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คู่มือการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

บทท่ี 1 บทน า 
 
1.1 เหตุผลและความจ าเป็นของการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน 

ตามท่ีพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยแม่โจ้ พ.ศ. 2560 มาตรา 49 ให้มหาวิทยาลัย มีการประเมินส่วนงาน
ของมหาวิทยาลัยเพื่อพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาของมหาวิทยาลัย ด้วยระบบ หลักเกณฑ์ และ
วิธีการประเมินตามข้อบังคับของมหาวิทยาลัย ซึ่งส่วนงานสนับสนุนประกอบด้วย 

1) ส านักวิจัยและส่งเสริมวิชาการการเกษตร 
2) ส านักบริหารและพัฒนาวิชาการ 
3) ส านักหอสมุด 
4) ส านักงานสภามหาวิทยาลัย 
5) ส านักงานมหาวิทยาลัย 

ทั้งนี้ ส่วนงานสนับสนุนได้มีการแต่งตั้งคณะกรรมการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน ซึ่งมี
อ านาจหน้าที่ในการจัดท าแนวทาง หลักเกณฑ์ และคู่มือการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน ประจ า  
ปีงบประมาณ ให้ส่วนงานสนับสนุนของมหาวิทยาลัยใช้ด าเนินการประเมิน เพื่อให้เกิดการพัฒนาและสร้าง
ความเชื่อมั่นให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียว่าส่วนงานนั้นสามารถด าเนินงานได้อย่างมีคุณภาพ บรรลุ เป้าประสงค์ 
และสนับสนุนการด าเนินงานของมหาวิทยาลัยได้ตามวิสัยทัศน์ พันธกิจ และวัตถุประสงค์ของส่วนงาน 
 

1.2 วัตถุประสงค์ของการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน 

1) เพื่อตรวจสอบและประเมินผลการด าเนินงานของส่วนงานสนับสนุนของมหาวิทยาลัยแม่โจ้  
ตามระบบคุณภาพและกลไกที่สภามหาวิทยาลัยก าหนดขึ ้น โดยวิเคราะห์เปรียบเทียบผล 
การด าเนินงานตามตัวชี้วัดว่าเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดหรือไม ่

2) เพื่อช่วยพัฒนาปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซึ่งจะท าให้  
ส่วนงานสามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพตามวิสัยทัศน์และพันธกิจ 

3) เพ่ือให้เกิดการพัฒนากระบวนการ ทั้งในมิติของ แนวทาง การถ่ายทอด  และการเรียนรู้  
4) เพื่อให้ข้อมูลสาธารณะที่เป็นประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท าให้มั่นใจได้ว่าส่วนงานสามารถ

ด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และน าไปสู่ความส าเร็จในระยะสั้นและระยะยาว  
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1.3 กรอบแนวคิดของการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2568  

การประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2568 เป็นแนวทางส าหรับ 
การประเมิน โดยมุ่งเน้นการบูรณาการการประกันคุณภาพส่วนงานสนับสนุนเข้ากับเกณฑ์คุณภาพการศึกษา
เพ่ือการด าเนินงานที่เป็นเลิศ (EdPEx) ฉบับปี 2567 – 2570 มาใช้เป็นแนวทางในการประเมินระดับพัฒนาการ
ของกระบวนการท างาน 

โดยเลือกตัวชี้วัดของการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 จาก
เกณฑ์ EdPEx จ านวน 4 หมวด ได้แก่ หมวดที่ 2 กลยุทธ์ หมวดที่ 3 ผู้เรียนและลูกค้า หมวดที่ 6 การปฏิบัติการ 
และหมวดที่ 7 ผลลัพธ์ มาพัฒนาปรับปรุงให้เหมาะสม ตามบริบทของส่วนงานสนับสนุน มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

 
 

ตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัดประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

1 กลยุทธ์ (Strategy) 
2 ผู้รับบริการ (Customers) 

3 การปฏิบัติการ (Operations) 

4 ผลลัพธ์ (Results) 
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1.4 กระบวนการตรวจประเมินคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน 

1.4.1 ระยะเวลาการตรวจประเมิน 
ภายในเดือนพฤศจิกายน – ธันวาคม ของทุกปี 
 

1.4.2 องค์ประกอบและคุณสมบัติของคณะกรรมการประเมิน 
1) คณะกรรมการประเมินฯ ประกอบด้วยผู้ทรงคุณวุฒิจากภายนอกส่วนงาน อย่างน้อย 3 คน 

ประกอบด้วย ประธาน 1 คน กรรมการอย่างน้อย 2 คน และเลขานุการ 1 คน  
- ประธาน 

กรณีเป็นบุคลากรภายนอก ต้องเป็นผู้ที่ข้ึนทะเบียนผู้ประเมิน EdPEx ของ สป.อว. 
กรณีเป็นบุคลากรภายใน ต้องเป็นผู้ที่ด ารงต าแหน่งบริหารหรือเคยเป็นผู้ด ารงต าแหน่ง
บริหารของมหาวิทยาลัยตั้งแต่ระดับคณบดี/รองคณบดี/ผู้ช่วยคณบดี ขึ้นไป 

- คณะกรรมการประเมินต้องเป็นผู้ที่ด ารงต าแหน่งบริหารหรือเคยเป็นผู้ด ารงต าแหน่งบริหาร
ของมหาวิทยาลัยตั ้งแต ่ระดับคณบดี/รองคณบดี/ผ ู ้ช ่วยคณบดี ขึ ้นไป หรือระดับ
ผู้อ านวยการส านัก/ส านักงาน ขึ้นไป 

- เลขานุการ บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านประกันคุณภาพ ระดับส านัก/ส านักงาน 
2) ต้องเป็นผู้ที่ผ่านการอบรมเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEx) 

ฉบับปี 2567 – 2570 หรือโครงการอบรมชี ้แจงแนวทางการประเมินคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน 
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 
1.4.3 รายงานการประเมินตนเอง 

1) ให้ส ่วนงานจัดท ารายงานการประเมินตนเองตามคู ่ม ือการประกันคุณภาพภายใน  
ส่วนงานสนับสนุน มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 และ 

2) จัดส่งรายงานการประเมินตนเองให้แก่คณะกรรมการประเมินล่วงหน้าอย่างน้อย 15 วัน 
ก่อนการตรวจประเมินฯ 

 
1.4.4 รายงานผลการตรวจประเมิน 

มีการน าเสนอจุดแข็งและข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาของส่วนงานที่รับการประเมิน หรืออาจ
รวมถึงแนวปฏิบัติที่ดี รวมทั้งคะแนนการประเมินทั้งในภาพรวมและแต่ละตัวชี้วัด ตลอดจนสรุปให้เห็นภาพรวม
ของส่วนงาน จุดเน้นของส่วนงาน ประสิทธิภาพของการด าเนินงานในผลลัพธ์ของผลผลิตต่าง ๆ ตามพันธกิจ
ของส่วนงาน ทั้งนี ้การรายงานการตรวจประเมินให้แล้วเสร็จภายในวันสุดท้ายของการตรวจประเมิน 

  



   [4] 

คู่มือการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

1.5 องค์ประกอบ หัวข้อ และคะแนนของเกณฑ์การประกันคุณภาพส่วนงานสนับสนุน มีดังนี้ 

1.5.1 โครงร่างองค์กร (Organizational Profile; OP)  
P.1 ลักษณะองค์กร (Organizational Description) 
P.2 สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation) 
 

1.5.2 ตัวช้ีวัดในการประเมินส่วนงานสนับสนุน จ านวน 4 ตัวช้ีวัด ดังนี้ คะแนน 
ตัวช้ีวัดที ่1) กลยุทธ์ (Strategy) 90 

1.1. การจัดท ากลยุทธ์ (Strategy Development) 45 
1.2. การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) 45 

ตัวช้ีวัดที ่2) ผู้รับบริการ (Customers) 85 
2.1. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Customer Expectations) 40 
2.2. ความผูกพันของผู้รับบริการ (Customer Engagement) 45 

ตัวช้ีวัดที ่3) การปฏิบัติการ (Operations) 85 
3.1. กระบวนการท างาน (Work Processes) 40 
3.2. ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness) 45 

ตัวช้ีวัดที ่4) ผลลัพธ์ (Results) 140 
4.1. ผลลัพธ์ด้านการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติและด้านนวัตกรรม 20 

(Strategy Implementation and Innovation Results) 
4.2. ผลลัพธ์ด้านผู้รับบริการ (Customer Results) 80 
4.3. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน 40 

(Work process Effectiveness Result) 
คะแนนรวม 400 
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บทท่ี 2 การจัดท ารายงานการประเมินตนเองของส่วนงาน 
 
2.1 โครงร่างองค์กร (Organization Profile) 

ความส าคัญของโครงร่างองค์กร 
โครงร่างองค์กรเป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเอง และเพื่อเขียนรายงานหากต้องการ

ขอรับการตรวจประเมินภายนอก โครงร่างองค์กรมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งด้วยเหตุผลดังต่อไปนี้ 
• ส่วนงานสามารถใช้ประเมินตนเองในเบื ้องต้น หากสามารถระบุได้ว ่ามีประเด็นใดที ่ไม่มี

สารสนเทศ มีน้อย หรือมีประเด็นที ่ขัดแย้งกัน เพื ่อน าประเด็นเหล่านั ้นมาวางแผนให้เกิด  
การปฏิบัติ 

• โครงร่างองค์กรท าให้เข้าใจบริบทของส่วนงาน วิธีที่ใช้ปฏิบัติการ และท าให้ส่วนงานสามารถระบุ
ลักษณะเฉพาะของส่วนงาน เพ่ือให้ตอบค าถามของเกณฑ์ในแต่ละหมวด การตอบค าถามทั้งหมด
ในเกณฑ์ควรสัมพันธ์กับบริบทของส่วนงานที่อธิบายไว้ในโครงร่างองค์กร 

• โครงร่างองค์กรช่วยให้ส่วนงานสามารถระบุสารสนเทศส าคัญที่อาจขาดหายไป และช่วยให้  
ส่วนงานมุ่งเน้นไปท่ีการด าเนินการที่ส าคัญตามข้อก าหนดและผลลัพธ์ที่ส าคัญ 

• โครงร่างองค์กรเป็นเครื่องมืออันทรงคุณค่าที่ช่วยให้บุคลากรใหม่และบุคลากรที่มีประสบการณ์
สามารถเข้าใจส่วนงานได้อย่างรอบด้าน  

 
บทน า : โครงร่างองค์กร (Organization Profile) 

โครงร่างองค์กร คือ ภาพรวมของส่วนงาน และสภาพแวดล้อมเชิงกลยุทธ์ 
 

P.1 ลักษณะองค์กร (Organizational Description) : คุณลักษณะท่ีส าคัญของส่วนงานคืออะไร 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment) 

(1) บริการที่ส าคัญของส่วนงาน (Service Offerings) 
ส่วนงาน มีบริการที่ส าคัญอะไรบ้าง และบริการเหล่านั้นมีผลต่อความส าเร็จของส่วนงาน 

อย่างไร ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการจัดบริการ 
(2) วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม วัฒนธรรม และสมรรถะหลัก (VISION, MISSION, VALUES, 

CULTURE, and CORE COMPETENCIES) 
วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม ของส่วนงานคืออะไร ลักษณะเฉพาะของวัฒนธรรมองค์กร และ

สมรรถนะหลัก คืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับวิสัยทัศน์และพันธกิจของส่วนงาน 
(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (WORKFORCE Profile) 

ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร 
• กลุ่มและประเภทของบุคลากร/พนักงานเป็นอย่างไร 
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• ปัจจัยการขับเคลื่อนความผูกพันที่ส าคัญของกลุ่มต่าง ๆ เหล่านี้คืออะไร 
• การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญด้านบุคลากรที่ส่วนงานก าลังประสบทั้งในด้านขีดความสามารถ 

อัตราก าลัง และองค์ประกอบของกลุ่มบุคลากร คืออะไร 
(4) สินทรัพย์ (Assets) 

ส่วนงานมีสิน 
ทรัพย์ที่ส าคัญอะไรบ้าง เช่น อาคารสถานที่ อุปกรณ์ เทคโนโลยี และทรัพย์สินทางปัญญา 

(5) สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory Environment) 
มาตรฐานและข้อก าหนด (standard and regulations) การรับรองคุณภาพ (accreditation) 

การรับรอง (certification) หรือข้อก าหนดการขึ้นทะเบียน (registration requirements) ที่ส าคัญที่ส่วนงาน
น ามาปฏิบัติมีอะไรบ้าง 

 

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร (Organizational Relationships) 

(1) โครงสร้างองค์กร (Organizational Structure) 
 โครงสร้างการน าองค์กร (Leadership Structure) และโครงสร้างในการก ากับดูแลองค์กร 

(GOVERNANCE Structure) มีลักษณะเป็นอย่างไร ส่วนประกอบที่ส าคัญของระบบการน าองค์กร มีอะไรบ้าง 
ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กร ผู้น าระดับสูง และกับองค์กรแม่เป็นอย่างไร 

(2) ผู้รับบริการ และ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) 
 ผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของส่วนงานมีอะไรบ้าง กลุ่มดังกล่าวมี  

ความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญอะไรต่อการบริการ อะไรคือความแตกต่างในความต้องการและความ
คาดหวังของแต่ละกลุ่ม 

(3) ผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ (Suppliers, PARTNERS, 
and COLLABORATORs) 

 ผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมือ ที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ส าคัญมีกี่ประเภท อะไรบ้าง 
แต่ละกลุ่มมีบทบาทอย่างไรต่อ 

• การสร้างและส่งมอบการบริการ และสิ่งสนับสนุน ไปยังผู้รับบริการ 
• การสร้างและน านวัตกรรมไปใช้ในส่วนงาน 
ข้อก าหนดที่ส าคัญของเครือข่ายอุปทาน (supply-network) ของส่วนงานมีอะไรบ้าง 

________________________________________________________________________________ 
หมายเหตุ 

 หมายเหตุ P.1ก(1) วิธีการที่ส่วนงานใช้ในการส่งมอบบริการ แก่ผู้รับริการ อาจเป็นการจัดให้โดยตรงหรือ
โดยอ้อม หรือผ่านคู่ความร่วมมือทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
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 หมายเหตุ P.1ก(2) ค่านิยมของส่วนงานเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมองค์กร ลักษณะเฉพาะอื่นของ
วัฒนธรรมองค์กร อาจรวมถึงความเชื่อ บรรทัดฐานและค่านิยมที่มีร่วมกัน (shared beliefs, norms and 
values) ซึ่งส่งผลให้เกิดความเป็นเอกลักษณ์ของส่วนงาน 
 หมายเหตุ P.1ก(2) หากส่วนงานมีการก าหนดปณิธานและพันธกิจ ควรอธิบายถึงสิ่งเหล่านั้นในการตอบ
ค าถามในโครงร่างองค์กรหรือในหมวดกระบวนการ บางส่วนงานระบุเป็นพันธกิจและเจตจ านง และบาง  
ส่วนงานใช้ค าเหล่านี้สลับกัน เจตจ านง หมายถึงเหตุผลพ้ืนฐานในการด ารงอยู่ของส่วนงาน 
 หมายเหตุ P.1ก(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร ส่วนงานควรระบุในส่วนที่รวมถึง 

• สถานที่ตั้งที่บุคลากรท างานอยู่ กลุ่มที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชน์กับส่วนงาน และข้อก าหนด
พิเศษของบุคลากรด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย 

• การจ าแนกกลุ่มบุคลากร อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงานหรือสัญญาจ้าง สถานที่ปฏิบัติงาน 
(รวมทั้งการท างานจกาที่ใดก็ได้) การท างานเป็นช่วงเวลา สภาพแวดล้อมในการท างาน การใช้นโยบาย
การท างานแบบยืดหยุ่น บทบาทอ่ืน ๆ 

การเปลี่ยนแปลงที่มีผลกระทบต่อบุคลากรทั้งในปัจจุบันและที่คาดการณ์ไว้อาจสัมพันธ์กับตารางงาน 
สถานที่ท างาน ความต้องการและความคาดหวังของบุคลากร 
 หมายเหตุ P.1ก(5) กฎระเบียบข้อบังคับและข้อก าหนด ควรรวมถึงกฎระเบียบข้อบังคับด้านอาชีวอนามัย
และความปลอดภัย มาตรฐานการศึกษา ข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม การเงิน และบริการ 
 หมายเหตุ P.1ข(1) ในโครงร่างองค์กร จะถามค าถาม “อะไร (What)” ส าหรับการน าองค์กร(โครงสร้าง
และกลไกระบบการน าองค์กร) ส่วนหมวด 1 และหมวด 5 จะถามว่าระบบถูกน าไปใช้ “อย่างไร (How)” 
 หมายเหตุ P.1ข(2) ผู้รับบริการ อาจจัดกลุ่มตามความต้องการและความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม 
หรือคุณลักษณะร่วมกัน โดยในแต่ละกลุ่มอาจมีการแบ่งกลุ่มย่อยเพิ่มเติมอีกตามความแตกต่าง ความเหมือน 
หรือทั้งสองอย่าง ส าหรับส่วนตลาด อาจจ าแนกตามบริการ วิธีการส่งมอบ พ้ืนที่ทางภูมิศาสตร์ หรือปัจจัยอ่ืน ๆ 
ที่ได้ระบุไว้ 
 หมายเหตุ P.1ข(2) ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และข้อก าหนด
ด้านการปฏิบัติการ ผลักดันให้ส่วนงานตระหนักและเตรียมการต่อความเสี่ยงจากการหยุดชะงักของบริการ  
กระบวนการสนับสนุน และเครือข่ายอุปทาน รวมถึงความเสี่ยงจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอ่ืน 
 หมายเหตุ P.1ข(3) เครือข่ายอุปทานของส่วนงาน ประกอบด้วย หน่วยงาน/ส่วนงานภายใน หน่วยงาน/
องค์กรจากภายนอกท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ และส่งมอบการบริการ หน่วยงาน/ส่วนงาน/องค์กรเหล่านี้จะอยู่
ในรูปแบบของห่วงโซ่ โดยที่หน่วยงานหนึ่งท าหน้าที่เป็นผู้ส่งมอบให้อีกหน่วยงาน/ส่วนงาน/องค์กรโดยตรง 
อย่างไรก็ตาม หน่วยงาน/องค์กรเหล่านี ้มีความเชื ่อมโยงและพึ ่งพากันมากขึ ้นเรื ่อย ๆ แทนที ่จะเป็น
ความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง (Linear relationships) 
 เกณฑ์ EdPEx ใช้ค าว่า “เครือข่ายอุปทาน” แทน “ห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain)” เพื่อชี้ให้เห็นถึงการ
พึ่งพาซึ่งกันและกันระหว่างส่วนงานและผู้ส่งมอบ/คู่ความร่วมมือ ค าว่าเครือข่ายอุปทาน แสดงถึงวิวัฒนาการ
และการยกระดับความสมบูรณ์ (maturity) ของการบริหารจัดการด้านห่วงโซ่อุปทาน  
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P.2  สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation) : สถานการณ์เชิงกลยุทธ์ของส่วนงานคือ
อะไร 

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment) 
(1) ต าแหน่งการแข่งขัน (Competitive Position) 
 ขนาด ส่วนแบ่งและการเติบโตที่ส่วนงานด าเนินการอยู่ คู่แข่งมีจ านวนเท่าใด และประเภท

อะไรบ้าง อะไรท าให้ส่วนงานแตกต่างจากคู่แข่ง ส่วนงานควรพิจารณาถึงคู่แข่งทั้งระดับชาติและนานาชาติ 
(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness Changes) 
 การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์การแข่งขันของส่วนงาน รวมถึงการ

เปลี่ยนแปลงที่สร้างโอกาสเพ่ือสร้างความร่วมมือและนวัตกรรมคืออะไร 
(3) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) 
 แหล่งที่มาที่ส าคัญส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขัน ส่วนงานมีข้อจ ากัดอะไรใน

การได้มาหรือใช้ประโยชน์จากข้อมูลเหล่านี้ (ถ้ามี) 
 

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context) 
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ภัยคุกคาม ความได้เปรียบเขิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ 

คืออะไรบ้าง 
ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ (PERFORMANCE Improvement SYSTEM) 

ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการโดยรวมของสถาบันมีอะไรบ้าง ให้ระบุเครื่องมือและวิธีการที่
ส าคัญที่ใช้ในระบบดังกล่าว 
________________________________________________________________________________ 

หมายเหตุ 
หมายเหตุ P.2(ก) สถาบันการศึกษามักจะอยู่ในสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันสูง นอกจากการแข่งขัน

เพื่อให้ได้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น สถาบันเหล่านั้นจ าเป็นต้องแข่งขันเพื่อให้เกิดความมั่นคงทางการเงิน การ
ได้มาและคงอยู่ของทรัพยากรบุคคล ส่วนงานมีอย่างไรในการมีส่วนร่วมกับสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันตาม
บริบทของส่วนงาน 

หมายเหตุ P.2(ข) ความท้าทาย ภัยคุกคาม ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  และโอกาสเชิงกลยุทธ์ อาจ
เกี่ยวข้องกับด้านการบริการ ด้านการปฏิบัติการ ด้านการสร้างประโยชน์ให้สถาบันและสังคม และด้านบุคลากร 

ประเด็นดังกล่าวข้างต้น อาจสัมพันธ์กับการเงิน รวมถึงกลไกการจัดการทุน โครงสร้างและวัฒนธรรม
องค์กร อิทธิพลทางการเมือง เทคโนโลยีอุบัติใหม่ (Emerging technology) การบูรณาการด้านดิจิทัล (Digital 
integration) การป้องกันภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ คู่แข่งที่เกิดขึ้นใหม่ ความสามารถใน
การฟื้นตัวอย่างรวดเร็วของส่วนงานและการบริหารความเสี่ยง ความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่เปลี่ยนแปลงไป ขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร การรับรู้ภาพลักษณ์และชื่อเสียง  
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ความหลากหลาย ความเสมอภาคและการมีส่วนร่วม รวมถึงการยกระดับและบ ารุงรักษาอาคารสถานที่และสิ่ง
อ านวยความสะดวก 

หมายเหตุ P.2(ค) ส่วนงานจะไม่สามารถบรรลุความเป็นเลิศได้ หากขาดการประเมินและปรับปรุงอย่าง
จริงจังทั้งของกระบวนการที่ส าคัญ ระบบที่ส าคัญและผลลัพธ์ที่ส าคัญของส่วนงาน 

ระบบการให้คะแนนของ EdPEx ใช้การปรับปรุงผลการด าเนินการที่ได้จากการเรียนรู้และการบูรณาการ 
มาเป็นปัจจัยหนึ่งในการตรวจประเมินระดับพัฒนาการของแนวทางและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติของส่วนงาน 

ค าถามนี้ใน P.2ค ช่วยก าหนดบริบทโดยรวมของแนวทางที่เป็นระบบที่ใช้ในการปรับปรุงผลการด าเนินการ
ของส่วนงาน ระบบนี้ควรสัมพันธ์กับความต้องการของส่วนงาน และสอดคล้องกับขีดความสามารถ อัตราก าลัง 
และวัฒนธรรมของส่วนงาน 

เครื่องมือและวิธีการที่ส่วนงานน ามาใช้ในระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ อาจรวมถึง 
• PDCA หรือ PDSA 
• เกณฑ์การรับรองคุณภาพ เช่น ASEAN University Network Quality Assurance (AUN-QA) 
• ระบบที่ผ่านการรับรองระดับประเทศเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการสอน เช่น Thai-PSF (Thailand 

Professional Standard Framework) 
• การประเมินสถาบัน ส่วนงาน หน่วยงานที่ด าเนินการอย่างเป็นอิสระ  
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2.2 ตัวช้ีวัดในการประเมินส่วนงานสนับสนุน 

ตัวชี้วัดที่ 1 : กลยุทธ์ (Strategy) (90 คะแนน) 
ในตัวชี้วัดที่ 1 กลยุทธ์ ถามว่าส่วนงานมีวิธีการอย่างไนในการจัดท าวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

แผนปฏิบัติการ วิธีการในการน าแผนไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป ตลอดจนวิธีการ
วัดผลความก้าวหน้า 

ประกอบด้วยตัวชี้วัดย่อย จ านวน 2 หัวข้อ ดังนี้ 
1.1 การจัดท ากลยุทธ์ (Strategy Development) 
1.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) 

 
ตัวช้ีวัดย่อย 
1.1 การจัดท ากลยุทธ์ (Strategy Development) : ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์  

(45 คะแนน) 
ก.  กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ (Strategy Development PROCESS)  

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (STRATEGIC Planning PROCESS) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนกลยุทธ์ กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะ

ยาวคืออะไร กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ได้ค านึงถึงความจ าเป้นที่อาจเกิดขึ้นของส่วนงานในเรื่องต่อไปนี้
อย่างไร 

• การเปลี่ยนแปลงของส่วนงาน 
• การจัดล าดับความส าคัญของเรื่องที่ริเริ่มขึ้น เพ่ือให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 
• ความคล่องตัวและความสามารถในการฟื้นตัวอย่างรวดเร็วของส่วนงาน 

(2)  การวิเคราะห์และก าหนดกลยุทธ์ (Strategy Considerations) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลที ่เกี ่ยวข้อง รวมทั้งพัฒนา

สารสนเทศเพื่อใช้ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ 
 ส่วนงานพิจารณาองค์ประกอบและความเสี่ยงที ่ส าคัญต่อไปนี ้เป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์ของ  

ส่วนงานอย่างไร 
• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ของส่วนงาน 
• การเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นจากกฎระเบียบ ข้อบังคับ และสถาพแวดล้อมภายนอก รวมถึง

ภัยพิบัติทางธรรมชาติ ภัยคุกคาม หรือภาวะฉุกเฉินอ่ืน ๆ 
• การสร้างนวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีที่มีผลต่อการบริการ การปฏิบัติการ

หรือตลาด 
• จุดบอดท่ีอาจเกิดข้ึนในสารสนเทศและข้อมูลของส่วนงาน 
• ข้อจ ากัดหรือการหยุดชะงักของการส่งมอบที่อาจเกิดข้ึน 
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• ความสามารถของส่วนงานในการน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
• การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วที่มีผลกระทบต่อส่วนงานและความจ าเป็นในการสร้างสิ่งใหม่

หรือการปรับเปลี่ยนจากสภาพเดิมที่อาจเกิดข้ึนบ่อยครั้ง 
(3)  โอกาสเชิงกลยุทธ์และโอกาสที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียของความเสี่ยงอย่างรอบด้าน 

(STRATEGIC OPPORTUNITIES and INTELLIGENT RISKS) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดโอกาสเชิงกลยุทธ์และกระตุ้นให้เกิดการสร้างนวัตกรรม 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจว่าจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธ์เรื่องใดเป็นโอกาสที่ผ่านการ

ประเมินผลได้ผลเสียของความเสี่ยงอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS) 
(4)  การจ ัดจ ้างคนภายนอก และสมรรถนะหลักของส ่วนงาน (Outsourcing and CORE 

COMPETENCIES) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจว่ากระบวนการที่ส าคัญใด จะด าเนินการให้ส าเร็จโดย

บุคลากรของส่วนงาน และกระบวนการใดจะด าเนินการโดยผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและ
ไม่เป็นทางการ 

 การตัดสินใจเหล่านี ้ ได้ค านึงถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ สมรรถนะหลักของส่ วนงาน และ
สมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการที่มีศักยภาพอย่างไร ส่วนงานมี
วิธีการอย่างไรในการก าหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตท่ีจ าเป็นของส่วนงาน 
 
ข.  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES) 

(1)  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES) 
 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญของส่วนงานมีอะไรบ้าง และเป้าประสงค์ที่เกี่ยวข้องที่ส าคัญ

ที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่านั้นมีอะไรบ้าง 
 ให้ระบุตารางเวลาที่จะบรรลุที่จะบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าประสงค์เหล่านั้น ส่วนงานได้วาง

แผนการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญอะไรบ้าง (ถ้ามี) ในการให้บริการและตลาด ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือที่เป็น
ทางการ และการปฏิบัติการ  

(2)  การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Consideration) 
 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของส่วนงาน สามารถสร้างความสมดุลระหว่างความต้องการ/ความ

จ าเป็นที่หลากหลายและที่แข่งขันกันเองในส่วนงานได้อย่างไร 
 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของส่วนงานได้ให้ความส าคัญในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 

• ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก ความได้เปรียบ  
เชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์ของส่วนงาน 

• สร้างสมดุลระหว่างกรอบเวลาระยะสั้นและระยะยาว 
• พิจารณาและสร้างสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญทั้งหมด 

________________________________________________________________________________ 
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หมายเหตุ 
หมายเหตุ 1.1 หัวข้อนี้กล่าวถึงกลยุทธ์โดยรวมของส่วนงาน ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ

สร้างความผูกพันกับผู้รับบริการ รวมทั้งการจัดการบริการ อย่างไรก็ตามส่วนงานควรอธิบายกลยุทธืในการสร้าง
ความผูกพันกับผู้รับบริการ รวมทั้งกลยุทธ์ในการออกแบบบริการ 

หมายเหตุ 1.1 การจัดท ากลยุทธ์ หมายถึง แนวทางของส่วนงานที่จะเตรียมการส าหรับอนาคตในการ

จัดท ากลยุทธ์ ส่วนงานควรพิจารณาถึงระดับความเสี่ยงที่ยอมรับ ได้ของส่วนงาน การจัดท ากลยุทธ์อาจให้ 

ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ผู้จัดจ าหน่าย ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วม 

หมายเหตุ 1.1 ค าว่า “กลยุทธ์” ควรตีความให้กว้าง กลยุทธ์อาจเป็นผลมาจากหรือน าไปสู่สิ่งต่อไปนี้ 

• การเพ่ิม การเปลี่ยนแปลง และการยกเลิกบริการ 

• การเปลี่ยนแปลงวิธีการในการสนับสนุนการบริการ 

• บริการที่จัดขึ้นเพ่ือรองรับกลุ่มผู้รับบริการใหม่ กลุ่มท่ีเปลี่ยนไปหรือกลุ่มที่มีความต้องการพิเศษ 

• การก าหนดนิยามหรือให้นิยามใหม่ถึงบทบาทของส่วนงานในระบบนิเวศ (เครือข่ายคู่ความร่วมมือที่

เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ผู้ส่งมอบ คู่แข่ง ผู้รับบริการ ชุมชน และสถาบันที่เกี่ยวข้องทั้งภายใน

แลพภายนอกภาคส่วนการศึกษาท่ีมีโอกาสเป็นแหล่งทรัพยากรที่มีศักยภาพ) 

• การสร้างความแตกต่างให้กับภาพลักษณ์หรือชื่อเสียงของส่วนงานหรือสถาบัน 

• การสร้างสมรรถนะหลักใหม่ของส่วนงาน 

• การได้มาและการเข้าสู่บริการใหมเ่พ่ือเพ่ิมการเข้าถึง เพ่ิมรายได้ หรือลดต้นทุน 

• การได้รับรองมาตรฐานระดับภูมิภาค และ/หรือการรับรองมาตรฐานวิชาชีพ 

• การสร้างความสัมพันธ์กับบุคลากรใหม่ 

• การมุ่งตอบสนองความต้องการของสถาบัน ชุมชนหรือสาธารณะ 

หมายเหตุ 1.1ก(1) การวางแผนกลยุทธ์ของส่วนงาน ควรค านึงถึงความสามารถในการระดมทรัพยากร

และความรู้ที่จ าเป็นเพื่อน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ รวมถึงความสามารถของส่วนงานที่ จะจัดท าและน าแผน

ส ารองมาใช้ หรือปรับเปลี ่ยนกลยุทธ์และน าแผนใหม่หรือที ่ปรับปรุงไปปฏิบัติ อย่างรวดเร็ว ในกรณีที่

สถานการณ์บังคับ 

หมายเหตุ 1.1ก(2) ควรอธิบายแนวทางจัดการความเสี่ยงโดยรวมของส่วนงานในตัวชี้วัดระบบปฏิบัติการ 

หมายเหตุ 1.1ก(3) ค าถามนี้มุ่งเน้นการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่กระตุ้นให้เกิดผลสัมฤทธิ์ด้านนวัตกรรม 

หมายเหตุ 1.1ข(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ควรมุ ่งเน้นความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบ  

เชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่เป็นลักษณะเฉพาะของส่วนงาน ซึ่งมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จ

อย่างต่อเนื่องของส่วนงาน และเสริมสร้างให้ผลการด าเนินการโดยรวมของสถาบัน ดีขึ ้น ทั้งในปัจจุบันและ

อนาคต วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ควรสอดคล้องกับกรอบเวลาการวางแผน/หมุดหมายระยะสั้นและระยะยาว 
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1.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) : ส่วนงานน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติอย่างไร 
(45 คะแนน) 

ก. การจัดท าแผนปฏิบัต ิการและการถ่ายทอดสู ่การปฏิบัต ิ (ACTION PLAN Development and 
DEPLOYMENT) 

(1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLANS) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการจัดท าแผนปฏิบัติการ 
 แผนปฏิบัติการที่ส าคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวของส่วนงานมีอะไรบ้าง ส่วนงานท าอย่างไรให้

มั่นใจว่าแผนดังกล่าวมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของส่วนงาน 
(2) การน าแผนปฏิบัติการไปใช้ (ACTION PLAN Implementation) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ 
 ส่วนงานมีว ิธ ีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการไปยังบุคลากร ผู ้ส ่งมอบที ่ส  าคัญ  

และคู่ความร่วมมือที่ส าคัญ ทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ (*) เพ่ือให้มั่นใจว่าส่วนงานบรรลุวัตถุประสงค์ 
เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรเพื่อท าให้มั่นใจว่าผลสัมฤทธิ์ ที่ส าคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมี
ความยั่งยืน 
(ค าถามย่อยนี้เน้นเฉพาะ “ท่ีส ำคัญ”) 

(3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation) 
 ส่วนงานท าอย่างไรให้ม่ันใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอ่ืน ๆ พร้อมใช้ในการสนับสนุน

แผนปฏิบัติการจนประสบความส าเร็จและบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน (current obligations) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการจัดสรรทรัพยากรเหล่านี้ เพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ ส่วนงาน

จัดการความเสี่ยงต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับแผนดังกล่าวอย่างไร เพ่ือให้มั่นใจว่าฐานะการเงินยังมีความม่ันคง 
(4) แผนด้านบุคลากร (WORKFORCE Plans) 
 แผนด้านบุคลากรที่ส าคัญที่สนับสนุนความส าเร็จของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบตัิ

การมีอะไรบ้าง 
 แผนดังกล่าวได้ค านึงถึงผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นต่อบุคลากร และการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นต่อ

บุคลากร และการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นต่อความจ าเป็นด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร
อย่างไร 

(5) ตัววัดผลการด าเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) 
 ตัววัดหรือตัวชี ้วัดที่ส าคัญที่ใช้ติดตามความส าเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการมี

อะไรบ้าง 
 ตัววัดหรือตัวชี้วัดของแผนปฏิบัติการเหล่านี้เสริมสร้างให้ส่วนงานด าเนินการสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกันอย่างไร 
(ตัววัดหรือตัวชี้วัดดังกล่ำว ควรมีควำมสอดคล้องกับตัววัดหรือตัวชี้วัดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เพ่ือส่งเสริม
ให้สถำบันบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส ำคัญ) 
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(6) การคาดการณ์ผลการด าเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS) 
 การคาดการณ์ผลการด าเนินการของตัววัดหรือตัวชี ้วัดที ่ส าคัญตามกรอบเวลาของการ

วางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของส่วนงานมีอะไรบ้าง 
 หากพบว่าผลการด าเนินการที่คาดการณ์ไว้มีความแตกต่างเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือกับ  

ส่วนงานที่เปรียบเทียบกันได้ (คู่เทียบ) ส่วนงานพิจารณาปรับแผนปฏิบัติการอย่างไร 
 
ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification) 

ส่วนงานรับรู้และตอบสนองอย่างไร ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนปฏิบัติการและน า
แผนใหม่ไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว 
________________________________________________________________________________ 

หมายเหตุ 
หมายเหตุ 1.2 การจัดท ากลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติมีความเชื่อมโยงกัน

อย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออ่ืนในเกณฑ์ EdPEx ตัวอย่างความเชื่อมโยงที่ส าคัญ มีดังนี้ 

• หมวด 3 วิธีการที่ส่วนงานใช้ในการรวบรวมสารสนเทศจากผู้รับบริการ เพื่อเป็นข้อมูลน าเข้าส าหรับ

การวางแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของส่วนงาน รวมทั้งใช้ในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการไปสู่การ

ปฏิบัติ 

• หมวด 6 วิธีการที่ส่วนงานใช้ในการปรับเปลี่ยนกระบวนการท างานและการบริการ อันเนื่องมาจาก

แผนปฏิบัติการ 

• หมวด 7 ผลลัพธ์โดยรวมของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

หมายเหตุ 1.2ก(6) การคาดการณ์ผลการด าเนินการ อาจพิจารณาถึง 

• บริการใหม ่

• การสร้างคุณค่าใหม ่

• การเปลี่ยนแปลงตลาดและการเจาะตลาดใหม่ 

• กฎหมายใหม่ที่ใช้บังคับ ข้อก าหนดด้านกฎหมาย มาตรฐานการศึกษาหรือการรับรองมาตรฐาน 

• นวัตกรรมที่ส าคัญท่ีคาดว่าจะเกิดขึ้นในอนาคต 

หมายเหตุ 1.2ข สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนปฏิบัติการและน าไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว ครอบคลุมถึง

เหตุการณ์ภายในหรือภายนอกที่ท าให้เกิดภาวะหยุดชะงัก การเปลี ่ยนแปลงสภาพแวดล้อมการแข่งขัน  

การเปลี ่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ เทคโนโลยีเกิดใหม่ที ่ก่อให้เกิดการเปลี ่ยนแปลงแบบพลิกโฉม  

การเปลี ่ยนแปลงทางการเมืองการปกครอง และการเปลี ่ยนแปลงความต้องการและความคาดหวังของ

ผู้รับบริการ  
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ตัวชี้วัดที่ 2 : ผู้รับบริการ (Customers) (85 คะแนน) 
ในตัวชี้วัดที่ 2 ผู้รับบริการ ถามถึงวิธีการที่ส่วนงานสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการ เพื่อความส าเร็จ

อย่างต่อเนื่อง รวมทั้งวิธีการที่ส่วนงานรับฟังผู้รับบริการ ก าหนดการให้บริการ เพื่อตอบสนองความคาดหวัง 
และสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการในระยะยาว เสริมสร้างประสบการณ์ท่ีดีขึ้นให้ผู้รับบริการ 

ประกอบด้วยตัวชี้วัดย่อย จ านวน 2 หัวข้อ ดังนี้ 
2.1 ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Customer Expectations) 
2.2 ความผูกพันของผู้รับบริการ (Customer Engagement) 

 
ตัวช้ีวัดย่อย 
2.1 ความคาดหวังของผู ้รับบริการ (Customer Expectations) : ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการ 

รับฟังผู้รับบริการ และก าหนดการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (40 คะแนน) 
ก. การรับฟังผู้รับบริการ (Listening to CUSTOMERS) 

(1) ผู้รับบริการที่มีอยู่ในปัจจุบัน (Current CUSTOMERS) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ และสังเกตผู้รับบริการ เพื่อให้ได้มาซึ่ง

สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ได้ 
 วิธีการรับฟังดังกล่าวแตกต่างกันอย่างไรระหว่างผู้รับบริการกลุ่มต่าง ๆ วิธีการดังกล่าวแตกต่างกัน

อย่างไร ในแต่ละช่วงเวลาของการสานสัมพันธ์กับส่วนงาน 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการค้นหาข้อมูลป้อนกลับจากผู้รับบริการอย่างทันท่วงทีและสามารถ

น าไปใช้ได้ พัฒนาคุณภาพของการให้บริการ 
 
ข. การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ และการจัดการให้บริการ (CUSTOMER Segmentation and Service 

Offerings) 
(1) การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ (CUSTOMER Segmentation) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดกลุ่มผู้รับบริการ 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการ 

• ใช้สารสนเทศท่ีมีเก่ียวกับผู้รับบริการ เพ่ือก าหนดกลุ่มผู้รับบริการ 
• ก าหนดความส าคัญตามล าดับของกลุ่มผู้รับบริการ 

(2) การจัดการให้บริการ (Service Offerings) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการจัดการให้บริการ 
 ส่วนงานท าอย่างไรในการ 

• ค้นหาความจ าเป็น ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
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• ก าหนดและปรับการบริการ เพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องการ และท าให้เหนือความคาดหวัง
ของผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม 

• ก าหนดและปรับการบริการ เพื่อดึงดูดผู้รับบริการ และสร้างโอกาสในการเพิ่มและขยาย
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม 

________________________________________________________________________________ 
หมายเหตุ 
หมายเหตุ 2 ส่วนงานควรใช้ข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับผู้รับบริการ เพื่อสนับสนุนกระบวนการวางแผน  

กลยุทธ์ในหัวข้อ 1.1 และการออกแบบบริการในหัวข้อ 3.1 
หมายเหตุ 2.1 ผลลัพธ์การด าเนินการที่เกี่ยวกับคุณลักษณะของบริการที่ส าคัญควรรายงานไว้ในหมวด

ผลลัพธ์ 
หมายเหตุ 2.1ก(1) วิธีการรับฟังควรครอบคลุมทุกช่วงที่สถาบันเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ ช่วงต่าง ๆ 

ดังกล่าว อาจรวมถึงการสร้างความสัมพันธ์ การรักษาความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง และกลยุทธ์ในการติดตามผล 
หมายเหตุ 2.1ข(2) ในการก าหนดการบริการนั้น ส่วนงานควรพิจารณรคุณลักษณะส าคัญทั้งหมดและ 

ผลการด าเนินการที่ได้จากการบริการในแต่ละช่วงที่ผู ้รับบริการใช้บริการ ส่วนงานควรให้ความส าคัญกับ
คุณลักษณะที ่ส ่งผลต่อความนิยมและความภักดีของผู้ รับบริการ และต่อภาพลักษณ์ของส่วนงาน เช่น 
องค์ประกอบที่เป็นคุณลักษณะเฉพาะหรือนวัตกรรมที่ท าให้การบริการของส่วนงานแตกต่างจากคู่แข่ง 

นอกจากนี้ ยังอาจต้องค านึงถึงเทคโนโลยี ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ การสนับสนุนผู้รับบริการ  
การใส่ใจสิ่งแวดล้อมและสังคม การรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูลของผู้รับบริการ ยิ่งไปกว่านั้น 
ส่วนงานยังต้องเตรียมพร้อมมากขึ้นต่อการเปลี่ยนแปลงและปรับเปลี่ยนการให้บริการ เพื่อให้สะดวกต่อการ
เข้าถึงและให้มีความต่อเนื่อง 
 
2.2 ความผูกพันของผู้รับบริการ (CUSTOMER ENGAGEMENT) : ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการ

สร้างความสัมพันธ์และเสริมสร้าง ประสบการณ์ของผู้รับบริการ (45 คะแนน) 
ก. ประสบการณ์ของผู้รับบริการ (Customer Experience) 

(1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในเรื่องต่อไปนี้ 

• สร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ 
• จัดการและเสริมสร้างภาพลักษณ์ของส่วนงาน 
• ตอบสนองความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม ในแต่

ละช่วงเวลาที่มีความสัมพันธ์กับส่วนงาน 
(2) การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการจัดการข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ 
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 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล วิธีการดังกล่าว
ท าให้ความเชื่อมั่นของผู้รับบริการกลับคืนมาอย่างไร 

 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการวิเคราะห์ข้อร้องเรียนและใช้สารสนเทศดังกล่าว เพื่อจัดการ
เปลี่ยนแปลงที่จ าเป็นในการป้องกันข้อร้องเรียนในอนาคต 

(3) การปฏิบัติอย่างเป็นธรรม (Fair Treatment) 
 กระบวนการเสริมสร้างประสบการณ์ของผู้รับบริการส่งเสริมและท าให้มั่นใจได้อย่างไรว่า  

ส่วนงานปฏิบัติอย่างเป็นธรรมกับผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม 
  

ข. การค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันของผู ้บริการ (Determination of 
Customer Satisfaction, Dissatisfaction, and Engagement) 
  ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของ

ผู้รับบริการ 
 วิธีการดังกล่าวมีความแตกต่างกันอย่างไรส าหรับผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม ส่วนงานน าผลลัพธ์จากวีค้นหา

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันไปด าเนินการต่ออย่างไร 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมสารสนเทศเกี ่ยวกับความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่มี  

ต่อส่วนงาน โดยเปรียบเทียบกับความพึงพอใจที่มีต่อส่วนงานและความพึงพอใจที่มีต่อส่วนงานซึ่งมีบริการ  
ที่คล้ายคลึงกัน 
________________________________________________________________________________ 

หมายเหตุ 
หมายเหตุ 2.2 ผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้องกับมุมมองและการตอบสนองของผู้รับบริการควรรายงานไว้ในหมวด

ผลลัพธ์ 
หมายเหตุ 2.2ก ส่วนงานควรมั่นใจว่าวิธีการในการจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ช่วยให้ผู้รับบริการ

สามารถค้นหาสารสนเทศและรับการสนับสนุนได้ นอกจากนี้ การจัดการข้อร้องเรียนช่วยส่งเสริมให้เกิด 
ความเป็นธรรม ความเสมอภาค และการให้เข้ามามีส่วนร่วม รวมทั้งหลักเลี่ยงการแบ่งแยกโดยไม่เจตนา 

หมายเหตุ 2.2ข(1) การค้นหาความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ ส่วนงานไม่ควรพิจารณาเพียงประเด็นที่ได้
คะแนนความพึงพอใจน้อย แต่ควรค้นหา วิเคราะห์สาเหตุและที่มาของความไม่พึงพอใจ และท าการแก้ไขอย่าง
เป็นระบบ เพ่ือหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต 

หมายเหตุ 2.2ข(2) การค้นหาความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการในเชิงเปรียบเทียบ อาจได้จากการ
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง เปรียบเทียบกับส่วนงาน/สถาบันอื่น ๆ ที่มีบริการที่คล้ายคลึงกัน แต่ไม่ได้เป็นคู่แข่งใน
ตลาดเดียวกันหรือสารสนเทศจากวงการศึกษาหรือองค์กรอ่ืน ๆ สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบดังกล่าวอาจรวมถึง
เหตุผลที่ผู้รับบริการเลือกสถาบันคู่แข่ง  
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ตัวชี้วัดที่ 3 : การปฏิบัติการ (Operations) (85 คะแนน) 
ในตัวชี้วัดที่ 3 การปฏิบัติการ ถามว่าส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง 

การให้บริการ และกระบวนการท างาน ตลอดจนท าให้มั ่นใจในประสิทธิผลของการปฏิบัติการ เพื่อส่งมอบ
คุณค่าแก่ผู้รับบริการ และท าให้ส่วนงานประสบความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง 

ประกอบด้วยตัวชี้วัดย่อย จ านวน 2 หัวข้อ ดังนี้ 
2.1 กระบวนการท างาน (Work process) 
2.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness) 

 
ตัวช้ีวัดย่อย 
3.1 กระบวนการท างาน (Work processes) : ส่วนงานมีวิธ ีการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง  

การบริการและกระบวนการท างานที่ส าคัญอย่างไร (40 คะแนน) 
ก. การออกแบบการบริการ และกระบวนการ (Service and Process Design) 

(1) ข้อก าหนดของการบริการ (Service Requirements) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการจัดท าข้อก าหนดที่ส าคัญของการบริการ 
(2) การออกแบบบริการ (Service Design) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการออกแบบบริการ เพื่อให้เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ 
 ส่วนงานได้น าเทคโนโลยีใหม่ ๆ นวัตกรรม ความโดดเด่นของการให้บริการ คุณค่าในมุมมองของ

ผู้รับบริการ การค านึงถึงความเสี่ยง (รวมถึงผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม) และความคล่องตัวที่อาจ
จ าเป็นต้องมี มาพิจารณาในการออกแบบบริการ 

(3) ข้อก าหนดของกระบวนการ (Process Requirements) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการจัดท าข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการท างาน และ

กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ 
 กระบวนการท างานที่ส าคัญและกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญของส่วนงานมีอะไรบ้าง ข้อก าหนด

ที่ส าคัญของกระบวนการเหล่านี้คืออะไร 
(4) การออกแบบกระบวนการ (Process Design) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการออกแบบกระบวนการท างานที่ส าคัญ และกระบวนการ

สนับสนุนที่ส าคัญ เพื่อให้เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ 
 ส่วนงานได้น าเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร การค านึงถึงความเสี่ยง  (รวมถึงผลกระทบต่อ

สิ่งแวดล้อมและสังคม) และความคล่องตัวที่อาจจ าเป็นต้องมี มาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการเหล่านี้
อย่างไร 
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ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Management and Implement) 
(1) การน ากระบวนการไปสู่การปฏิบัติ (PROCESS Implementation) 
 ส่วนงานมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ าวันของกระบวนการท างานที่ส าคัญและ

กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ 
 ส่วนงานมีตัววัดหรือตัวชี ้วัดของผลการด าเนินการรวมทั้งตัววัดภายในกระบวนการที ่ส าคัญ

อะไรบ้าง ที่ใช้เพื่อควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท างานที่ส าคัญและกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ ตัววัด
เหล่านี้สัมพันธ์กับคุณภาพของผลสัมฤทธิ์ (outcomes) และผลการด าเนินการของการบริการของส่วนงาน
อย่างไร 

(2) การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) 
 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไร ในการปรับปรุงกระบวนการท างานที่ส าคัญ และกระบวนการ

สนับสนุนที่ส าคัญ เพื่อปรับปรุงการบริการและกระบวนการ 
________________________________________________________________________________ 

หมายเหตุ 
หมายเหตุ 3.1 ผลลัพธ์ชองผลการด าเนินการบริการ รวมทั้งผลการด าเนินการของกระบวนการควร

รายงานไว้ในหมวดผลลัพธ์ 

หมายเหตุ 3.1ก(1) ข้อก าหนดของบริการ ควรค านึงถึงความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญของ

ผู้รับบริการ ซึ่งได้รายงานไว้ในโครงร่างองค์กร และน าไปใช้จัดท าข้อก าหนดของกระบวนการท างานตามที่ระบุ

ใน 3.1ก(3) เช ่น ขีดความสามารถของกระบวนการภายใน ขีดความสามารถของเคร ือข ่ายอุปทาน  

ขีดความสามารถของคู่ความร่วมมือทัง้ที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

หมายเหตุ 3.1ก(3) กระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญควรสนับสนุนกระบวนการท างานที่ส าคัญที่สร้างคุณค่า

ให้แก่ผู้รับบริการ (value-creation process) กระบวนการเหล่านี้อาจรวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนผู้น าและ

บุคลากรอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการ เช่น 

• การออกแบบการบริการ 

• ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

• การจัดการด้านธุรกิจและกิจการอ่ืน ๆ ภายในส่วนงาน 

ตัวอย่างกระบวนการเหล่านี้ อาจรวมถึงการบัญชีและการจัดซื้อ การบริหารทรัพยากรบุคคล 

หมายเหตุ 3.1ก(4) การออกแบบกระบวนการ อาจรวมถึงความจ าเป็นที่ต้องสรรสร้าง หรือออกแบบ

กระบวนการใหม่อย่างเต็มรูปแบบ เนื่องจาก 

• มีการเปลี่ยนแปลงของข้อก าหนด หรือเทคโนโลยี 
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• ความจ าเป็นที่ต้องน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ เช่น ระบบอัตโนมัติขั้นสูง (Enhanced Automation) 

IoT (Internet of Things) ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) และระบบปฏิบัติการบนคลาวด์ 

(Cloud Operations) 

ทั้งนี้ ควรพิจารณาถึงความคล่องตัวด้วย เมื่อมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการท างานอันเป็นผลจากการ

เปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เช่น น ากระบวนการห่วงโซ่อุปทานมาด าเนินการเอง เพ่ือหลักเลี้ยงการขาดวัสดุ

อุปกรณ์และบริการ เนื่องจากเหตุการณ์ภายนอกที่คาดเดาไม่ได้ หรือในทางกลับกันอาจต้องจ้างหน่วยงาน

ภายนอกมาด าเนินการแทนในบางกระบวนการที่ส่วนงานเคยท าเอง 

หมายเหตุ 3.1ข(2) เครื่องมือและวิธีการต่าง ๆ ที่ใช้เพื่อปรับปรุงผลการด าเนินการตามที่ระบุไว้ในโครง

ร่างองค์กรข้อ P2(ค) 

 

3.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness) : ส่วนงานมั่นใจได้อย่างไรว่าการ
ปฏิบัติการขององค์กรมีการจัดการอย่างมีประสิทธิผล (45 คะแนน) 

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Efficiency and Effectiveness) 
ส่วนงานมีวิธีการในการจัดการต้นทุน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการอย่างไร 
ส่วนงานด าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 
• น าประเด็นด้านรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผล มาใช้ใน

กระบวนการท างาน 
• ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ป้องไม่ให้เกิดความผิดพลาด หรือการท างานซ ้า 
• ลดความสูญเปล่าที่เก่ียวข้องกับการบริการ และการด าเนินการ 
• ลดต้นทุนในการตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจติดตามกระบวนการหรือผลการด าเนินการ 
• สร้างสมดุลระหว่างความจ าเป็นในการควบคุมต้นทุนและประสิทธิภาพ กับความต้องการและความ

คาดหวังของผู้รับบริการ 
 

ข. การจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply-Network Management) 
ส่วนงานมีวิธีการในการจัดการเครือข่ายอุปทานอย่างไร  
ส่วนงานด าเนินการอย่างไร ในการคัดเลือกผู้ส่งมอบ/คู่ความร่วมมือที่มีคุณสมบัติและอยู่ในสถานะที่

สามารถ 1) ตอบสนองต่อความต้องการของการปฏิบัติการ 2) ยกระดับผลการด าเนินการ 3) สนับสนุ น
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และ 4) เพิ่มความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

นอกจากนั้น ส่วนงานด าเนินการอย่างไร ในเรื่อง 
• ส่งเสริมความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความร่วมมือภายในเครือข่ายอุปทานของส่วนงาน 
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• ลดความเสี่ยง และเสริมสร้างความคล่องตัวและความสามารถในการฟื้นตัวอย่างรวดเร็ว ในการ
ตอบสนองต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปของผู้รับบริการ ตลาด และส่วนงาน และความคาดหวัง
ที่เก่ียวข้องกับผลกระทบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 

• สื่อสารความคาดหวังต่อผลการด าเนินการ วัดและประเมินผลการด าเนินการของผู้ส่งมอบ/คู่ความ
ร่วมมือ ให้ข้อมูลป้อนกลับเพ่ือช่วยให้ผู้ส่งมอบ/คู่ความร่วมมือ ปรับปรุงและด าเนินการกับผู้ส่งมอบ/
คู่ความร่วมมือที่มีผลการด าเนินการที่ไม่ดี 
 

ค. ความปลอดภัย ความต่อเนื่องของธุรกิจ ความสามารถในการฟื้นตัวอย่างรวดเร็วและการบริหาร  
ความเสี่ยง (Safety, Business Continuity and Resilience, and Risk Management) 

(1) ความปลอดภัย (Safety) 
 ส่วนงานดูแลอย่างไรให้มีสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติการที่ปลอดภัยและมั่นคง (safe and 

secure) ในสถานที่ท างาน ส าหรับบุคลากร และผู้รับบริการ 
 ระบบความปลอดภัย และการรักษาความปลอดภัยของส่วนงานได้ค านึงถึงการป้องกันอุบัติเหตุ 

การตรวจสอบ การวิเคราะห์สาเหตุ (Root-cause-ANALYSIS) ของความผิดพลาดที่เกิดขึ้นและการกู้คืนสู่
สภาพเดิมอย่างไร 

(2) ความต่อเนื ่องทางธุรกิจและความสามารถในการฟื ้นตัวอย่างรวดเร็ว (Organizational 
Continuity and Resilience) 

 ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าสามารถคาดการณ์ล่วงหน้า เตรียมพร้อม และฟื้นฟู
จากภัยพิบัติ ภาวะฉุกเฉิน และภาวะพลิกผันอ่ืน ๆ 

 เมื่อมีเหตุการณ์พลิกผัน ส่วนงานได้ค านึงถึงการป้องกัน การปกป้อง ความต่อเนื่องของการ
ปฏิบัติการ การกู้คืนสู่สภาพเดิมและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมหรือการเปลี่ยนแปลงอย่างพลิกโฉมอย่างไร 
นอกจากนั้น ส่วนงานได้ค านึงเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 

• ความต้องการของผู้รับบริการ รวมถึงความจ าเป็นเชิงธุรกิจของส่วนงาน 
• การพ่ึงพาบุคลากรของส่วนงาน เครือข่ายอุปทาน และคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ 

(3) การบริหารความเสี่ยง (Risk Management) 
 แนวทางโดยรวมของส่วนงานในการบริหารความเสี่ยงคืออะไร 
 แนวทางดังกล่าว ค านึงถึงความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายและระเบียบข้อบังคับด้านการบริการ 

ด้านบุคลากร ด้านการเงิน ด้านเทคโนโลยี ด้านเครือข่ายอุปทาน และด้านการปฏิบัติการอย่างไร 
________________________________________________________________________________ 

หมายเหตุ 
หมายเหตุ 3.2ก ผลกระทบจากการปฏิบัติการของส่วนงานที่มีต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม เป็นสิ่งที่ส่วนงาน

ต้องค านึงถึง เนื่องจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความคาดหวังที่มากข้ึนในเรื่องดังกล่าว 
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หมายเหตุ 3.2ข เพื่อให้มั่นใจได้ว่าส่วนงานก าหนดบทบาทของผู้ส่งมอบ/คู่ความร่วมมือที่ตอบสนองความ

ต้องการด้านปฏิบัติการ และยกระดับผลการด าเนินการ รวมถึงเพิ่มความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ  ส่วนงาน

อาจเป็นคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการกับผู้ส่งมอบ หรือจัดตั้งกลุ่มคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการระหว่างหน่วยงาน

ต่าง ๆ ในระบบนิเวศของส่วนงาน เพื่อสร้างเครือข่ายอุปทานที่ช่วยลดการพึ่งพาผู้ส่งมอบ/คู่ความร่วมมือเพียง

รายใดรายหนึ่ง และยืดหยุ่นได้มากกว่าการด าเนินการตามห่วงโซ่อุปทานเดิม 

การสื่อสารความคาดหวังและให้ข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบ/คู่ความร่วมมือ ควรเป็นการสื่อสารสองทาง

เพื่อให้ผู ้ส่งมอบ/คู่ความร่วมมือ ชี้แจงถึงสิ่งที ่ต้องการได้จากส่วนงาน  สถาบันและจากองค์กรอื่นภายใน

เครือข่ายอุปทานในหลายส่วนงาน กลไกเหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงตามความต้องการของตลาด ผู้รับบริการ หรือ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

หมายเหตุ 3.2ค(2) ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้นทั้งระยะสั้น ระยะยาว อาจเกี่ยวข้องกับสภาพ

อากาศ ภูมิอากาศ สาธารณูปโภค การป้องกันภัย รวมถึงสุขภาวะหรือภาวะฉุกเฉินอื่น ทั้งในระดับท้องถิ่น/

ภูมิภาค/ประเทศ หรือระดับโลก ความครอบคลุมในการเตรียมพร้อมต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ขึ ้นอยู่ กับ

สภาพแวดล้อมของส่วนงาน และความอ่อนไหวต่อการผลิกผันของการปฏิบัติการในระยะสั้นหรือยาว ระดับการ

ยอมรับความเสี่ยงของส่วนงานขึ้นอยู่กับลักษณะของบริการ เครือข่ายอุปทาน รวมทั้งความต้องการและความ

คาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
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ตัวชี้วัดที่ 4 : ผลลัพธ์ (Results) (140 คะแนน) 
ในตัวชี้วัดที่ 4 ผลลัพธ์ ถามถึงผลการด าเนินการและผลการปรับปรุงในด้านที่ส าคัญทุกด้านของส่วนงาน 

ที่ก าหนดไว้ในตัวชี้วัดที่ 1 – 3 ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติและด้านนวัตกรรม ผลลัพธ์ด้าน
ผู้รับบริการ และผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน 

ประกอบด้วยตัวชี้วัดย่อย จ านวน 3 หัวข้อ ดังนี้ 
4.1 ผลลัพธ์ด้านการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติและด้านนวัตกรรม (Strategy Implementation and 

Innovation Results) 
4.2 ผลลัพธ์ด้านผู้รับบริการ (Customer Results) 
4.3 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน (Work process Effectiveness Result) 

 
ตัวช้ีวัดย่อย 
4.1 ผลลัพธ์ด ้านการน ากลยุทธ ์ไปปฏิบัต ิและด้านนวัตกรรม (Strategy Implementation and 

Innovation Results) : ผลลัพธ์ด ้านการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิและด้านนวัตกรรมมีอะไรบ้าง  
(20 คะแนน) 

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์ของส่วนงานมีอะไรบ้าง 
ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของส่วนงานมี

อะไรบ้าง ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญที่แสดงถึงความทุ่มเท (efforts) เพ่ือสร้างนวัตกรรมมีอะไรบ้าง 
________________________________________________________________________________ 

หมายเหตุ 
หมายเหตุ 4.1 ตัวชี้วัดหรือตัวชี้วัดการบรรลุแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการควรเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่รายงานไว้ใน 1.1ข(1) และตัววัดผลการด าเนินการของแผนปฏิบัติการและการ
คาดเการณ์ผลการด าเนินการที่ระบุไว้ใน 1.2ก(5) และ 1.2ก(6) ตามล าดับ 

หมายเหตุ 4.1 ผลลัพธ์ของความทุ่มเทเพ่ือสร้างนวัตกรรม ควรเชื่อมโยงกับแนวทางการมุ่งสร้างนวัตกรรม
และความพร้อมโดยผ่านการน าโอกาสคุ้มเสี่ยงไปด าเนินการ 

ผลลัพธ์ที่รายงานควรรวมถึงผลสัมฤทธิ์ด้านนวัตกรรมและผลกระทบที่มีต่อผลการด าเนินการของส่วนงาน 
ตัวอย่างเช่น การเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดอันเนื่องจากการเจาะตลาดใหม่ หรือการเปิดบริการใหม่ หรือเป็น
ผลจากประสิทธิผลที่เพิ่มขึ้นอย่างมีนัยยะที่ได้จากการออกแบบใหม่ของกระบวนการ สิ่งอ านวยความสะดวก 
หรือการปฏิบัติการ  
 

4.2 ผลลัพธ์ด้านผู้รับบริการ (Customer Results) : ผลลัพธ์การด าเนินการดา้นการมุ่งเนน้ลูกค้าเป็น
อย่างไร (80 คะแนน) 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ (CUSTOMER-Focused RESULTS) 
(1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (CUSTOMER Satisfaction) 
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 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการเป็นอย่างไร 
 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการคือ

อะไร ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรระหว่างผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม 
(2) ความผูกพันของผู้รับบริการ (CUSTOMER ENGAGEMENT) 
 ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของผู้รับบริการเป็นอย่างไร 
 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญด้านความผูกพันของผู้รับบริการ ซึ่งรวมถึงผลลัพธ์ด้านการ

สร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ และเสริมสร้างประสบการณ์ที่ดีขึ้นให้ผู้รับบริการคืออะไร ให้เปรียบเทียบ
ผลลัพธ์ตลอดช่วงเวลาที่ผู ้รับบริการมีความสัมพันธ์กับส่วนงาน ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรระหว่าง
ผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม 
________________________________________________________________________________ 

หมายเหตุ 
หมายเหตุ 4.2 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ ที่รายงานไว้

ในหัวข้อนี้ควรสัมพันธ์กับกลุ่มผู้รับบริการ และส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร [P 1ข(2)] และควรสัมพันธ์
กับวิธีการรับฟังและวิธีการค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันที่ได้อธิบายไว้ในหมวด 3 
 
4.3 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน และด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน (WORK 

PROCESS EFFECTIVENESS Result and Supply-Network Management RESULTS): 
ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน เป็นอย่างไร (40 คะแนน) 

ก. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS Result) 
(1) ประส ิทธ ิภาพและประส ิทธ ิผลของกระบวนการ  (PROCESS EFFECTIVENESS and 

Efficiency) 
 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการคืออะไร 
 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านปฏิบัติการของกระบวนการ

ท างานที่ส าคัญ และกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญคืออะไร รวมทั้งผลลัพธ์ด้านผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัด
อื่นที่เหมาะสมของกระบวนการในด้านประสิทธิผล ประสิทธิผล ประสิทธิภาพ ความปลอดภัยและการรักษา
ความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ 

(2) ความปลอดภ ั ยและการ เตร ี ยมพร ้ อมต ่ อภาวะฉ ุก เฉ ิน  (Safety and Emergency 
Preparedness) 

 ผลลัพธ์ด้านความปลอดภัย และการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินคืออะไร 
 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี ้ว ัดที ่ส  าคัญด้านประสิทธิผลในระบบความปลอดภัย และการ

เตรียมพร้อมสถาบันเพื่อรับมือกับภัยพิบัติ ภาวะฉุกเฉิน และภาวะพลิกผันอื่น ๆ คืออะไร ผลลัพธ์เหล่านี้
แตกต่างกันตามที่ตั้งอย่างไร 
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ข. ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply-Network Management RESULTS) 
ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน คืออะไร 
ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านเครือข่ายอุปทาน รวมทั้งผลลัพธ์ที่แสดง

ว่าเครือข่ายอุปทานได้ช่วยยกระดับผลการด าเนินการของสถาบันให้ดีขึ้นคืออะไร 
________________________________________________________________________________ 

หมายเหตุ 
หมายเหตุ 4.3ก ผลลัพธ์ที่รายงานในข้อนี้ ควรตอบสนองข้อก าหนดที่ส าคัญในการปฏิบัติการตามที่ระบุไว้

ในโครงร่างองค์กร และหมวด 6 
หมายเหตุ 4.3ก(1) ผลลัพธ์ที่เกิดจากความพยายามในการลดความสูญเปล่าของบริการและกระบวนการ 

ให้รายงานในหัวข้อนี้ 
หมายเหตุ 4.3ก(2) หากเป็นไปได้ ประสิทธิผลของการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินควรแสดงให้เห็นถึง

ผลลัพธ์ที่เกิดข้ึน การเรียนรู้ และผลที่ตามมามากกว่ารายงานเพียงกิจกรรมการซ้อมแผนฉุกเฉิน และการปฏิบัติ
ตามมาตรฐาน 
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บทท่ี 3  ระบบการให้คะแนน 
 

การให้คะแนนค าตอบในแต่ละตัวชี้วัด ขึ้นอยู่กับการประเมินใน 2 มิติ คือ กระบวนการ (ตัวชี้วัดที่ 1-3) 
และผลลัพธ์ (ตัวชี้วัดที่ 4)  

การให้คะแนนค าตอบในแต่ละตัวชี้วัด ให้พิจารณาถึงสารสนเทศที่เชื่อมโยงกับค าถามของหัวข้อ และ
แนวทางการให้คะแนน ดังนี้ 

• ปัจจัยส าคัญของส่วนงาน ซึ่งน าเสนอไว้ในโครงร่างองค์กร 
• ระดับพัฒนาการและความเหมาะสมของแนวทาง ความครอบคลุมของการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

ความเข้มแข็งของกระบวนการเรียนรู้และกระบวนการปรับปรุง 
• ระดับของผลการด าเนินการ และผลลัพธ์เมื่อเทียบเคียงกับส่วนงานอื่น ส่วนงานที่มีคุณลักษณะ

เดียวกันหรือคู่เทียบเคียง 
 

มิติการให้คะแนน 

กระบวนการ 
“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่ส่วนงานใช้และปรับปรุง เพื่อตอบสนองค าถามของหัวข้อต่าง ๆ ใน

ตัวชี้วัดที่ 1-3 ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมินกระบวนการ ได้แก่ (ADLI) ซึ่งประกอบด้วย A (Approach) - 
แนวทาง D (Deployment) - การถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ L (Learning) – การเรียนรู้ และ I (Integration) 
– การบูรณาการ 

การรายงานป้อนกลับ (Feedback report) ตามแนวทาง EdPEx สะท้อนถึงจุดแข็งและโอกาสในการ
พัฒนาของปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี ้ การให้คะแนนตัวชี ้ว ัดที ่ 1 -3 เป็นการประเมินแบบองค์รวม (holistic 
assessment) ซึ่งมีพ้ืนฐานจากผลการด าเนินการโดยรวม ที่ค านึงถึงปัจจัยทั้ง 4 ด้านของกระบวนการ 

  
A (Approach) - “แนวทาง” หมายถึง 
• วิธีการทีใ่ช้เพื่อให้บรรลุผลตามกระบวนการ 
• ความเหมาะสมของวิธ ีการที ่ใช้เพื ่อตอบค าถามของหัวข้อต่าง ๆ ตามสภาวะแวดล้อมของ  

การปฏิบัติการ (Operating environment) 
• ประสิทธิผลของการใช้วิธีการเหล่านั้น 
• “แนวทาง” ถูกน าไปใช้ซ ้าเพียงใด และ “แนวทาง” นั้น อาศัยข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่ อถือได้

เพียงใด (ซึ่งหมายถึงการด าเนินการอย่างเป็นระบบ)  
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D (Deployment) - “การถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของ 
• การใช้ “แนวทาง” เพื่อตอบสนองค าถามของหัวข้อต่าง ๆ ที่มีความเกี่ยวข้องและมีความส าคัญต่อ

สถาบัน 
• การใช้ “แนวทาง” อย่างคงเส้นคงวา 
• การใช้ “แนวทาง” ในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
 
L (Learning) – “การเรียนรู้” หมายถึง 
• การปรับปรุง “แนวทาง” ให้ดีขึ้น ผ่านวงรอบของการประเมินและการปรับปรุง 
• การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลง “แนวทาง” อย่างก้าวกระโดด ผ่านการสร้างนวัตกรรม 
• การแบ่งปันความรู ้ที ่ได้จากการปรับปรุงให้ดีขึ ้นและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยง านและ

กระบวนการอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องภายในส่วนงาน 
 

I (Integration) - “การบูรณาการ” หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของ 
• “แนวทาง” ที่ใช้สะท้อนสิ่งที่ส่วนงานจ าเป็นต้องท า/มี ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร และค าถาม

ของหัวข้อต่าง ๆ ในตัวชี้วัดที่ 1-3 
• การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน ทั้งระหว่างกระบวนการ

และระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ของส่วนงาน 
• การที่แผนงาน กระบวนการท างาน การให้บริการ ผลลัพธ์ และการปฏิบัติการมีความสอดคล้อง

กลมกลืนกัน ระหว่างกระบวนการ ระหว่างหน่วยงานภายใน เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ในระดับ
ส่วนงาน 

 
การประเมินให้คะแนนตัวชี ้ว ัดที ่ 1-3 พึงระลึกไว้เสมอว่า “แนวทาง” “การถ่ายทอดเพื ่อน าไปปฏิบัติ”  
“การเรียนรู้” และ “บูรณากร” มีความเชื่อมโยงกัน การอธิบายเกี่ยวกับ “แนวทาง” ต้องระบุถึงการน าไปสู่
การปฏิบัติที่สอดรับกับค าถามเฉพาะของหัวข้อและของส่วนงานเสมอ เมื่อกระบวนการมีพัฒนาการมากขึ้น 
ค าอธิบายควรครอบคลุมถึงวงรอบของการเรียนรู ้ (รวมทั้งการสร้างนวัตกรรม) รวมถึงการบูรณาก ารกับ
กระบวนการ และส่วนงานอื่น ๆ  
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ผลลัพธ์ 
“ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิต (outputs) และผลลัพธ์ (outcomes) ของส่วนงาน/หน่วยงาน ซึ่ ง

ตอบสนองต่อค าถามในตัวชี้วัดที่ 4 ผลลัพธ์ ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ L (Level) – ระดับ  
T (Trends) – แนวโน้ม C (Comparisons) - การเปรียบเทียบ และ I (Integration) – การบูรณาการ (LeTCI) 
การให้คะแนนหัวขอ้ในตัวชี้วัดที่ 4 ผลลัพธ์ เป็นการประเมินแบบองค์รวม (holistic assessment) ซึ่งมีพ้ืนฐาน
จากผลการด าเนินการโดยรวม ที่ค านึงถึงปัจจัยทั้ง 4 ด้านของผลลัพธ์ 

L (Level) - “ระดับ” หมายถึง ระดับของผลการด าเนินการในปัจจุบัน โดยใช้มาตรวัดที่มีความส าคัญ
อย่างมีนัย (meaningful measurement scales) 

 
T (Trends) - “แนวโน้ม” หมายถึง อัตราของการปรับปรุงผลการด าเนินการ หรือผลการด าเนินการที่

ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องที่มีความส าคัญ (เช่น ความลาดชันของข้อมูลในช่วงเวลาที่ต่อเนื่อง) 
 
C (Comparisons) – “การเปรียบเทียบ” หมายถึง ผลการด าเนินการของส่วนงานโดยเทียบกับข้อมูล

เชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม เช่น เปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือส่วนงานที่คล้ายคลึงกัน หรือกับองค์กรเทียบเคียง 
 
I (Integration) - “การบูรณาการ”  ของผลล ัพธ ์  หมายถ ึง ความครอบคล ุมและทั ่วถ ึงของ 

ตัววัด (มักจ าแนกตามกลุ่มต่าง ๆ) ที่ตอบสนองต่อความต้องการที่ส าคัญของผู้รับบริการ บุคลากร กระบวนการ 
แผนปฏิบัติการ และเป้าหมายของส่วนงาน ที ่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กรและหัวข้อที ่อยู ่ในตัวชี้ว ัดหมว ด
กระบวนการ หมายเหตุ : โดยทั่วไป เป้าหมายของผลลัพธ์จะไม่ใช้เป็นปัจจัยประเมินการเป็นผลลัพธ์ที ่ดี  
เพราะวิธีการก าหนดเป้าหมาย มักไม่ชัดเจน 

การประเมินให้คะแนนหัวข้อตัวชี้วัดที่ 4 ผลลัพธ์ ควรมองหาข้อมูลผลการด าเนินการที่มี “ระดับ” 
“แนวโน้ม” “การเปร ียบเทียบ” ที ่ เหมาะสมของตัวว ัดและตัวช ี ้ว ัดที ่ส  าค ัญของส ่วนงาน รวมทั้ง  
“การบูรณาการ” กับความต้องการหลักของส่วนงานและสถาบัน นอกจากนี้ผลลัพธ์ควรแสดงข้อมูลให้
ครอบคลุมถึงผลลัพธ์ของการด าเนินการทั้งหมด ซึ่งเป็นผลมาจาก “การถ่ายทอดสู่ปฏิบัติ” และผลการเรียนรู้
ระดับองค์กร หากกระบวนการปรับปรุงได้ถูกน าไปแลกเปลี่ยนและถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติอย่างกว้างขวาง
แล้ว ควรมีผลลัพธ์ที่สอดคล้องเกิดขึ้น 

 
ค าว่า “ความส าคัญ (Importance)” ที่ใช้พิจารณาในการให้คะแนน 

องค์ประกอบส าคัญในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับตามเกณฑ์ EdPEx คือต้องพิจารณาว่า
กระบวนการและผลลัพธ์ที่รายงานไว้มี “ความส าคัญ” ต่อปัจจัยเชิงธุรกิจที่ส าคัญในการด าเนินการของส่วนงาน
หรือไม่ ส่วนงานควรระบุเรื่องที่เห็นว่า “ส าคัญที่สุด” ไว้ในโครงร่างองค์กรและหัวข้อต่าง ๆ เช่น 1.1 1.2 2.2 
และ 3.1 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื ่องความต้องการที ่ส าคัญของผู้รับบริการ สภาวะแวดล้อมด้านการแข่งขัน 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ และแผนปฏิบัติการ  
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วิธีการให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ 

ล าดับการให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ มีดังนี้ 
1. พิจารณาแนวทางการให้คะแนน 
2. เลือกช่วงคะแนนใด (เช่น 30-45% 50-65% หรือ 70-85%) ที่สามารถอธิบาย “ระดับความส าเร็จ

ของส่วนงานได้ใกล้เคียงท่ีสุด” ดังที่รายงานไว้ในการตอบในหัวข้อนั้น 
การเลือกช่วงคะแนนให้พิจารณาจากภาพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ของการประเมินกระบวนการ (ADLI) หรือ

ปัจจัยการประเมินทั้ง 4 ของผลลัพธ์ (LeTCI) ช่วงคะแนนที่ให้จะเป็นช่วงคะแนนที่สะท้อนการตอบรายงานใน
ภาพรวมได้ดีที่สุด โดยไม่เป็นการนับจ านวนคะแนนที่ให้หรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปัจจัย และ
ที่ส าคัญคือ จะไม่ใช้ปัจจัยหนึ่งปัจจัยใดเป็น “ตัวกัน (Gate)” การขยับไปยังช่วงคะแนนที่สูงขึ้น 

ช่วงคะแนนที่ให้ ไม่จ าเป็นต้องสมบูรณ์แบบ (Perfect fit) เพราะใช้อธิบายระดับพัฒนาการของส่วนงาน
ที่ใกล้เคียงที่สุด ซึ่งอาจมีความต่างในบางปัจจัยที่ใช้พิจารณาในการตรวจประเมินในตัวชี้วัดที่ 1-3 หรือใน
ตัวชี้วัดที่ 4 ก็ได้ 

ขั้นตอนต่อไป ให้อ่านช่วงคะแนนถัดไปที่สูงขึ้นหรือต ่าลงมา การตัดสินใจให้คะแนน (เช่น 35% หรือ 
40%) ภายในช่วงคะแนนที่เลือกไว้ ต้องประเมินว่าภาพรวมของค าตอบในหัวข้อนั้น ๆ ใกล้เคียงกับเนื้อหาที่
อธิบายในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต ่าลงมาเพียงใด 
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แนวทางการให้คะแนน ส าหรับตัวช้ีวัดที่ 1-3 
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แนวทางการให้คะแนน ส าหรับตัวช้ีวัดที่ 4 ผลลัพธ์ 
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ภาคผนวก 
 
(ก) ตารางรายงานผลการประเมินตนเอง 

 

ตารางรายงานการประเมินตนเอง 
ผลการประเมินตนเองตามเกณฑ์การประเมินคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน ประจ าปี

งบประมาณ พ.ศ. 2568 ของ (ระบุชื่อส่วนงาน)    
 

ตัวชี้วัด/หัวข้อ ผลการประเมินตนเอง 

ตัวชี้วัดที่ 1 กลยุทธ์ (Strategy)  

1.1 การจัดท ากลยุทธ์ (Strategy Development)  

1.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation)  

ตัวชี้วัดที่ 2 ผู้รับบริการ (Customers)  
2.1 ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Customer Expectations)  
2.2 ความผูกพันของผู้รับบริการ (Customer Engagement)  

ตัวชี้วัดที่ 3 การปฏิบัติการ (Operations)   

3.1 กระบวนการท างาน (Work process)  

3.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)  

ตัวชี้วัดที่ 4 ผลลัพธ์ (Results)  

4.1 
ผลลัพธ์ด้านการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติและด้านนวัตกรรม  
(Strategy Implementation and Innovation Results) 

 

4.2 ผลลัพธ์ด้านผู้รับบริการ (Customer Results)  

4.3 
ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน 
(Work process Effectiveness Result) 

 

คะแนนการประเมินของส่วนงาน   

 


