ่มอื่น ซึ่งรวมถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่ได้รับผลกระทบจากพันธกิจของสถาบัน
ในหมวดนี้ ถามถึงวิธีการที่สถาบันสร้างความผูกพันกับลูกค้าเพื่อความส�ำเร็จในตลาด

ในระยะยาว รวมทั้งวิธีการที่สถาบันรับฟังเสียงของลูกค้า สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และใช้
สารสนเทศดังกล่าว เพื่อปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม  

หมวดนี้เน้นให้การสร้างความผูกพันเป็นผลลัพธ์หนึ่งที่ส�ำคัญของผลการเรียนรู้โดยรวม
และกลยุทธ์การด�ำเนินการที่เป็นเลิศ ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า 
จะให้สารสนเทศที่มีความส�ำคัญต่อสถาบันที่จะท�ำความเข้าใจผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียและตลาด ในหลายกรณี เสียงของลูกค้าดังกล่าวจะให้สารสนเทศที่มีความหมายส�ำคัญ 
ไม่เพยีงแต่มมุมองและพฤตกิรรมของลกูค้าเท่านัน้ แต่ยงัรวมถงึการเปลีย่นแปลงและเสยีงสะท้อน
ของตลาด ซึ่งส่งผลต่อความส�ำเร็จในปัจจุบันและอนาคตของสถาบัน

เกณฑ์ EdPEx นี้ กล่าวเฉพาะเจาะจงถึงผู้เรียนเพื่อเน้นความส�ำคัญของผู้เรียนต่อสถาบัน
การศึกษา เกณฑ์ยังกล่าวถึง “ลูกค้ากลุ่มอื่น” เพื่อให้มั่นใจว่าการมุ่งเน้นลูกค้าและระบบการ
จัดการผลการด�ำเนินการครอบคลุมลูกค้าทุกกลุ่มของทุกพันธกิจ  ลูกค้ากลุ่มอ่ืนอาจรวมถึง 
ผูป้กครอง ธรุกจิท้องถิน่ ผูใ้ช้ผลงานวจิยัสถาบนัการศกึษาอ่ืนทีร่บัผูเ้รยีนจากสถาบนั และนายจ้าง
บณัฑติในอนาคต ความท้าทายส�ำคญัส�ำหรับสถาบนัการศกึษาอาจเป็นการสร้างความสมดลุของ
ความคาดหวังของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นซึ่งแตกต่างกัน

หมายเหตุ   *ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้รับบริการหลักจากภายนอกสถาบันตามพันธกิจ  

                เช่น บริการวิชาการที่สถาบันก�ำหนด บริการด้านงานวิจัย บริการทดสอบ ผลิตสินค้าหรือบริการอื่นๆ ฯลฯ
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3.1	 เสียงของลูกค้า
			  จุดประสงค์
		  หัวข้อนี้ถามถึงกระบวนการที่สถาบันใช้ในการรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

และประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ เพื่อให้ได้สารสนเทศที่สามารถน�ำมาใช้ในการ 
ตอบสนองให้เกินคาดหวังของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

	 		 ข้อสังเกต
		  การรับฟังลูกค้า การเลือกกลยุทธ์ ในการรับฟัง“เสียงของลูกค้า” ขึ้นอยู่กับปัจจัย

หลักของสถาบัน สถาบันต่างๆ จะรับฟัง “เสียงของลูกค้า” โดยใช้วิธีการที่หลากหลาย วิธีการ
ที่ใช้กันบ่อยๆ ได้แก่

●			 การสนทนากลุ่มกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
		  ●	 การเข้าไปร่วมกลุ่มกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่ส�ำคัญ 

●		 การสัมภาษณ์ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ที่เสียไปหรืออาจจะได้มา เกี่ยวกับการ
ตัดสินใจเข้าศึกษาหรือมารับบริการ

●		 ข้อคิดเห็นของของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นในสื่อสังคมออนไลน์  
●		 การวิเคราะห์การได้หรอืเสยีลกูค้าเมือ่เปรยีบเทยีบกับคูแ่ข่งหรอืสถาบนัอ่ืนทีใ่ห้

บริการทางการศึกษาในลักษณะเดียวกัน
●		 สารสนเทศจากการส�ำรวจหรือข้อมูลป้อนกลับ

			  สารสนเทศที่สามารถน�ำไปด�ำเนินการต่อได้ หัวข้อนี้เน้นวิธีการที่สถาบันได้
สารสนเทศจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ที่สามารถน�ำไปใช้ด�ำเนินการต่อได้ สารสนเทศจะมี 
ประโยชน์เม่ือสถาบันน�ำไปเช่ือมโยงกับหลักสูตร บริการ และกระบวนการที่ส�ำคัญ รวมทั้ง 
ใช้ในการประเมินคุณค่า ต้นทุน และรายได้ที่คาดการณ์ว่าอาจจะเกิดจากการปรับปรุงที่ม ี
เป้าจ�ำเพาะและจัดล�ำดับเพื่อการเปลี่ยนแปลง

			  การรับฟัง/การเรียนรู้ และกลยุทธ์ทางการศึกษา ในสภาพแวดล้อมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี การแข่งขัน เศรษฐกิจและสังคมอย่างรวดเร็ว มีปัจจัยหลายอย่าง 
ที่มีผลต่อความคาดหวัง  ความภักดี  และการปฏิสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ดังนั้น 
จงึมคีวามจ�ำเป็นทีจ่ะต้องรบัฟังและเรยีนรูอ้ย่างต่อเน่ือง ในการด�ำเนินการเพือ่ให้การเรยีนรูแ้ละ
รับฟังมีประสิทธิผลนั้น จ�ำเป็นต้องมีความเชื่อมโยงอย่างใกล้ชิดกับกลยุทธ์โดยรวมของสถาบัน
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	 		 สื่อสังคมออนไลน์ ลูกค้าหันมาใช้สื่อสังคมออนไลน์มากขึ้น เพื่อแสดงความรู้สึก
เกี่ยวกับหลักสูตรและบริการ และสิ่งสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน สารสนเทศดังกล่าว
อาจมาจากสือ่สงัคมออนไลน์ของสถาบนั หรอืผ่านช่องทางอสิระ (independent) หรอืช่องทาง 
ที่ผู ้เรียนและลูกค้ากลุ ่มอื่นริเริ่มขึ้น สารสนเทศทั้งหมดนี้เป็นแหล่งสารสนเทศที่มีค่าที่ 
สถาบนัสามารถน�ำใช้ได้ ดงันัน้สถาบนัจงึอาจต้องเริม่สร้างความคุน้เคยกบัการใช้เครือ่งมอืต่างๆ 
ที่ใช้ติดตามและตรวจสอบที่มา (tracking) ของสารสนเทศต่างๆ เหล่านี้

	 ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ความรู้เกี่ยวกับกลุ่มและประเภทของผู้เรียน 
และลูกค้ากลุ่มอื่นและส่วนตลาด รวมถึงผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นในอดีตและอนาคต ช่วยให้
สถาบันสามารถ

	 	 	 ●		 จัดหลักสูตร บริการ การ/สิ่งสนับสนุนให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่ม 
	 	 	 ●		 สนับสนุนและสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่ม 
	 	 	 ●		 สร้างวัฒนธรรมของผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นมากขึ้น 	
	 	 	 ●		 สร้างหลักสูตรและบริการใหม่ๆ 
	 	 	 ●		 พัฒนาภาพลักษณ์และชื่อเสียง
	 	 	 ●		 ท�ำให้มั่นใจได้ว่าสถาบันจะมีความส�ำเร็จในระยะยาว 

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่ง ปัจจัยส�ำคัญในการประเมินความพึงพอใจและความ
ไม่พึงพอใจคือ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่มีต่อสถาบันคู่แข่ง 
หรือที่มีต่อบริการที่แข่งขนักนัอยูห่รอืบรกิารทางเลอืก (alternative offerings) และ/หรอืทีม่ต่ีอ
สถาบนัทีใ่ห้บรกิารทีค่ล้ายคลึงกนั สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มาจากการศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่
ท�ำโดยสถาบนัเองหรอืโดยหน่วยงานอสิระ ปัจจยัทีส่่งผลถงึความชอบของผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่
อืน่มีความส�ำคญัยิง่ต่อการปรบัปรงุการจดัหลกัสตูร บรกิาร และสิง่สนับสนุน สร้างบรรยากาศที่
เอื้อต่อการเรียนรู้ของผู้เรียนทุกคน และความเข้าใจถึงปัจจัยต่างๆ ที่อาจส่งผลกระทบต่อความ
สามารถในการแข่งขันระยะยาวและความส�ำเร็จของสถาบัน

3.2		 ความผูกพันของลูกค้า
			  จุดประสงค์
			  หวัข้อนีถ้ามถงึกระบวนการค้นหาและจดัหลกัสตูรให้เหมาะสมกบัความต้องการของ

ผู้เรียนและลูกค้าและตลาด และช่วยให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นสามารถสืบค้นสารสนเทศ และ
ขอรบัการสนบัสนนุจากสถาบนัได้ รวมถงึการก�ำหนดกลุม่ผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อ่ืนและส่วนตลาด 
นอกจากนี้ยังถามถึงวิธีการที่สถาบันสร้างความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นและจัดการ
ข้อร้องเรียน โดยมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงการตลาด สร้างวฒันธรรมทีมุ่ง่เน้นผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่
อืน่มากขึน้ รวมทัง้เพิม่พนูความภกัดขีองผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อืน่
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			  ข้อสังเกต
			  การสร้างผูกพนัเป็นการด�ำเนนิการในเชงิกลยทุธ์ การท�ำให้ลกูค้าผกูพนั เป็นการ

ด�ำเนินการในเชิงกลยุทธ์โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างความภักดีจนถึงระดับที่ผู ้เรียนและลูกค้า 
กลุม่อืน่ให้การสนบัสนนุ และมาใช้หลักสูตรและบรกิารของสถาบนั การจะสร้างความภกัดใีนระดบั
ดังกล่าวได้ ต้องอาศัยบุคลากรที่มีวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น โดยมีฐานความ
เข้าใจอย่างถ่องแท้ในเรือ่งกลยทุธ์ของสถาบนั พฤตกิรรม และความชอบของผูเ้รยีนและผูม้ส่ีวนได้ 
ส่วนเสีย 	

			  กลยุทธ์ด้านความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่ละกลยุทธ์ไม่อาจใช้ได้ผลกับผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอื่นทุกๆ รายเสมอกัน ดังนั้นกลยุทธ์ที่สถาบันใช้ต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนส�ำหรับ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นแต่ละกลุ่ม และแต่ละส่วนตลาด และในแต่ละช่วงที่มีการสานสัมพันธ์
กับสถาบัน

			  การบริหารภาพลักษณ์และชื่อเสียง มีเป้าหมายท�ำให้หลักสูตรและบริการ เป็นที่
รู้จักและยอมรับในสังคม การบริหารที่มีประสิทธิผลจะน�ำไปสู่ชื่อเสียงและความจงรักภักดีของ
ลูกค้า การบริหารภาพลักษณ์และช่ือเสียง มีเป้าหมายที่จะท�ำให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นเกิด
ความนิยมชมชอบ เพื่อวัตถุประสงค์ในการสร้างความแตกต่าง จากคู่แข่ง และเกิดความภักดี

			  การจัดการข้อร้องเรียน การรวบรวม การวิเคราะห์ และการบ่งชี้ถึงรากเหง้าของ
ปัญหาของข้อร้องเรียน ควรจะท�ำให้สามารถจัดการก�ำจัดสาเหตุของการเกิดข้อร้องเรียนอย่าง
มีประสิทธิผล และน�ำไปสู่การจัดล�ำดับความส�ำคัญของการปรับปรุงกระบวนการ หลักสูตรและ
บริการ สถาบันจะต้องถ่ายทอดผลส�ำเร็จนี้สู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผลทั่วทั้งสถาบัน

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis, 
and Knowledge Management) (หมวด 4)

	 หมวดนี้ เป็นศูนย์บัญชาการ เชื่อมโยงระบบปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
เป็นประเด็นหลักในเกณฑ์ EdPEx ด้านสารสนเทศที่ส�ำคัญทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับการวัด 
การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ รวมทั้งการจัดการความรู้ขององค์การอย่างมี 
ประสิทธิผล เพื่อผลักดันให้เกิดการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม และการเพิ่มความสามารถ
ในการแข่งขันขององค์การ หัวใจส�ำคัญของการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเหล่านั้น อยู่ที่คุณภาพ 
ความม่ันคงปลอดภยั และความพร้อมใช้งาน ความน่าเชือ่ถอืของข้อมลู และระบบการป้องกันภยั
ของ ซอฟท์แวร์และฮาร์ดแวร์ นอกจากนี้ สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ อาจ
เป็นทีม่าของความได้เปรยีบเชิงแข่งขนัและการเพิม่ผลติภาพ หมวดน้ีได้ครอบคลมุการพจิารณา
เชิงกลยุทธ์ในเรื่องดังกล่าวไว้
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4.1		 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กร 
(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

			  จุดประสงค์
			  หวัข้อนีถ้ามถงึวิธีการทีอ่งค์การใช้ในการเลอืกและใช้ข้อมลูและสารสนเทศ ส�ำหรบั

การวัดผลการด�ำเนินการ การวิเคราะห์ และการทบทวน เพื่อสนับสนุนการวางแผนและการ
ปรบัปรงุการด�ำเนนิการขององค์การ หวัข้อน้ีเป็นศนูย์กลางของการรวบรวมและวเิคราะห์ข้อมลู
และสารสนเทศ ในการวัดผลการด�ำเนนิการและระบบการจัดการทีม่กีารบรูณาการ โดยอาศยั 
ข้อมลูและสารสนเทศด้านการเงนิและด้านอืน่ๆ ที่เกี่ยวข้อง จุดประสงค์ของการวัดผลการด�ำเนิน
การ การวิเคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุงนั้น ก็เพื่อชี้น�ำการจัดการกระบวนการของ
สถาบนัให้บรรลผุลลพัธ์และวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์ทีส่�ำคญั รวมทัง้เพือ่คาดการณ์และตอบสนอง
ต่อการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิดขององค์การ หรือการเปลี่ยนแปลงจากภายนอก
สถาบัน รวมถึงเพื่อระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศที่อาจน�ำมาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้วยกัน

			  ข้อสังเกต
			  การท�ำให้ระบบการจัดการผลการด�ำเนินการมีความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและมบีรูณาการ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลัก
การที่ส�ำคัญในการน�ำระบบการวัดผลการด�ำเนินการดังกล่าวไปใช้ให้ประสบความส�ำเร็จ เกณฑ์
ระบุว่า ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการ ต้องพิจารณาทั้งขอบเขตและ
ประสทิธผิลของการใช้งาน เพือ่ให้ตรงกบัความต้องการในการประเมนิและปรบัปรงุผลการด�ำเนิน
การ รวมทั้งเพื่อจัดท�ำและน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 	

			  ความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและการบูรณาการ ครอบคลุมถึงวิธีการที่ท�ำให้
ตัววัดสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์การ และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้ข้อมูลและ
สารสนเทศจากทั่วทั้งองค์การ ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้งองค์การน้ีเป็นปัจจัยน�ำเข้าที่
ส�ำคัญของการทบทวนผลการด�ำเนินการทั่วทั้งองค์การ และการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ นอกจากนี้ 
ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการ อาจหมายรวมถึงวิธีการที่ผู้น�ำระดับ
สูงถ่ายทอดข้อก�ำหนดของการวัดผลการด�ำเนินการโดยใช้ตวัวัดทีส่�ำคัญ เพื่อตดิตามผลงานของ
กลุม่งานและกระบวนการ ทีจ่ะส่งผลต่อการบรรลผุลลพัธ์อย่างมนัียส�ำคญัหรอืเพือ่การปรบัปรงุ
ในระดับสถาบัน

			  การใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่ง
ส�ำคัญต่อทุกสถาบัน เหตุผลหลักในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบมีดังนี้

			  ●		 สถาบันจ�ำเป็นต้องรู้สถานะของตนเองเมื่อเทียบกับคู่แข่ง และกับแนวปฏิบัติที่ 
					    เป็นเลิศ
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			  ●		 สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ได้จากการจัดระดับเทียบเคียง 
					    มักผลักดันให้เกิด

			  ●		 การปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด (Breakthrough)
			  ●		 การเปรียบเทียบสารสนเทศด้านผลการด�ำเนินการ มักท�ำให้สถาบันเข้าใจ 

					    กระบวนการและผล
			  ●		 การด�ำเนินการของตนเองได้ชัดเจนขึ้น
			  ●		 การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการด�ำเนินการของ 

					    คู่แข่ง อาจเผยให้สถาบันเห็นถึงความได้เปรียบของตนและในขณะเดียวกัน 
					    เห็นความท้าทายในเรื่องที่จ�ำเป็นต้องมีนวัตกรรม

			  นอกจากนี ้สารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบยงัอาจสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสนิ
ใจในเรื่องสมรรถนะหลัก การสร้างคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ และการว่าจ้างให้หน่วยงาน
ภายนอกด�ำเนินการแทน

			  การเลอืกและการใช้ข้อมลูเชงิเปรยีบเทยีบ ในการเลอืกและการใช้ข้อมลูเชงิเปรยีบ
เทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล สถาบันต้อง

	 	 	 ●		 ก�ำหนดความต้องการและจัดล�ำดับความส�ำคัญ
	 	 	 ●		 ก�ำหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทียบที่เหมาะสม ทั้งจากภายในและ

ภายนอกแวดวงการศึกษาและตลาด
			  การใช้ข้อมลูและสารสนเทศท่ีมปีระสทิธผิล จะช่วยให้สถาบนัก�ำหนดเป้าประสงค์

ทีท้่าทาย และส่งเสรมิการปรบัปรงุแบบก้าวกระโดดในเรือ่งทีส่�ำคญัอย่างยิง่ต่อกลยทุธ์เชงิแข่งขนั
ของสถาบัน

			  การทบทวนผลการด�ำเนินการ การทบทวนระดบัสถาบนัในหมวดน้ี มจีดุประสงค์
ให้ครอบคลุม   ผลการด�ำเนินการในทุกด้านทั้งผลการด�ำเนินการในปัจจุบันและการคาดการณ์ 
ผลการด�ำเนินการในอนาคต เป็นที่คาดหวังว่าผลการทบทวนจะเป็นเครื่องมือที่ใช้ชี้น�ำให ้
เกิดการปรับปรุงและโอกาสในการสร้างนวัตกรรม โดยเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์ของสถาบัน 
สมรรถนะหลักและตัววัดความส�ำเร็จ ดังนั้น องค์ประกอบที่ส�ำคัญประการหนึ่งของการทบทวน
ระดบัสถาบนั คอื การแปลงผลการทบทวนไปสูก่ารปฏบิตัอิย่างทัว่ถงึทัง้สถาบนั และถ่ายทอดไปยงั 
ผูส่้งมอบ คูค่วามร่วมมอืทัง้ทีเ่ป็นทางการ และไม่เป็นทางการ ทีเ่หมาะสม ตลอดทัง้ลกูค้าทีส่�ำคญั

			  การวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการ การวิเคราะห์ที่สถาบันท�ำเพื่อให้เข้าใจผลการ
ด�ำเนนิการและการปฏบิตักิารทีจ่�ำเป็น อาจแตกต่างกันอย่างมาก ขึน้อยูกั่บประเภท ขนาด สภาพ
แวดล้อมด้านการแข่งขัน และปัจจัยอื่นๆ ตัวอย่างของการวิเคราะห์ ได้แก่
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			  ●		 การหาความสมัพนัธ์ระหว่างการปรบัปรงุคณุภาพของหลกัสตูรและบรกิาร หรอื 
					    หลักสูตรและบริการใหม่ กับตัวชี้วัดที่ส�ำคัญด้านผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น เช่น  
					    ความพึงพอใจ ความภักดี และส่วนแบ่งตลาด

			  ●		 แนวโน้มของตัวชี้วัดหลักด้านความผูกพันของผู้เรียน เช่น การขาดเรียน  อัตรา 
					    การลาออก และการสมัครเข้าหลักสูตรและการใช้บริการ

			  ●		 แนวโน้มของผลลัพธ์ด้านการประเมินทั้งที่เป็นการประเมินความก้าวหน้าและ 
					    การประเมินเป็นผลรวม จ�ำแนกตามกลุ่มผู้เรียน (*)

			  ●		 ความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์และผลสัมฤทธิ์ของผู้เรียนกับการเรียนจบ 
					    หลักสูตร

			  ●		 ความสมัพนัธ์ระหว่างประสบการณ์และผลสมัฤทธ์ิของผูเ้รยีนกับผลสมัฤทธ์ิหลงั 
					    ส�ำเร็จการศึกษา เช่น เมื่อไปเข้าศึกษาต่อในสถาบันการศึกษาอื่นหรือเมื่อเข้าสู่ 
					    ตลาดแรงงาน

			  ●		 แนวโน้มของต้นทุนการด�ำเนินการระดับกิจกรรมต่างๆของสถาบัน
			  ●		 ความสัมพันธ์ระหว่างการใช้เทคโนโลยีเพื่อการเรียนรู้ และสิ่งอ�ำนวยความ 

					    สะดวกของผู้เรียนกับผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้
			  ●		 ความสัมพันธ์ระหว่างประชากรของผู้เรียน (demographics) และผลสัมฤทธิ์
			  ●		 ร้อยละของผู้เรียนที่ได้รับใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ ประกาศนียบัตรหรือ 

					    หนังสือรับรองที่ได้รับการยอมรับในอุตสาหกรรมหรือในสาขาวิชาชีพอ่ืนๆ
			  ●		 การมีส่วนร่วมและผลส�ำเร็จในการเรียนในวิชาระดับสูงที่จัดให้ 
			  ●		 ผลตอบแทนจากการลงทุนที่มีความเสี่ยง
			  ●		 ความสัมพันธ์ระหว่างงบประมาณและค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการแก้ไขปัญหาที่ 

					    เกี่ยวข้องกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และประสิทธิผลของการแก้ไขปัญหา
			  ●		 การตีความการเปลี่ยนแปลงของตลาดในแง่การเพิ่มหรือสูญเสียนักศึกษาและ 

					    ลูกค้ากลุ่มอื่นและการเปลี่ยนแปลงเรื่องความผูกพัน
			  ●		 แนวโน้มของตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของระบบปฏิบัติการ  เช่น  ผลิตภาพ  ผลการ 

					    เรียนรู้ของผู้เรียน  การลดของเสีย และการน�ำเสนอหลักสูตรและบริการใหม่
			  ●		 ความสัมพนัธ์ระหว่างการเรยีนรูร้ะดบับคุคล ระดบัสถาบนั กับมลูค่าเพิม่ต่อหวั 

					    ของบุคลากร
			  ●		 ผลประโยชน์ด้านการเงนิทีไ่ด้จากการปรบัปรงุด้านความปลอดภยั การขาดงาน  

					    และการลาออกของบุคลากร
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			  ●		 ต้นทุนและประโยชน์ที่ได้จากการจัดการศึกษา การฝึกอบรมส�ำหรับบุคลากร  
					    ต้นทนุและประโยชน์ทีไ่ด้จากการปรบัปรงุการจดัการความรูแ้ละการแลกเปลีย่น 
					    เรียนรู้

			  ●		 ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และการสร้างนวัตกรรม
			  ●		 ความสมัพนัธ์ระหว่างความสามารถของสถาบนัในการระบแุละตอบสนองความ 

					    ต้องการด้านขีด
			  ●		 ความสามารถและอัตราก�ำลัง กับการรักษาบุคลากร การสร้างแรงจูงใจ และ 

					    ผลิตภาพของบุคลากร
			  ●		 ต้นทุนและงบประมาณที่ใช้ในการแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวข้องด้านบุคลากร 

					    เทียบกับประสิทธิผลของการแก้ไขปัญหา
			  ●		 ตัววัดเดี่ยวหรือตัววัดเชิงรวมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการ 

					    ด�ำเนินการของสถาบันที่เทียบเคียงกันได้หรือของคู่แข่ง
			  ●		 แนวโน้มต้นทนุของสถาบนัเปรยีบเทยีบกับแนวโน้มของสถาบนัทีเ่ทยีบเคยีงได้ 

					    หรือของคู่แข่ง
			  ●		 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวชี้วัดต่างๆ ด้านคุณภาพของหลักสูตรและบริการ 

					    ผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการ และแนวโน้มโดยรวมด้านการเงินตาม 
					    ตัววัด เช่น ต้นทุนการด�ำเนินงาน งบประมาณ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์  
					    และมูลค่าเพิ่มต่อหัวของอาจารย์และบุคลากร เป็นต้น

			  ●		 การจัดสรรทรัพยากรส�ำหรับแผนงานปรับปรุงต่างๆ ที่มีให้เลือก โดยพิจารณา 
					    ถึงต้นทุน/ประโยชน์ หรือผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมในวงกว้าง

			  ●		 รายได้สทุธิหรอืต้นทนุทีป่ระหยดัได้ จากผลการปรบัปรงุด้านคณุภาพ ด้านการ 
					    ปฏิบัติการ และด้านบุคลากร

			  ●		 การเปรยีบเทยีบระหว่างหน่วยงานในสถาบนัทีแ่สดงให้เหน็ถงึผลของการด�ำเนนิ 
					    การด้านคุณภาพและปฏิบัติการกับผลด้านการเงินและงบประมาณ 

			  ●		 ผลที่ได้รับจากกิจกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงินสด การใช้เงินทุนหมุนเวียน  
					    และคุณค่าในมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

			  ●		 ผลกระทบด้านงบประมาณและการเงินที่เกิดจากความภักดีของผู้เรียนและ 
					    ลูกค้ากลุ่มอื่น

			  ●		 นัยส�ำคัญด้านต้นทุนและงบประมาณของการเข้าสู่ตลาดใหม่ รวมทั้งการขยาย 
					    หลักสูตรและการบริการ และความเปลี่ยนแปลงของความต้องการด้าน 
					    การศึกษาและการปฏิบัติการ
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			  ●		 ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับก�ำไร
			  ●		 แนวโน้มทางเศรษฐกิจ ตลาด รวมทั้งดัชนีบ่งชี้คุณค่าในมุมมองของผู้มีส่วนได้ 

					    ส่วนเสีย และผลกระทบของแนวโน้มดังกล่าวต่อความส�ำเร็จระยะยาว

			  การสร้างความสอดคล้องระหว่างการวิเคราะห์ การทบทวนผลการด�ำเนินการ 
และการวางแผน ตัวเลขและข้อมูลเด่ียวๆ มักไม่เพียงพอต่อการก�ำหนดประเด็นส�ำคัญของ
สถาบันอย่างมีประสิทธิผล ดังนั้น หัวข้อนี้จึงเน้นว่าต้องมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน
อย่างเหมาะสมระหว่างการวิเคราะห์กับการทบทวนผลการด�ำเนินการของสถาบัน และระหว่าง
การทบทวนผลการด�ำเนนิการของสถาบนักบัการวางแผน ซ่ึงจะท�ำให้มัน่ใจว่า การวเิคราะห์และ
การทบทวนนัน้น�ำมาใช้ในการตดัสนิใจ และสร้างความมัน่ใจได้ว่าการตดัสนิใจน้ันอยูบ่นพืน้ฐาน
ของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ผลการด�ำเนินการในอดีตของสถาบันประกอบ
กับสมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและภายนอกที่จะเกิดขึ้น ช่วยให้สถาบันสามารถ
คาดการณ์ผลการด�ำเนนิการได้ ซึง่การคาดการณ์เหล่าน้ีอาจเป็นเครือ่งมอืทีส่�ำคญัในการวางแผน

			  เข้าใจความเชือ่มโยงของเหตุและผล การตัดสนิใจจะขึน้อยูกั่บความเข้าใจเก่ียวกับ
ความเชื่อมโยงของเหตุและผลระหว่างกระบวนการต่างๆ และระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ์ 
การด�ำเนินการต่างๆที่เกี่ยวกับกระบวนการและผลลัพธ์ที่เกิด มีผลกระทบต่อการใช้ทรัพยากร 
ดังนั้น สถาบันจ�ำเป็นต้องมีการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพื่อใช้เป็นฐานในการตัดสินใจ เพราะ
ทรัพยากรที่ใช้สร้างนวัตกรรมและปรับปรุงมีจ�ำกัด

4.2 	 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ
			  จุดประสงค์
			  หวัข้อนีถ้ามถงึวิธีการทีส่ถาบนัใช้ในการสร้างและจดัการสนิทรพัย์ทางความรู ้และ

ท�ำให้ม่ันใจว่ามข้ีอมลู สารสนเทศ ซอฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ ทีม่คีณุภาพ มัน่คงปลอดภัย และพร้อม
ใช้งาน ทั้งในภาวะปกติและภาวะฉุกเฉิน โดยมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และเพื่อกระตุ้นให้เกิดการสร้างนวัตกรรมของสถาบัน

			  ข้อสังเกต
			  การจัดการความรู้ การจัดการความรู้ของสถาบันต้องมุ่งเน้นที่ความรู้ที่บุคลากร

ต้องใช้ในการปฏิบตักิาร ปรบัปรงุกระบวนการ หลกัสตูร และการบรกิาร และนวตักรรมเพือ่เพิม่
คุณค่าให้กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นและสถาบัน

		 	 การเรียนรู้ระดับสถาบัน หนึ่งในเรื่องที่สถาบันจะต้องเผชิญทุกวันนี้ คือ เกี่ยวข้อง
กับการบริหาร การจัดการ การใช้ การประเมิน และการแบ่งปันความรู้ของสถาบันที่เพิ่มมาก
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ข้ึนเรือ่ยๆ  สถาบนัช้ันน�ำได้รบัประโยชน์จากสนิทรพัย์ทางความรูข้องบคุลากร ผูเ้รยีนและลกูค้า
กลุ่มอื่น ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือทั้งเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ซึ่งร่วมกันผลักดัน ให้เกิด
การเรียนรู้ระดับสถาบันและการสร้างนวัตกรรม

	 		 การจัดการสารสนเทศ การจัดการสารสนเทศอาจจ�ำเป็นต้องทุม่เททรพัยากรอย่าง
มาก เนือ่งจากแหล่งข้อมูลและสารสนเทศมเีพิม่มากขึน้อย่างมหาศาล สารสนเทศทีเ่พิม่ขึน้อย่าง
ต่อเนื่องจากการด�ำเนินการภายในสถาบัน (ซึ่งมาจากเครือข่ายความรู้ของสถาบัน จากเว็บและ
สื่อสังคมออนไลน์ และการสื่อสารระหว่างสถาบันกับสถาบัน รวมทั้งการสื่อสารระหว่างสถาบัน
กับลูกค้า) ท้าทายความสามารถของสถาบันที่จะต้องท�ำให้ระบบดังกล่าวมีความน่าเชื่อถือ และ
พร้อมใช้ในรูปแบบที่ใช้งานง่าย ดังนั้นความสามารถในการเชื่อมโยงและตีความข้อมูลที่อยู่ใน 
รูปแบบหลากหลาย เช่น ในรูปแบบส่ือวิดีทัศน์ ข้อความ และตัวเลข จะสร้างโอกาสส�ำหรับ 
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ	์

			  ความพร้อมใช้งานของข้อมลูและสารสนเทศ ข้อมลูและสารสนเทศมคีวามส�ำคญั
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในช่วงเปลี่ยนผ่านระหว่างชั้นเรียน ระหว่างสถาบัน หรือเมื่อเข้าสู่ตลาด
แรงงาน รวมทั้งในการเป็นคู่ความร่วมมือกับภาคธุรกิจ การบริการสังคม กับชุมชน และห่วงโซ่ 
อุปทาน สถาบันควรค�ำนึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศดังกล่าว และควรตระหนักถึงความ
จ�ำเป็นในการสอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว  สร้างความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
ท�ำให้ข้อมูลมีความมั่นคงปลอดภัย แม้มีการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากยิ่งขึ้นทั้ง
ความถี่และปริมาณ และความท้าทายของ Cybersecurity

			  ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน สถาบนัควรวางแผนอย่างรอบคอบทีจ่ะจัดให้มี
โครงสร้างพื้นฐานของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ข้อมูลและสารสนเทศที่พร้อมใช้งานได้อย่าง
ต่อเนือ่งในทกุสถานการณ์ ไม่ว่าจะเมือ่เกดิภยัพบิตัจิากธรรมชาตหิรอืด้วยน�ำมอืของมนุษย์ แผน
เหล่านี้ควรค�ำนึงถึงความต้องการของผู้มีส่วนได้เสียทั้งหมดของสถาบัน รวมถึงบุคลากร ผู้เรียน 
ลูกค้ากลุ่มอื่น ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ นอกจากนี้ ควรมี 
การประสานให้สอดคล้องกบัแผนด�ำเนนิการอย่างต่อเน่ืองโดยรวมของสถาบนั (หวัข้อ 6.2) และ 
Cybersecurity

บุคลากร (หมวด 5)

หมวดนีเ้น้นวิธีปฏบิตัด้ิานบคุลากรทีส่�ำคญั การปฏบิตักิารต่างๆทีมุ่ง่ไปสูก่ารสร้างและคงไว้ 
ซึ่งสภาพแวดล้อมของการท�ำงานที่ให้ผลการด�ำเนินการที่โดดเด่น และมุ่งไปสู่การสร้างความ
ผูกพันของบุคลากรของสถาบันเพื่อให้บุคลากรและองค์การปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงและน�ำ
ไปสู่ความส�ำเร็จ เพื่อสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปแนวทางเดียวกันกับ
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กลยุทธ์โดยรวม เกณฑ์ EdPEx จึงได้รวมเอาการวางแผนด้านทรัพยากรบุคคลไว้เป็นส่วนหนึ่ง
ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์ด้วย (หมวด 2)

5.1 	 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร
			  จุดประสงค์
			  หัวข้อนี้ถามถึงความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังของบุคลากร 

วิธีการที่สถาบันตอบสนองต่อความต้องการเหล่านี้เพื่อให้งานของสถาบันบรรลุผล และท�ำให้
มั่นใจว่ามีบรรยากาศที่สนับสนุนการท�ำงานที่ดี เป้าหมาย คือ การสร้างสภาพแวดล้อมที่มี
ประสิทธิผลเพื่อให้การท�ำงานของสถาบันบรรลุความส�ำเร็จและสนับสนุนบุคลากร

			  ข้อสังเกต
			  ขีดความสามารถและอัตราก�ำลังของบุคลากร สถาบันจ�ำนวนมากจะรู้สึกสับสน

ระหว่างแนวคดิเรือ่งขดีความสามารถและอัตราก�ำลงั โดยเพิม่จ�ำนวนบคุลากรทีม่ทีกัษะทีไ่ม่ตรง
เพื่อชดเชยการขาดแคลนของบุคลากรที่มีทักษะ หรือคิดไปว่าการใช้บุคลากรที่มีทักษะสูงเพียง
ไม่กี่คนสามารถทดแทนบุคลากรจ�ำนวนมากในงานที่ไม่ต้องใช้ทักษะสูงหรือใช้ทักษะด้านอื่น 

			  การมีอัตราก�ำลังและทักษะท่ีเหมาะสมของบุคลากรเป็นสิ่งที่ส�ำคัญอย่างยิ่งต่อ
ความส�ำเรจ็ การคาดการณ์ความต้องการเหล่าน้ีในอนาคต ช่วยให้มเีวลาเพยีงพอในการฝึกอบรม 
การจ้าง การโยกย้ายสับเปลี่ยนหน้าที่ และการเตรียมพร้อมเมื่อมีการปรับเปลี่ยนระบบงาน

			  การสนับสนุนบุคลากร สถาบันการศึกษาส่วนมาก ไม่ว่าขนาดใหญ่หรือเล็ก  
มีโอกาสสนับสนุนบุคลากรได้มาก ตัวอย่างของการให้บริการ สิ่งอ�ำนวยความสะดวก กิจกรรม 
และโอกาสเหล่านี้ เช่น

			  ●		 การให้ค�ำปรึกษาทั้งในเรื่องส่วนตัวและด้านอาชีพ 
			  ●		 การบริการเพื่อพัฒนาความก้าวหน้าทางอาชีพและเพื่อเพิ่มศักยภาพใน 

					    การได้งานท�ำ
			  ●		 กิจกรรมนันทนาการหรือด้านวัฒนธรรมประเพณีต่างๆ 
			  ●		 การให้บริการสุขภาพและความช่วยเหลือด้านอื่นในสถานที่ท�ำงาน
			  ●		 การยกย่องชมเชยทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ   
			  ●		 การให้การศึกษานอกเหนือจากงานในหน้าที่ 
			  ●		 การบริการดูแลบุตรและผู้สูงอายุ 
			  ●		 การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบต่อครอบครัวและเพื่อบริการ 

					    ชุมชน 
			  ●		 ชั่วโมงการท�ำงานแบบยืดหยุ่นและสิทธิประโยชน์ทางเลือกในรูปแบบต่างๆ
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			  ●		 การให้บริการหางานใหม่ 
			  ●		 และสิทธิประโยชน์เมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการขยายระยะเวลาคุ ้มครอง 

					    การรักษาพยาบาลและการเข้าถึงการใช้บริการต่าง ๆ ได้อย่างต่อเนื่อง  

5.2 	 ความผูกพันของบุคลากร
			  จุดประสงค์
			  หัวข้อนี้ถามถึงระบบของสถาบันในการจัดการผลการปฏิบัติการและการพัฒนา

บุคลากรเพื่อส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติตามหน้าที่ของตนได้อย่างมี
ประสทิธผิลและเตม็ความสามารถ ระบบเหล่าน้ีต้องเกือ้หนุนให้เกดิผลการด�ำเนินงานทีโ่ดดเด่น 
มีการน�ำสมรรถนะหลักของสถาบันมาใช้ และเพื่อให้บรรลุแผนปฏิบัติการและสร้างความส�ำเร็จ
ทั้งในปัจจุบันและอนาคต 

		 	 ข้อสังเกต
			  การท�ำงานที่ให้ผลการด�ำเนินงานที่โดดเด่น จุดเน้นของหัวข้อนี้ คือ การสร้างขีด

ความสามารถของบุคลากรเพื่อให้ได้ผลการด�ำเนินการที่โดดเด่น คุณลักษณะของการท�ำงานที่
โดดเด่น คือ 

			  ●		 มีความยืดหยุ่น 
	 	 	 ●		 เกิดนวัตกรรม 
	 	 	 ●		 การให้อ�ำนาจในการตัดสินใจและสร้างความรับผิดชอบ
	 	 	 ●		 มีการแบ่งปันทักษะและความรู้ 
	 	 	 ●		 มีการสื่อสารและการแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี
	 	 	 ●		 มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของสถาบัน 
	 	 	 ●		 มุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้าอื่น 
	 	 	 ●		 ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการของสถาบันและตลาดที่ก�ำลัง 

					    เปลี่ยนแปลง

		 	 ความผูกพันของบุคลากรและผลการปฏิบัติงาน จากผลการศึกษา พบว่า เมื่อ
บุคลากรมีความผูกพันกับสถาบันในระดับที่สูง จะท�ำให้ผลด�ำเนินการของสถาบันดีขึ้นอย่างม ี
นัยส�ำคัญ การวิจัยชี้ให้เห็นว่าความผูกพันแสดงออกในลักษณะดังนี้ การสร้างผลงานที่มีคุณค่า 
และมีความหมาย ความเข้าใจทิศทางของสถาบันอย่างชัดเจนและความรับผิดชอบผล 
การด�ำเนินการ และการสร้างบรรยากาศในการท�ำงานที่ปลอดภัย ไว้เนื้อเชื่อใจ มีประสิทธิผล 
และความร่วมมอืทีใ่ห้ต่อกนั ในสถาบนัการศกึษาหลายแห่ง คณาจารย์ บคุลากรและอาสาสมคัร 
มีแรงจูงใจและรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนท�ำอยู่ เพราะงานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง
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			  ปัจจัยของความผูกพันของบุคลากร แม้ว่าความพึงพอใจต่อค่าตอบแทนและ 
การเพิ่มค่าตอบแทนจะมีความส�ำคัญ แต่ทั้งสองปัจจัยยังไม่เพียงพอที่จะท�ำให้มั่นใจว่าบุคลากร 
มคีวามผกูพนักบัสถาบนัและจะสร้างผลงานทีโ่ดดเด่น ตัวอย่างของปัจจัยอ่ืนทีค่วรน�ำมาพจิารณา 
เช่น 

			  ●		 การแก้ไขปัญหาและข้อร้องทุกข์อย่างมีประสิทธิผล 
			  ●		 โอกาสในการพัฒนาและความก้าวหน้าในอาชีพ 
	 	 	 ●		 บรรยากาศในการท�ำงานและการสนับสนุนจากฝ่ายบริหาร 
	 	 	 ●		 สถานที่ท�ำงานที่ปลอดภัยและมีการป้องกันภัย 
	 	 	 ●		 ภาระงาน
	 	 	 ●		 การสื่อสาร ความร่วมมือ และการท�ำงานเป็นทีมที่มีประสิทธิผล 
	 	 	 ●		 ระดับของการให้อ�ำนาจในการตัดสินใจ
	 	 	 ●		 ความมั่นคงของงาน 
	 	 	 ●		 การตระหนักถึงความต้องการที่แตกต่างกันของกลุ่มบุคลากรที่หลากหลาย
	 	 	 ●		 การสนับสนุนของสถาบันเพื่อให้ไปบริการผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่น

	 ปัจจยัทีบ่ัน่ทอนความผกูพนั สถาบนัควรเข้าใจและให้ความส�ำคญักบัปัจจยัทีบ่ัน่ทอน
ความผูกพัน  การส�ำรวจความคิดเห็นของบุคลากร การสนทนากลุ่ม Blog หรือการสัมภาษณ์
บุคลากรที่ลาออก จะช่วยให้สถาบันเข้าใจปัจจัยดังกล่าวได้ดียิ่งขึ้น

	 ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย ระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่อง
ชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงาน และเพื่อให้ระบบดังกล่าวมีประสิทธิผล การให้ค่าตอบแทน
และการยกย่องชมเชยอาจผูกกับทักษะหรือความสามารถที่วัดได้อย่างชัดเจน ค่าตอบแทนและ
การยกย่องชมเชยอาจรวมถึงสิ่งต่างๆเหล่านี้ เช่น

	 ●	 ส่วนแบ่งในผลก�ำไร 
	 ●	 วิธีการง่ายๆเพื่อแสดง“ความขอบคุณ” 
	 ●	 รางวัลส�ำหรับทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลงานโดดเด่น 

	 ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเหล่านี้ ควรเชื่อมโยงกับตัววัดความผูกพันของ
ผู้เรียนและลูกค้าอื่น การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของสถาบัน หรือ วัตถุประสงค์ที่ส�ำคัญ
อื่นๆ ของสถาบัน

	 ตัวชี้วัดอื่นของความผูกพันของบุคลากร นอกเหนือไปจากตัววัดโดยตรงของความ
ผูกพันของบุคลากรผ่านทางการส�ำรวจที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการแล้ว ยังมีตัววัดอื่น เช่น 
การขาดงาน การลาออก การร้องทุกข์ และการนัดหยุดงาน



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561 151

	 ความต้องการด้านการพัฒนาของบุคลากร ความจ�ำเป็นในการพัฒนาบุคลากรอาจ 
มีความแตกต่างกันมาก ขึ้นกับลักษณะการท�ำงานของสถาบัน ความรับผิดชอบของบุคลากร 
และระดับพัฒนาการของสถาบันและบุคลากร ความต้องการเหล่านี้ อาจรวมถึงการสร้างทักษะ
ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การสื่อสาร การท�ำงานเป็นทีมและการแก้ปัญหา การแปลผลและการ
ใช้ข้อมูล การตอบสนองที่เหนือกว่าความต้องการของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น การวิเคราะห์
และปรับกระบวนการให้ง่ายขึ้น การลดการสูญเสียและรอบเวลา การท�ำงานร่วมและสร้างแรง
จูงใจกับอาสาสมัคร การจัดล�ำดับความส�ำคัญโดยพิจารณาถึงความเชื่อมโยงกับกลยุทธ์หรือการ
วิเคราะห์ต้นทุนและผลประโยชน์

	 ความต้องการทางการศึกษาอาจรวมถึงทักษะขั้นสูงในการใช้เทคโนโลยีหรือทักษะ 
พื้นฐาน เช่น การอ่าน การเขียน ทักษะทางภาษา การค�ำนวณ และทักษะทางคอมพิวเตอร์

	 สถานที่และรูปแบบในการเรียนรู้และการพัฒนา โอกาสในการเรียนรู้และพัฒนา
อาจจะเกิดขึน้ภายในหรอืภายนอกสถาบนั และอาจเก่ียวข้องกับการเรยีนรูใ้นระหว่างการท�ำงาน 
ในห้องเรียน e-learning หรือการเรียนรู้แบบทางไกล รวมถึง การมอบหมายงานเพื่อการพัฒนา 
การสอนงานหรือการเป็นพี่เลี้ยง 

	 ความต้องการด้านการเรยีนรูแ้ละพฒันาของแต่ละบคุคล เพือ่ช่วยให้บคุลากรเข้าใจ
ถงึศกัยภาพของตนเองอย่างเต็มที ่สถาบนัหลายแห่งมกีารเตรยีมแผนพฒันารายบคุคลทีส่มัพนัธ์
กับความก้าวหน้าและวัตถุประสงค์ของการเรียนรู้ของบุคคลนั้นๆ

	 การฝึกอบรมด้านการติดต่อกับลูกค้า ถึงแม้ว่าหัวข้อนี้ไม่ได้เจาะจงให้สถาบันต้อง
ฝึกอบรมบุคลากรที่ท�ำหน้าที่ติดต่อกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น แต่การฝึกอบรมดังกล่าวเป็น
เรื่องปกติและมีความส�ำคัญ  ซึ่งมักครอบคลุมถึงการเรียนรู้ทักษะและความรู้ที่จ�ำเป็นเกี่ยวกับ
หลักสูตรและการบริการ ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น วิธีการรับฟัง วิธีการแก้ไขปัญหาและลดการ
สูญเสีย และวิธีการที่จะบริหารจัดการและตอบสนองที่เหนือกว่าความคาดหวังของผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอื่นอย่างมีประสิทธิผล  

	 การถ่ายทอดความรู้ ระบบการจัดการความรู้ของสถาบันควรจะมีกลไกส�ำหรับการ
แลกเปลี่ยนความรู้ของบุคลากรและของสถาบันเพื่อท�ำให้มั่นใจว่า จะสามารถคงผลการด�ำเนิน
การของการท�ำงานทีโ่ดดเด่นไว้ได้ในช่วงการเปลีย่นผ่าน  สถาบนัแต่ละแห่งควรก�ำหนดว่าความ
รู้อะไรที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งส�ำหรับการปฏิบัติการและควรมีกระบวนการที่เป็นระบบเพื่อให้
แลกเปลี่ยนความรู้ดังกล่าว ซึ่งมีความส�ำคัญอย่างยิ่งส�ำหรับความรู้ฝังลึก กล่าวคือ ความรู้ที่อยู่
ในตัวบุคลากรแต่ละคน

	 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา ตัววัดในการประเมินประสิทธิผลและ
ประสทิธภิาพของการพฒันาบคุลากรและผูน้�ำของสถาบนั และระบบการเรยีนรู ้อาจจะพจิารณา
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ถึงผลกระทบต่อผลการด�ำเนินการระดับบุคคล หน่วยงาน และสถาบัน รวมทั้งผลกระทบต่อผล
การด�ำเนนิการทีเ่กีย่วข้องกบัผู้เรยีนและลูกค้ากลุม่อืน่ รวมทัง้ค่าใช้จ่ายต่อผลประโยชน์ทีเ่กิดขึน้

ระบบปฏิบัติการ (หมวด 6) 

ในหมวดนี้ถามถึงวิธีการที่สถาบันออกแบบและจัดการท�ำงาน หลักสูตรและบริการสร้าง
นวัตกรรม และประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน เพื่อบรรลุความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต 

6.1		 กระบวนการท�ำงาน
			  จุดประสงค์
			  หัวข้อนี้ถามถึงการบริหารจัดการหลักสูตรและบริการ และกระบวนการท�ำงานที่

ส�ำคญัๆ ของสถาบนัและนวตักรรม เพือ่สร้างคณุค่าแก่ผูเ้รยีนและลกูค้ากลุม่อ่ืน เพือ่ท�ำให้สถาบนั
ประสบความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต 

			  ข้อสังเกต
			  ข้อก�ำหนดของกระบวนการท�ำงาน แนวทางในการออกแบบหลักสูตรและการ

บริการของสถาบันอาจมีความแตกต่างกันออกไป ไม่ว่าจะเป็นหลักสูตรเริ่มใหม่ ปรับเปลี่ยน 
จากเดิม หรือหลักสูตรพิเศษเฉพาะ หรือเป็นการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท�ำงานทั้งใหญ่ 
และเล็ก ทั้งนี้ขึ้นกับลักษณะของหลักสูตรและการบริการ 

			  ส�ำหรบัแนวทางในการออกแบบน้ัน สถาบนัควรพจิารณาถงึข้อก�ำหนดส�ำคญัๆ ของ
หลกัสตูรและบรกิาร ปัจจยัทีค่วรน�ำมาพจิารณาในการออกแบบกระบวนการท�ำงานอาจจะรวม
เรื่องต่อไปนี้ 

			  ●		 ผลลัพธ์ที่พึงประสงค์ของการเรียนรู้ 
			  ●		 ความแตกต่างในวิธีการเรียนและอัตราในการเรียนรู้ของผู้เรียน 
			  ●		 ขีดความสามารถของบุคลากร 
			  ●		 ขีดความสามารถในการวัดและประเมินผล 
			  ●		 ความแตกต่างในความคาดหวังของผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่น ที่มีต่อหลักสูตร 

					    หรือการสนับสนุนที่จัดให้ 
			  ●		 ขีดความสามารถของผู้ส่งมอบหรือคู่ความร่วมมือ 
			  ●		 การบริหารความปลอดภัยและการจัดการความเสี่ยง
	 	 	 ●		 ผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม carbon footprint ของสถาบัน 
			  ●		 การใช้กลยุทธ์ของการเป็นองค์การ“สีเขียว”
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			  การออกแบบท่ีมีประสิทธิผลจะต้องพิจารณารอบเวลารวมทั้งผลิตภาพของ
กระบวนการผลิตและการส่งมอบด้วย		

			  การออกแบบกระบวนการท�ำงาน องค์การหลายแห่งจ�ำเป็นต้องค�ำนึงถึงข้อ
ก�ำหนดส�ำหรับผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการตั้งแต่ขั้นตอนของ
การออกแบบกระบวนท�ำงานแล้ว โดยทัว่ไปการออกแบบทีม่ปีระสทิธผิลต้องค�ำนึงถงึผูม้ส่ีวนได้ 
ส่วนเสียทุกกลุ่มในห่วงโซ่คุณค่า หากสถาบันมีโครงการที่ต้องออกแบบคู่ขนานกัน หรือม ี
หลักสูตรและบริการที่ต้องใช้บุคลากร เครื่องมือ หรือสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ ร่วมกัน 
การประสานเรื่องการใช้ทรัพยากรด้วยกัน อาจเป็นประเด็นพิจารณาที่ส�ำคัญ ทั้งยังอาจเป็น 
วิธีที่ท�ำให้สามารถลดต้นทุนต่อหน่วยและรอบเวลาในการออกแบบและบริหารหลักสูตรและ 
การบริการใหม่ได้ด้วย

			  กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับหลักสูตรและบริการที่ส�ำคัญและกระบวนการทาง
ธุรกิจ กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญของสถาบันได้แก่กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับการเรียนรู้ของ
ผู้เรียน หลักสูตรและบริการ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจที่ไม่ใช่ด้านการศึกษาซ่ึงผู้บริหาร
ระดับสูงเห็นว่ามีความส�ำคัญต่อความส�ำเร็จและการเติบโตของสถาบัน กระบวนการเหล่าน้ี 
มักเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลัก วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และปัจจัยวิกฤติแห่งความส�ำเร็จของ
สถาบัน กระบวนการทางธุรกิจที่ส�ำคัญอาจรวมถึงการจัดซื้อจัดหาเทคโนโลยี  การจัดการ
สารสนเทศและการจัดการความรู้ การควบรวมกิจการ การขยายสู่ระดับโลก การบริหารจัดการ
โครงการ และการขายและการตลาด  

			  ส�ำหรับสถาบันการศึกษาบางแห่ง กระบวนการทางธุรกิจที่ส�ำคัญอาจรวมถึง 
การระดมทุน การสร้างสัมพันธ์กับสื่อ และการสนับสนุนนโยบายภาครัฐ เนื่องจากกระบวนการ
เหล่านีม้คีวามหลากหลาย ข้อก�ำหนดและคณุลกัษณะของการด�ำเนินการของแต่ละกระบวนการ 
จึงอาจแตกต่างกันออกไป

			  ตวัวดัในกระบวนการ หวัข้อนีเ้กีย่วข้องโดยตรงกบัระบบการวดัภายในกระบวนการ 
สถาบนัจ�ำเป็นต้องระบุจดุวิกฤตในกระบวนการเพือ่การวดัและสงัเกตการณ์ จุดเหล่าน้ีควรให้อยู่
ในช่วงต้นทีส่ดุ ในกระบวนการเพือ่ลดปัญหาและต้นทนุทีอ่าจเกิดจากความแปรปรวนจากผลการ
ด�ำเนินการที่ไม่ได้เป็นไป ตามความคาดหมาย

			  กระบวนการสนับสนุนหลัก กระบวนการสนับสนุนหลักของสถาบันหมายถึง
กระบวนการต่างๆ ซึง่สนบัสนนุการปฏิบตังิานประจ�ำวนั และสนับสนุนการส่งมอบของหลกัสตูร
และบรกิาร แต่มกัไม่ได้ถกูออกแบบมาพร้อมกันกับกระบวนการหลกั ข้อก�ำหนดของกระบวนการ
สนับสนุนจึงมักไม่จ�ำเป็นต้องขึ้นกับคุณลักษณะของหลักสูตรและบริการ โดยมักจะจ�ำเป็นต้อง
ข้ึนกับความต้องการภายในของสถาบันเองและต้องมีการประสานงานและการบูรณาการกัน



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561154

เพื่อให้มั่นใจได้ว่าเกิดความเชื่อมโยงและผลการด�ำเนินการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
กระบวนการสนบัสนนุอาจรวมถงึกระบวนการด้านการเงนิและบญัช ีการจัดการสิง่อ�ำนวยความ
สะดวก การบรกิารด้านกฏหมาย การบรกิารด้านทรพัยากรบคุคล การประชาสมัพนัธ์ และงานธรุการ
อืน่ ๆ 

			  ผลการด�ำเนนิการของกระบวนการ การบรรลผุลการด�ำเนินการของกระบวนการ
ตามที่คาดหวัง มักต้องการการตั้งเป้าหมายหรือค่ามาตรฐานของตัววัดในกระบวนการเพื่อ
เป็นแนวทางในการตัดสินใจ มีมาตรการการแก้ไขไว้รองรับ เพื่อปรับให้ผลการด�ำเนินการของ
กระบวนการเป็นไปตามที่ออกแบบไว้เมื่อเกิดความคลาดเคลื่อนขึ้น มาตรการการแก้ไขนี้ อาจ
เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี บุคลากร หรือทั้งสองอย่าง ขึ้นกับลักษณะของกระบวนการ มาตรการ
การแก้ไขทีเ่หมาะสมจะรวมถงึการปรบัเปลีย่นทีต้่นตอหรอืสาเหตทุีเ่กดิปัญหา และควรจะท�ำให้
ลดโอกาสที่จะเกิดปัญหาลักษณะเดียวกันซ�ำ้ในจุดเดิมและจุดอื่น ๆ ภายในองค์การ

			  ในกรณีที่กระบวนการดังกล่าวต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การประเมินว่า
กระบวนการเหล่านีด้�ำเนนิการได้ดีเพยีงใด ต้องค�ำนึงถงึความแตกต่างของกลุม่ลกูค้า โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในการให้บริการด้านวิชาชีพและเป็นรายบุคคล รอบเวลาของกระบวนการหลักอาจ
ยาวนานถึงหนึ่งปีหรือมากกว่านั้นในบางสถาบัน ซึ่งอาจท�ำให้เกิดความท้าทายอีกแบบหนึ่งใน
การวัดผลความก้าวหน้าเป็นรายวันและความพยายามในการค้นหาโอกาสที่จะลดรอบเวลา (*)

			  การปรับปรุงกระบวนการ หัวข้อน้ีต้องการสารสนเทศเก่ียวกับวิธีการที่สถาบัน 
ใช้ในการปรับปรุงกระบวนการเพื่อให้หลักสูตร การบริการ และผลการด�ำเนินการของ
กระบวนการดีขึ้น ผลการด�ำเนินการที่ดีขึ้นไม่ได้หมายความถึงเพียงคุณภาพที่ดีขึ้นในมุมมอง 
ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นเท่านั้น แต่ยังรวมถึงผลการด�ำเนินงานด้านงบประมาณ การเงิน 
และการปฏิบัติการ (เช่น ผลิตภาพ) ที่ดีขึ้นในมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ  ตัวอย่าง
แนวทางที่มีใช้ทั่วไปในการปรับปรุงกระบวนการ เช่น 

			  ●		 การน�ำผลจากการทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์การไปใช้
			  ●		 การแลกเปล่ียนกลยุทธ์ภายในองค์การในการผลักดันให้เกิดการเรียนรู้และ 

					    การสร้างนวัตกรรม
	 	 	 ●		 การวิเคราะห์และวิจัยผลการด�ำเนินการของกระบวนการ (เช่น การวิเคราะห์ 

					    กระบวนการ การทดลองเพือ่หาค่าทีเ่หมาะสมทีส่ดุการป้องกันความผดิพลาด)
	 	 	 ●		 การวิจัยและพัฒนาด้านเทคนิคและด้านธุรกิจ
	 	 	 ●		 การใช้เครื่องมือการปรับปรุงคุณภาพ เช่น Plan-Do-Study-Act (PDSA) 
	 	 	 ●		 หรือ Plan-Do-Check-Act (PDCA)
	 	 	 ●		 กระบวนการเทียบเคียง (Benchmarking)
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	 	 	 ●		 การใช้เทคโนโลยีทางเลือก
			  ●		 การใช้สารสนเทศเกี่ยวกับกระบวนการจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนทั้งจาก 

					    ภายในสถาบันและต่างสถาบัน

			  แนวทางในการปรบัปรงุกระบวนการอาจอาศยัข้อมลูจากงบประมาณหรอืการเงนิ
เพื่อประเมินทางเลือกและก�ำหนดล�ำดับความส�ำคัญ แนวทางต่างๆ เหล่านี้จะช่วยให้สถาบัน 
เห็นโอกาสมากมายรวมถึงการคิดออกแบบกระบวนการใหม่หมด 

			  การจัดการนวัตกรรม  ในองค์การที่มีสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนต่อการสร้าง
นวัตกรรมจะมีโอกาสในการเกิดความคิดมากกว่าองค์การที่ใช้เพียงทรัพยากร ทั้งนี้จุดส�ำคัญใน
การตัดสินใจในวัฏจักรของนวัตกรรม คือ  

			  (1)	ภายใต้ทรัพยากรที่ใช้เท่ากัน จัดล�ำดับความส�ำคัญของโอกาสเพื่อน�ำโอกาสที ่
มีความเป็นไปได้สูงสุด ไปด�ำเนินการต่อ (ความเสี่ยงที่น่าลงทุน) และ 

			  (2)	ตระหนักรูว่้าเมือ่ใดทีค่วรยกเลกิโครงการและผนัทรพัยากรไปต่อยอดการพฒันา
โครงการอื่นที่ประสบความส�ำเร็จหรือไปยังโครงการใหม่

6.2		 ประสิทธิผลการปฏิบัติการ

			  จุดประสงค์
			  หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่สถาบันท�ำให้มั่นใจถึงประสิทธิผลของระบบปฏิบัติการเพื่อ

ให้เกิดสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยของสถานที่ท�ำงานและส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า การปฏิบัติการ
ที่มีประสิทธิผลมักขึ้นกับการจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างมีประสิทธิผล และการควบคุมต้นทุน
โดยรวมของระบบปฏิบัติการ

			  ข้อสังเกต
			  การควบคุมต้นทุน การลดต้นทุนและรอบเวลาอาจด�ำเนินการผ่านกลยุทธ์การ

จดัการกระบวนการแบบ Lean การลดของเสยีหรอืการเพิม่ผลผลติ ซึง่อาจใช้โครงการ Six Sigma 
หรือ PDSA การควบคุมต้นทุนนี้จ�ำเป็นต้องมีตัววัดส�ำคัญเพื่อใช้ติดตามการจัดการระบบปฏิบัติ
การในทุกๆด้าน

			  การจดัการห่วงโซ่อปุทาน ในหลายสถาบนั การจัดการห่วงโซ่อปุทานได้กลายเป็น
ปัจจัยส�ำคัญในท�ำให้ผู้เรียนเกิดการเรียนรู้ เพิ่มผลิตภาพ และบรรลุเป้าหมายด้านการเงินและ 
งบประมาณ และความส�ำเร็จโดยรวมของสถาบัน  ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการ
และไม่เป็นทางการมีความส�ำคญัในเชิงกลยทุธ์มากขึน้เมือ่สถาบนัย้อนกลบัมาทบทวนสมรรถนะ
หลักของตนเอง กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับผู้ส่งมอบควรตอบสนองจุดประสงค์ 2 ประการ คือ 
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			  ●		 ช่วยปรบัปรงุผลการด�ำเนินการของผูส่้งมอบและคูค่วามร่วมมอื และโดยเฉพาะ 
					    อย่างยิ่ง

			  ●		 ช่วยให้ผู้ส่งมอบสนับสนุนการปฏิบัติการโดยรวมให้ดีขึ้น 

			  การจดัการห่วงโซ่อปุทานอาจรวมกระบวนการการคดัเลอืกผูส่้งมอบเพือ่ลดจ�ำนวน
ผู้ส่งมอบโดยรวมให้น้อยลงและในขณะเดียวกันเพิ่มจ�ำนวนความตกลงกับผู้ส่งมอบและคู่ความ
ร่วมมือที่สถาบันเลือกแล้ว

			  ความปลอดภัยของสถานทีท่�ำงาน ทกุองคก์ารไม่ว่าใหญ่หรอืเล็ก ต้องด�ำเนนิการ 
ตามมาตรฐานข้อบังคับขั้นพื้นฐานด้านความปลอดภัยของอาคารสถานที่และของบุคลากร 
อย่างไรก็ตาม องค์การช้ันดจีะมกีระบวนการทีท่�ำได้ดกีว่ามาตรฐานขัน้พืน้ฐานไปสูจิ่ตส�ำนึกด้าน
ความปลอดภัย ทั้งนี้อาจรวมการออกแบบกระบวนการในเชิงรุกโดยมีข้อมูลน�ำเข้าจากบุคลากร
ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับงานเพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการท�ำงานที่มีความปลอดภัย

			  การเตรียมพร้อมเพื่อภาวะฉุกเฉิน ในเรื่องความพยายามของสถาบันที่จะท�ำให้
การปฏิบัติการ มีความต่อเนื่องในภาวะฉุกเฉินนั้น สถาบันควรพิจารณาทุกแง่มุมของการปฏิบัติ
การทีจ่�ำเป็น เพือ่ให้จดัการเรยีนการสอนด้านหลกัสตูรและการบรกิารแก่ผูเ้รยีนได้ รวมถงึความ
ต่อเนื่องของห่วงโซ่อุปทาน ระดับของการเตรียมพร้อมของการปฏิบัติการขึ้นอยู่กับพันธกิจของ
สถาบัน รวมทั้งความต้องการและความจ�ำเป็นของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น นอกจากนี้ สถาบัน
ควรประสานความพยายามในการสร้างความต่อเนื่องของการปฏิบัติการพร้อมๆ ไปกับความ
พร้อมใช้ของข้อมูลและสารสนเทศ (หัวข้อ 4.2)

ผลลัพธ์ (หมวด 7)

หมวดผลลัพธ์นี้ แสดงถึงการมุ ่งเน้นระบบที่ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดที่จ�ำเป็นต่อ 
การสร้างความย่ังยืนของสถาบันการศึกษา ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและ 
ด้านกระบวนการ รวมถึงผลลัพธ์ของพันธกิจอื่นๆ (*) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ ์
ด้านบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์การ และการก�ำกับดูแล และผลลัพธ์ด้านงบประมาณ 
การเงิน และตลาด 

ด้วยการมุ่งเน้นผลลัพธ์ เจตนารมณ์ของเกณฑ์ต้องการให้สถาบันสามารถคงเรื่องต่อไปนี้
ได้ ซึ่งได้แก่

●	 การเห็นคุณค่าที่เหนือชั้นกว่าจากมุมมองของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และในตลาด 
●	 ผลการด�ำเนินการของสถาบันที่เหนือชั้นกว่า ซึ่งจะเห็นได้จากตัวชี้วัดด้านการเรียนรู ้

	 ของผู้เรียน และด้านปฏิบัติการ
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●	 การเรียนรู้ขององค์การและของบุคลากร

หมวด 7 จึงเป็นการน�ำเสนอสารสนเทศที่เป็นปัจจุบัน (ตัววัดความก้าวหน้า) เพื่อการ
ประเมิน ปรบัปรงุ และการสร้างนวัตกรรมของกระบวนการ หลกัสตูรการศกึษาและบรกิารอืน่ๆ 
โดยสอดคล้องกบัยทุธศาสตร์โดยรวมของสถาบนั  แม้หมวด 7 จะถามหาผลลพัธ์อย่างกว้างๆ แต่
สถาบันควรก�ำหนดระดบัคณุภาพขัน้สงูเพือ่ใช้ตดิตามผลลพัธ์ทีเ่กิดจากการปฏิบตักิารและเพือ่ใช้
เป็นตัวคาดการณ์ของผลที่จะเกิดขึ้นในอนาคต

7.1		 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการ

			  จุดประสงค์
			  หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ส�ำคัญด้านการเรียนรู้ของผู้เรียนและด้านกระบวนการ

รวมทั้งผลลัพธ์ส�ำคัญด้านพันธกิจอื่นขององค์การ ซึ่งแสดงถึงคุณภาพของหลักสูตรและบริการ  
รวมทั้งคุณค่าที่น�ำไปสู่การเรียนรู้ของผู้เรียน และแก่ความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอื่น

			  ข้อสังเกต
			  ตวัวดัด้านการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน หวัข้อน้ีให้ความส�ำคญักบัผลลพัธ์ส�ำคญัด้านการ

เรียนรู้ของผู้เรียน ตัววัดเหล่านี้ควรมุ่งเน้นในสิ่งที่ผู้เรียนได้เรียนรู้จากหลักสูตรและบริการ ไม่ใช่
เพียงแค่วัดส่ิงที่ผู้เรียนได้เรียนไป ตัววัดควรสามารถวัดการพัฒนาความสามารถที่เพิ่มขึ้นตาม
ระยะเวลา (เช่น จากภาคการศึกษาหนึ่งไปสู่อีกภาคการศึกษาหนึ่ง หรือปีต่อปี) 

			  ตัวอย่างตัววัดอาจมาจากแบบประเมินความก้าวหน้าของผลการเรียนรู้หรือมูลค่า
เพิม่ของการเรยีนรูข้องผู้เรยีน อย่างไรกต็าม ตวัวดัของผลการเรยีนรูท้ีแ่ท้จรงิของผูเ้รยีนมกัหาได้
ยากหรือมีค่าใช้จ่ายสูงในการรวบรวม อย่างไรก็ตาม สถาบันการศึกษาส่วนใหญ่มักจะถูกก�ำกับ
ด้วยกฎหมาย นโยบาย และแหล่งงบประมาณท�ำให้ต้องรายงานตัววัดที่ใช้เรื่องผลสัมฤทธิ์ของ 
ผู้เรียนมากกว่าตัววัดด้านผลการเรียนรู้ สถาบันควรก�ำหนดและน�ำเสนอตัววัดต่าง ๆ เหล่านี้
เข้าไปเองด้วย

			  ส�ำหรบัสถาบนัทีม่พีนัธกจิอืน่ๆ นอกเหนือจากการเรยีนการสอน ควรแสดงผลลพัธ์
ของพันธกิจอื่นๆ ในหัวข้อนี้ด้วย

			  ตัววัดด้านผลการด�ำเนินการของหลักสูตรและบริการ  หัวข้อนี้ให้ความส�ำคัญ
กับตัววัดด้านผลการด�ำเนินการของหลักสูตรและบริการที่แสดงถึงมุมมองของผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอื่น และการตัดสินใจที่มีผลกับปฏิสัมพันธ์และการสร้างความสัมพันธ์ในอนาคต ซึ่งได้มา
จากสารสนเทศที่เกี่ยวกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นตามที่รวบรวมไว้ในหมวด 3 	
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			  ตัวอย่างตัววัดด้านผลการด�ำเนินการของหลักสูตรและบริการ ตัววัดที่น่าจะน�ำ
มาพิจารณาในกลุ่มนี้ เช่น การประเมินพัฒนาการและการประเมินผลสะสม (formative and  
summative) อัตราการย้าย อัตราการได้งานท�ำ ผลการสอบใบประกอบอาชีพและการขึ้น
ทะเบียน ความจ�ำเป็นในการสอนเสริม และข้อมูลที่รวบรวมจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นของ
ต่างสถาบนัด้านความสะดวกในการใช้หรอืคณุลกัษณะอืน่ ๆ  รวมทัง้ผลส�ำรวจด้านหลกัสตูรและ
บริการจากกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นของสถาบัน 

			  ตวัวดัประสิทธผิลด้านการวจัิย เช่น การน�ำผลงานวจัิยไปใช้ประโยชน์ จ�ำนวนสทิธบิตัร 
ทรัพย์สินทางปัญญาที่ก่อเกิดผลประโยชน์ ขนาดและจ�ำนวนทุนโครงการวิจัย

			  ตวัวัดด้านการบรกิารอืน่ๆ เช่น ระยะเวลาการส่งมอบโครงการบรกิาร คณุภาพการ
บริการตามมิติความต้องการของกลุ่มลูกค้า  

			  ผลการด�ำเนินการของหลักสูตรและบริการและตัวชี้วัดเกี่ยวกับผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอื่น การหาค่าความสัมพันธ์ระหว่างผลการด�ำเนินการของหลักสูตรและบริการกับตัวชี้วัด
ด้านผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นเป็นเครื่องมือส�ำคัญด้านการจัดการที่มีประโยชน์หลายด้าน ได้แก่ 
(1) การให้ค�ำจ�ำกัดความและมุ่งเน้นถึงคุณภาพที่ส�ำคัญและความต้องการของผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอื่น (2) การค้นหาหลักสูตรและการบริการที่แตกต่างออกไปจากที่มีในตลาด (3) การค้นหา
ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะของหลักสูตรและบริการกับการมีหลักฐานที่
สามารถแสดงถึงความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น การหาค่าความ
สัมพันธ์อาจแสดงให้เห็นถึงกลุ่มตลาดที่ก�ำลังเติบโตหรือก�ำลังเปลี่ยนแปลง ความส�ำคัญของ 
ข้อก�ำหนดที่ก�ำลังเปลี่ยนไป หรือแม้แต่หลักสูตรและบริการที่อาจจะก�ำลังหมดความนิยมไป

			  ตวัวดัด้านประสิทธภิาพและประสทิธผิลของกระบวนการ ตวัวดัและตวัชีว้ดัด้าน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการอาจรวมถึง

			  ●		 ตวัวัดผลการด�ำเนนิการของระบบงานทีแ่สดงให้เหน็ผลของการลดต้นทนุ หรอื 
					    เพิ่มผลิตภาพ

			  ●		 โดยการใช้ทรัพยากรภายในและ/หรือ ภายนอก
			  ●		 การลดการปล่อยของเสียสู่ชั้นบรรยากาศ carbon footprint หรือการใช ้

					    พลังงาน
			  ●		 การลดการปล่อยน�้ำเสีย การน�ำสิ่งที่เป็นผลพลอยได้มาใช้ และการใช้ของเสีย 

					    ให้เป็นประโยชน์
			  ●		 ตัวช้ีวัดด้านผลการจัดการภายใน เช่น รอบเวลา ความยืดหยุ่นของการผลิต  

					    ระยะเวลาจัดส่งระยะเวลาในการจัดเตรียม และการใช้เวลาตั้งแต่ออกแบบ 
					    จนถึงส่งมอบ
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			  ●		 การปรับปรุงผลการท�ำงานของส่วนงานบริหารและหน่วยงานสนับสนุนอื่น ๆ
			  ●		 ตัวชี้วัดเฉพาะด้านธุรกิจ เช่น อัตราการสร้างนวัตกรรม และผลจากโครงการ 

					    ริเริ่มในเรื่อง Six Sigma และ PDSA
			  ●		 ตัวชี้วัดด้านห่วงโซ่อุปทาน เช่น การลดลงของปริมาณคงคลังหรือการ 

					    ตรวจรับ คุณภาพและผลิตภาพที่ดีขึ้น การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูล 
					    เชิงอิเล็คทรอนิคส์ และการลดต้นทุนด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน

			  ●		 ผลลัพธ์การประเมินโดยองค์การภายนอก

			  ตัววัดผลการด�ำเนินการขององค์การและระบบปฏิบัติการ หัวข้อน้ีส่งเสริมให้
สถาบันพัฒนาและรวบรวมตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์และสร้างสรรค์เพื่อใช้ติดตามกระบวนการ
ส�ำคัญและเพื่อการปรับปรุงการปฏิบัติการ ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์นี้ควรพิจารณาความสัมพันธ์
เชิงเหตุและผลระหว่างผลของการปฏิบัติการกับคุณภาพหรือผลการด�ำเนินการของหลักสูตร
และบริการอื่นๆ ทั้งนี้ ควรประเมินผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญทุกด้านของสถาบันและของระบบ
ปฏบิตักิาร รวมถงึด้านการเตรยีมพร้อมเพือ่ภาวะฉกุเฉนิ ด้วยตวัวดัทีเ่หมาะสมและมคีวามหมาย
ต่อสถาบัน

7.2 	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

			  จุดประสงค์ 
			  หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ของผลการด�ำเนินการด้านการมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้า 

กลุ่มอื่นเพ่ือแสดงให้เห็นว่าสถาบันด�ำเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอื่น และจูงใจให้มามีส่วนในความสัมพันธ์ที่สร้างความภักดี

			  ข้อสังเกต
			  ผลการด�ำเนนิการของสถาบนัในมมุมองของลกูค้า หวัข้อนีมุ้ง่เน้นทีข้่อมลูทีเ่กีย่วข้อง

ทัง้หมด เพ่ือให้ทราบและช่วยคาดการณ์ผลการด�ำเนินการของสถาบนัในมมุมองของผูเ้รยีน และ
ลูกค้ากลุ่มอื่น ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง ควรครอบคลุมเรื่องต่อไปนี้

			  ●		 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
			  ●		 ข้อร้องเรียน การจัดการข้อร้องเรียนของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ประสิทธิผล 

					    ของการแก้ไขข้อร้องเรียน 
	 	 	 ●		 คณุค่าในมมุมองของผู้เรยีน และลกูค้ากลุม่อืน่ ด้านคณุภาพของการศกึษาและ 

					    บริการอื่น ผลลัพธ์ และราคา
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			  ●		 การประเมินของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นเกี่ยวกับการเข้าถึงและความสะดวก 
					    สบายในการใช้บริการ (รวมถึงการมีอัธยาศัยและใส่ใจในการบริการ) 

			  ●		 การสนับสนุนของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ที่ให้กับสถาบัน และกับหลักสูตร 
					    และบริการอื่นๆ 

			  ●		 รางวัล การจัดอันดับ และการได้รับการยกย่องจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น  
					    และจากองค์การจัดอันดับอิสระ

	 ผลลัพธ์ที่เหนือกว่าความพึงพอใจ หัวข้อนี้ให้ความส�ำคัญกับผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้น
ผูเ้รยีนและการมุง่เน้นลกูค้ากลุม่อืน่ ทีเ่กนิกว่าการวดัผลด้านความพงึพอใจ เพราะความสมัพนัธ์
และความผกูพนัเป็นตวัชีว้ดัและตวัวดัทีด่กีว่าในการวัดความส�ำเรจ็ในอนาคต ในแวดวงการศกึษา
และความยั่งยืนของสถาบัน   

7.3 	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร

			  จุดประสงค์ 
			  หัวข้อนี้ถามเกี่ยวกับผลลัพธ์ด้านผลการด�ำเนินการที่มุ่งเน้นบุคลากรของสถาบัน 

ซึ่งแสดงให้เห็นถึงว่าสถาบันท�ำได้ดีเพียงใดในการสร้างและคงไว้ซึ่งสภาพแวดล้อมที่มีผลิตภาพ 
การเอาใจใส่ การสร้างความผูกพัน และการเรียนรู้ส�ำหรับบุคลากรทุกคน

			  ข้อสังเกต
			  ปัจจัยของผลลพัธ์ด้านบคุลากร ผลลพัธ์ทีร่ายงานควรรวมถงึปัจจยัทัว่ไปและปัจจยั

เฉพาะ ปัจจัยทั่วไปอาจรวมถึง ความปลอดภัย การขาดงาน การลาออก ความพึงพอใจ และ 
ข้อร้องเรียน ส�ำหรับตัววัดบางตัว เช่น การขาดงานและการลาออก อาจจะมีความเหมาะสม 
ในการทีจ่ะเทยีบเคยีงกบัท้องถิน่และภมูภิาค ปัจจัยเฉพาะในระดบัสถาบนั ได้แก่ ปัจจัยทีส่ถาบนั
ใช้ในการประเมินเพื่อบ่งชี้ถึงบรรยากาศและความผูกพันของบุคลากร ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึง
ความครอบคลมุด้านการฝึกอบรม การฝึกอบรมซ�ำ้ การฝึกอบรมข้ามสายงาน เพือ่ตอบสนองต่อ
ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง กรอบที่ก�ำหนดและความส�ำเร็จของการให้
อ�ำนาจในการตดัสนิใจขอบข่ายความร่วมมอืระหว่างบคุลากรกับฝ่ายบรหิาร หรอืกรอบทีก่�ำหนด
ให้อาสาสมัครมีส่วนร่วมในกระบวนการและกิจกรรมโครงการต่างๆ 

			  ขีดความสามารถและอัตราก�ำลังของบุคลากร ผลลัพธ์ที่รายงานส�ำหรับตัวชี้วัด
ขีดความสามารถและอัตราก�ำลังของบุคลากรควรครอบคลุมถึงความพอเพียงของบุคลากรใน
แต่ละระดับ ในทุกหน่วยงานของสถาบัน และใบรับรองวิชาชีพที่ตอบสนองความต้องการด้าน
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ทักษะ ปัจจัยอื่นๆ อาจรวมถึง การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์การ และการหมุนเวียนหน้าที่งาน 
ที่ออกแบบเพื่อให้บรรลุทิศทางกลยุทธ์และความต้องการของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

			  ความผูกพันของบุคลากร ตัววัดของผลลัพธ์ที่รายงานส�ำหรับตัวชี้วัดความผูกพัน
และความพงึพอใจของบคุลากรอาจครอบคลมุถงึ การปรบัปรงุการตดัสนิใจกันเองโดยหน่วยงาน 
วฒันธรรมองค์การ และการแลกเปลีย่นเรียนรูข้องบคุลากร ข้อมลูน�ำเข้าทีอ่าจน�ำมารวมไว้ได้ เช่น 
ขอบข่ายของการฝึกอบรมโอกาสในการพัฒนา ความตระหนักของคณาจารย์และพนักงานอื่นๆ
ถึงความปลอดภัยในสถานที่ท�ำงาน การใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่ของระบบการยกย่อง/การให้
รางวัล และอัตราการลาออกหรือจ�ำนวนข้อร้องเรียน เป็นต้น แต่จุดเน้นที่ส�ำคัญควรจะเป็นการ
ใช้ข้อมูลที่แสดงให้เห็นถึงประสิทธิผลหรือผลลัพธ์ ตัวอย่างเช่น ตัววัดผลลัพธ์อาจเป็นเรื่องของ
อัตราการคงอยู่ของบุคลากรที่เพิ่มสูงขึ้นจากการจัดให้มีโครงการยกย่องผู้ร่วมงาน หรือ จ�ำนวน
ของการเลือ่นต�ำแหน่งงานไปสู่ต�ำแหน่งผูบ้รหิารหรอืหวัหน้างานทีเ่ป็นผลมาจากโครงการพฒันา
ผู้น�ำของสถาบัน

7.4		 ผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์การ และธรรมาภิบาล

			  จุดประสงค์
			  หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ที่ส�ำคัญด้านภาวะผู้น�ำของผู้น�ำระดับสูง และธรรมาภิบาล 

เพือ่แสดงว่าสถาบนัมสีถานะการเงนิทีม่ัน่คง มจีรยิธรรมและมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมเพยีงใด  

			  ข้อสังเกต
			  ความส�ำคัญของมาตรฐานจริยธรรมขั้นสูง ไม่ว่าในระดับประเทศจะมีการเน้น

ประเด็นของธรรมาภิบาล ความรบัผิดชอบด้านการเงนิ  จรยิธรรม และความรบัผดิชอบของผูน้�ำ
มากข้ึนเพียงใด สถาบันต้องถือเป็นหน้าที่ที่จะต้องปฏิบัติและแสดงให้เห็นว่าการด�ำเนินการใน
ทุกเรื่อง มีมาตรฐานสูง คณะกรรมการธรรมาภิบาลและผู้น�ำระดับสูงควรติดตามดูตัววัดผลการ
ด�ำเนินการที่เหมาะสมอย่างสม�ำ่เสมอ และเน้นย�้ำผลของตัววัดดังกล่าวให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้
รับรู้

			  ผลลัพธ์ที่รายงาน ผลลัพธ์ที่รายงานควรครอบคลุมถึงการปฏิบัติตามกฎข้อบังคับ
เกี่ยวกับสิ่งแวดล้อม กฏหมาย ระเบียบ และ การปฏิบัติตามกฎระเบียบต่างๆ ผลการตรวจสอบ
โดยหน่วยงานภาครฐัหรอืหน่วยงานทีส่นับสนุนทนุ และความส�ำเรจ็ทีโ่ดดเด่นของสถาบนัในเรือ่ง
ดังกล่าว (*) รวมทั้งการที่สถาบันมีส่วนช่วยให้เกิดความผาสุกและคุณประโยชน์ต่อสังคม และ
การสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ



เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561162

			  ตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ส�ำคัญด้านความรับผิดชอบด้านการเงิน การประพฤติปฏิบัติ
อย่างมจีรยิธรรม ความไว้วางใจของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีอาจรวมถงึการใช้เงนิกองทนุอย่างเหมาะสม 
ความตรงไปตรงมาด้านการวัดผล ความปลอดภัยของผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การรับรอง
วิทยฐานะของคณาจารย์และบุคลากร ความเท่าเทียมในการเข้าถึงทรัพยากร หลักสูตร และ 
สิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ 

				   การถูกต่อต้านหรือถูกลงโทษ หากสถาบันเคยถูกต่อต้านหรือถูกลงโทษภายใต้
กฎหมาย ระเบียบข้อบงัคบั หรอืสัญญาในระยะเวลา 5 ปีทีผ่่านมา องค์การควรสรปุเหตกุารณ์และ
สถานภาพปัจจบุนัให้ทราบด้วย รวมถึงมาตรการเพื่อป้องกันการเกิดซ�ำ้

				   ตวัวดัของการน�ำกลยทุธ์ไปสูก่ารปฏิบติั เน่ืองจากสถาบนัจ�ำนวนมากจะมปัีญหา
ในการก�ำหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความก้าวหน้าของความส�ำเร็จตามกลยุทธ์จึงเป็นเรื่อง
ที่ท้าทายอย่างยิ่งอีกเรื่องหนึ่ง ทั้งนี้ ตัววัดความก้าวหน้าดังกล่าว ควรเริ่มด้วยการระบุผลลัพธ์ 
ที่บ่งบอกได้ถึงผลส�ำเร็จของเป้าหมายสุดท้ายที่บรรลุตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และใช้ 
เป้าหมายสุดท้ายดังกล่าวมาก�ำหนดตัววัดในระหว่างทางให้ชัดเจน

7.5   ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงินและตลาด

			  จุดประสงค์	
			  หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงินและตลาดที่ส�ำคัญ เพื่อให้

เห็นถึงความยั่งยืนด้านการเงินและความส�ำเร็จด้านตลาดของสถาบัน

			  ข้อสังเกต
			  บทบาทของผู้น�ำระดับสูง ตัววัดที่รายงานในหัวข้อน้ีเป็นตัววัดที่ผู้น�ำระดับสูงใช้ 

ในการตดิตามผลอยูต่ลอดเวลา เพือ่ตรวจประเมนิผลการด�ำเนินการและความมัน่คงทางการเงนิ
ของสถาบัน

				   ตัววัดที่เหมาะสมส�ำหรับการรายงาน ตัววัดที่เหมาะสมเกี่ยวกับผลประกอบการ
ด้านตลาด อาจรวมตัววัดของหลักสูตรและบริการใหม่ การเจาะตลาดใหม่ หรือสัดส่วนของ 
รายได้ที่ได้จากหลักสูตรหรือบริการใหม่หรือเงินทุนที่ได้รับ
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