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Key Theme สำนักบริการวขิาการ 
ก. Process Strength   

• ผูนำระดับสูงของสำนักบริการวิชาการชี้นำองคกรอยางมีวิสัยทัศน ไดแก ผูนำระดับสูงดำเนินการ
จัดทำทิศทางองคกร (วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยม) เพื่อเพิ่มประสิทธิผลในการชี้นำองคกร ผูนำ
ระดับสูงดำเนินการจัดทำแผนกลยุทธ เพื่อใชเปนแผนผังในการเตรียมองคกรใหประสบความสำเร็จใน
อนาคต ผูนำระดับสูงรับฟงเสียงของลูกคา เพื่อเฟนหาความคาดหวังและความตองการของผูเรียน
ผูใชบริการ และลูกคากลุมอื่น การดำเนินการดังกลาว แสดงใหเห็นถึงความปรารถนาอยางแรงกลา 
(passion) ของผูนำและบุคลากรทุกทาน ในการนำเกณฑ EdPEx มาประยุกตใชในสำนักบริการ
วิชาการเพื่อกาวสูการเปนองคกรสมรรถนะสูงที่มีผลการดำเนินการเปนเลิศ (High-Performance 
Organization) 

ข. Process OFI  

• ไมพบแนวทางที่สำนักบริการวิชาการใชในการบริหารจัดการนวัตกรรมอยางบูรณาการ ไดแก  ไม
ชัดเจนถึงบทบาทและการมีสวนรวมของผูนำระดับสูงในการสรางสภาพแวดลอมที่เอื้อตอการสราง
นวัตกรรมและสงเสริมวัฒนธรรมองคกรที่เชิดชู ความกลาที่จะเสี่ยงโดยประเมินผลไดผลเสียอยางรอบ
ดาน (intelligent risk taking)  ระหวางการจัดทำกลยุทธ ไมพบวิธีการที่มีประสิทธิผลที่ทำใหเกิด
นวัตกรรม กลาวคือ  ไมชัดเจนโอกาสเชิงกลยุทธที่รายงานในโครงรางองคกร สามารถพัฒนาเปน
นวัตกรรมแบบไหนที่สรางความแตกตางอยางเหนือชั้นใหกับสำนักบริการวิชาการ   ไมพบมีการ
ตัดสินใจวาโอกาสเชิงกลยุทธใดเปนโอกาสคุมเสี่ยง (Intelligent Risk) ที่ควรลงทุน  ไมพบวิธีการ
พัฒนาบุคลากรและผูนำใหพรอมรับการเปลี่ยนแปลงและมีแนวคิดเชิงสรางสรรคสูนวัตกรรม รวมถึง
ไมพบวาระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเสริมสรางความกลาที่จะใชโอกาสคุมเสี่ยง  
ไมพบการใชประโยชนจากการวัดและวิเคราะหขอมูลสารสนเทศเพื่อระบุวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศและ
โอกาสในการสรางนวัตกรรม  ไมพบหลักฐานเชิงประจักษที่แสดงใหเห็นถึงสำนักบริการวิชาการ
สามารถเพิ่มพูนสินทรัพยทางความรู อยางเปนระบบ รวมถึงทำใหการเรียนรู ฝงลึกเขาไปในวิถี
ปฏิบัติงานของบุคลากรจนเปนวัฒนธรรมองคกร  ไมพบแนวทางอยางเปนระบบในการดำเนินโอกาส
คุมเสี ่ยงใหสัมฤทธิ์ผลเปนนวัตกรรม  การดำเนินการดังกลาว อาจเสริมเพิ ่มประสิทธิผลในการ 
transform องคกรสู การเปน "องคกรแหงการบริหารวิชาการอยางเหนือชั ้น Predominating 
Academic Service Centre" 

• สำนักบริการวิชาการมีโอกาสในการพัฒนาประสิทธิผลของการเรียนรูระดับองคกร (organizational 
learning) กลาวคือ ไมชัดเจนความเปนระบบของวิธีการที่ใชในการทบทวนประสิทธิผลและปรับปรุง 
เชน ไดรายงานตัวอยางการปรับปรุงนอยเรื่อง ไมปรากฏหลักฐานที่แสดงใหเห็นถึงการใชผลการ
ทบทวนผลการดำเนินการ (4.1ข1) ในการตัดสินใจวาแนวทางควรไดรับการปรับปรุงหรือไม  อีกทั้งไม
ชัดเจนวาเจาของกระบวนการไดใชเครื่องมือการปรับปรุงตามที่รายงานในโครงรางองคกรมาปรับปรุง
หรือไมอยางไร การดำเนินดังกลาว อาจชวยยกระดับความเปนเลิศของสมรรถนะหลักองคกร ดาน 
การบริหารโครงการอยางมีประสิทธิภาพ (งานเสร็จ จำนวนโครงการ คนหลักสูตร) ที่มีประสิทธิผล 
(รายได) 
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ค.  Result Strength 

• สำนักบริการวิชาการไดรายงานผลลัพธที่โดดเดนดานการทำตลาดโดยเปนผูนำในประเทศที่สงผลใหมี
รายไดสูงสุดในกลุมองคการคูเทียบ  

ง.  Result OFI  

• สำนักบริการวิชาการรายงานผลลัพธอยางจำกัดดานการเรียนรูของผูเรียนและดานบริการที่มุงเนน
ลูกคาและผูใชบริการที่สะทอนถึงระดับความสามารถของสถาบันในการตอบสนองตอความตองการ
และความคาดหวังที่สำคัญของกลุมผูใชบริการแตละกลุมดังที่ระบุในตารางที่ OP-7 

• สำนักบริการวิชาการรายงานผลลัพธอยางจำกัดที่สะทอนถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
กระบวนการทำงานที่สำคัญในการดำเนินพันธกิจหลักของสถาบันดังที่ระบุในตารางที่ 6.1ก(4)-1 

• สำนักบริการวิชาการรายงานผลลัพธอยางจำกัดดานความพึงพอใจและความผูกพันตอสถาบันที่
สัมพันธกับกลุมผูใชบริการอยางครบถวนดังที่ระบุในตาราง OP-7 

• ไมพบการแสดงผลลัพธที่สะทอนใหเห็นถึงถึงประสิทธิผลของผูนำระดับสูงในการสื่อสารและสราง
ความผูกพันธกับกลุมบุคลากรและกลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญตางๆ ตามตารางที่ 1.1ข-1 

• ไมพบการแสดงผลลัพธ ที่บงชี้ถึงระดับความกาวหนาของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ
ตามที่รายงานในตารางที่ 2-6 
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1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

1.1ก(1) 
 

ผูนําระดับสูงของสํานัก
บริการวิชาการมีแนวทาง
อยางเปนระบบท่ีมี
ประสิทธิผลในการทบทวน 
กําหนด และถายทอดสูการ
ปฏิบัติ พันธกิจ วิสัยทัศน
และคานิยมองคกร 

- ใชระบบการนําองคกร ASC 
Leadership System ตามภาพ
ท่ี 1.1ก(1)-1 ในการชี้นําองคกร 
- ใช ASC Vision & Values 
System ตามภาพท่ี 1.1ก(1)-2 
ในการทบทวนจัดทําทิศทาง
องคกร  

หากผูนําระดับสูงไมสามารถกําหนดทิศทางองคกร (พันธ
กิจ วิสัยทัศนและคานิยม) อยางชัดเจน โดยเฉพาะใน
รูปแบบท่ีวัดได อาจกอใหเกิดความสับสนในหมูผูบริหาร
และพนักงานเก่ียวกับทิศทางและสิ่งท่ีตองมุงเนน สงผลให
แตละฝายตีความและกําหนดเปาหมายของตนเอง ซ่ึงอาจ
ไมสอดคลองกับเจตนารมณของผูนํา นําไปสูความไมสอด
ประสาน ซํ้าซอน และการใชทรัพยากรอยางสิ้นเปลือง 

1.1ข 
 

ผูนําระดับสูงของสํานัก
บริการวิชาการมีแนวทาง
อยางเปนระบบท่ีมี
ประสิทธิผล และไดรับการ
ปรับปรุงในการสื่อสารและ
สรางความผูกพันกับ
บุคลากร ผูเรียน ลูกคากลุม
อ่ืน และคูความรวมมือ 

- ใชวิธีการสื่อสารตาม ตารางท่ี 
1.1ข-1 
- มีการประเมินและปรับปรุงโดย
ใชขอมูลจริง (Site Visit 
Findings) 

หากผูนําระดับสูงไมสามารถสื่อสารและสรางความผูกพัน
อยางมีประสิทธิผลกับบุคลากร คูความรวมมือ และ
ผูใชบริการ องคกรอาจสูญเสียโอกาสในการใชศักยภาพ
ของทรัพยากรท่ีมีคาท่ีสุดอยางเต็มท่ี ซ่ึงไดแกบุคลากรและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย การละเลยเชนนี้อาจสะทอนความเขาใจ
ผิดวาองคกรไมใหความสําคัญกับผูใชบริการ หรือมองวา
บุคลากรไมมีความสามารถในการตัดสินใจ และตองพ่ึงพา
การควบคุมจากบนลงลาง ซ่ึงสงผลใหการตัดสินใจลาชา 
ขาดความคลองตัว และลดทอนนวัตกรรม ความกลาเสี่ยง 
และความคิดสรางสรรคท่ัวท้ังองคกร ผลท่ีตามมาคือการ
เพ่ิมตนทุนโดยไมกอใหเกิดคุณคา สงผลใหองคกรแขงขันได
ยากข้ึนในพ้ืนท่ีท่ีมีการแขงขันสูง 

1.1ค(1) ผูนําระดับสูงของสํานัก
บริการวิชาการมีบทบาท
สําคัญและมีสวนรวมดวย
ตนเองในการสราง
สภาพแวดลอม 
เพ่ือใหสํานักบริการวิชาการ
ประสบความสําเร็จท้ังใน
ปจจุบันและในอนาคต 

- กิจกรรมท่ีไดดําเนินการสําหรับ 
3 พันธกิจสามารถสรางและเสริม
เสรางใหเกิดวัฒนธรรมองคกรท่ี
ใหคุณคาและสงเสริมความผูกพัน
ของลูกคา รวมถึงการปลูกฝงให
เกิดความคลองตัวและ
ความสามารถในการฟนตัวอยาง
รวดเร็ว (Site Visit Findings) 
- ตารางท่ี 1.1ค(1)-1 

องคกรท่ีขาดระบบท่ีมีประสิทธิผลในการบรรลุพันธกิจ 
สงเสริมนวัตกรรมและการยอมรับความเสี่ยงอยางมีสติ 
สรางการมีสวนรวมของบุคลากร (รวมถึงความเทาเทียม
และการมีสวนรวม) และรักษาระดับสมรรถนะสูงอยาง
ตอเนื่อง มักประสบกับภาวะถดถอย การสรางองคกรท่ี
ประสบความสํา เร็จอย างยั่ งยืนอาจตองอาศัยการ
เปลี่ยนแปลงเชิงปฏิรูปในโครงสรางและวัฒนธรรมองคกร 
โดยมีผูนําระดับสูงเปนผูขับเคลื่อนหลัก ซ่ึงรวมถึงการฝง
คุณคาในการมีสวนรวมของบุคลากร การปรับปรุงอยาง
ตอเนื่องและกาวกระโดด (รวมถึงการพัฒนาทักษะความ
เปนผูนําของตนเอง) การตัดสินใจบนพ้ืนฐานของขอมูล 
และความหลงใหลในการตอบสนองและสรางความผูกพัน
กับผูใชบริการ 
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1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

1.1ก(2) 
 

ผูนําระดับสูงของสํานัก
บริการวิชาการมีบทบาท
สําคัญและมีสวนรวมดวย
ตนเองในการสงเสริมการ
ปฏิบัติตามกฎหมายและ
อยางมีจริยธรรมภายใน
องคกร 

- ใชวิธีการตามตารางท่ี 1.1ก(2)-3 
 

หากผูนําระดับสูงไมแสดงออกถึงความมุงม่ันในการยึดถือ
และบัง คับใชพฤติกรรมท่ี ถูกตองตามกฎหมายและ
จริยธรรมผานการกระทําของตนเอง จะทําใหบุคลากรไมให
ความสําคัญในประเด็นนี้ ผูท่ีประพฤติผิดอาจกอใหเกิด
ปญหาท่ีกระทบตอองคกรอยางรุนแรงถึงข้ันเปนภัยตอการ
ดํารงอยูขององคกร และอาจสงผลเสียตอองคกรอ่ืน ๆ ดวย 

    

Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

1.1ค(2) ไมชัดเจนประสิทธิผลท่ี
ผูนําระดับสูงใช ในการทํา
ใหเกิดการปฏิบัติอยาง
จริงจัง 

- ไมชัดเจนบทบาทและการมีสวน
รวมดวยตนเองของผูนําระดับสูง 
ในการทบทวนผลการดําเนินการ 
การจัดลําดับความสําคัญเรื่องท่ี
จําเปนตองทําและเรื่องท่ี
จําเปนตองปรับปรุง การสั่งการ
ดําเนินการ และการติดตามเรื่อง
ดังกลาวจนสัมฤทธิ์ผล 
- ไดรายงานแตการดําเนินการตาม
แผนพัฒนาความเปนเลิศ ไม
ชัดเจนการดําเนินการดังกลาว
สามารถทําใหเกิดการมุงเนนการ
ปฏิบัติท่ีปรับปรุงผลการดําเนินงาน
ของสถาบัน และการทํางานเพ่ือให
บรรลุวสิัยทัศน หรือกําหนดเรื่องท่ี
จําเปนตองทํา 

หากผูนําระดับสูงไมสรางสภาพแวดลอมท่ีสงเสริมการลง
มือปฏิบัติเพ่ือบรรลุเปาหมายองคกร ยกระดับผลการ
ดําเนินงาน สงเสริมนวัตกรรม และขับเคลื่อนพันธกิจ 
บุคลากรอาจหันไปใหความสําคัญกับเปาหมายของตนเอง
แทนท่ีจะมุงเนนเปาหมายขององคกร  การขาดการเนนการ
สรางคุณคาใหลูกคาและผู มีสวนไดสวนเสียอาจทําให
องคกรหมกมุนอยูกับภายใน ขาดความยืดหยุน และไม
เปดรับการเปลี่ยนแปลง นําไปสูทัศนคติท่ีหยิ่งผยอง ซ่ึง
บุคลากรเชื่อวาตนเขาใจผูใชบริการดีกวาผูใชบริการเอง 
พฤติกรรมเชนนี้อาจสรางความไมพอใจและทําลาย
ความสัมพันธกับผู ใชบริการ  นอกจากนี้  หากผูนําไม
สามารถสรางสมดุลในการสรางคุณคาใหกับกลุมผูมีสวนได
สวนเสียท่ีหลากหลาย เชน ผูใชบริการท่ีตองการความสงบ
ในการอานหนังสือและผูใชบริการท่ีคาดหวังมาพูดคุยและ
รับความบันเทิงกับเพ่ือนๆ องคกรอาจสูญเสียความเชื่อม่ัน
จากบางกลุม เม่ือใหความสําคัญกับกลุมหนึ่งมากเกินไป 
การสรางความพึงพอใจและความภักดีอยางยั่งยืนจะเปนไป
ไดยาก 

1.1 Learning - นอกจากไดรายงานตัวอยางการ
ปรับปรุงโดยใชขอมูลจริง  ไมพบ
การแบงปน การเปลี่ยนแปลงท่ีดี
ข้ึน รวมถึงการแบงบันแนวปฏิบัติท่ี
เปนเลิศท่ีใชใน 1.1 สูสถาบันอ่ืน 

 

1.1 Score:  55 % 
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1.2 การกํากับดูแลองคกรและการสรางประโยชนใหสังคม 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

1.2ก(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ
กํากับดูแลองคกร 

- ใช ASC Governance 
Framework 
- ตารางท่ี 1.2ก(1)-3 

ความลมเหลวของระบบการกํากับดูแลองคกร ไมวาจะเกิด
จากการทุจริตหรือความไรความสามารถ อาจนําไปสู
ผลกระทบรายแรงอยางฉับพลัน ในยุคท่ีความไววางใจ
ลดลงและการตรวจสอบจากผูมีสวนไดสวนเสียเขมขนข้ึน 
องคกรท่ีไมมีระบบท่ีโปรงใสและมีประสิทธิผลในการ
ตรวจสอบความรับผิดชอบทางการเงินและการบริหาร อาจ
เผชิญกับความยากลําบากในการฟนฟูความเชื่อม่ัน สงผล
ใหความม่ันใจของผู ใชบริการ และการสนับสนุนจาก
สาธารณชนไมขยับตัว นอกจากนี้ อาจนําไปสูการแทรกแซง
จากองคกรท่ีมีหนาท่ีกํากับดูแลอยางเขมขน ซ่ึงจะเบี่ยงเบน
ความสนใจของผูนําและการใชทรัพยากรจากการสราง
คุณคาและการตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

1.2ค(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในดาน
ความผาสุกของสังคม 

- (Site Visit Findings) องคกรท่ีละเลยตอความเปนอยูท่ีดีของสังคม ขาดบทบาท
ในการเปนพลเมืองบรรษัทท่ีดี หรือไมมีสวนรวมในการ
พัฒนาระบบสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ อาจเผชิญ
กับความยากลําบากในการไดรับการสนับสนุน โดยเฉพาะ
ในโครงการหรือกิจกรรมท่ีตองไดรับการอนุมัติจากสังคม
และชุมชน 

1.2ก(2) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธผิลในการ
ประเมินผลการดําเนินการ
ของผูนําระดับสูง 

- ตารางท่ี 1-8 แมแตพนักงานใหมก็มักแยกแยะไดระหวางผูนําที่มีประสิทธิผล
กับผูนําที่ขาดความสามารถ แตนา เสียดายที่ผูนําที่ ไมมี
ประสิทธิผลมักมองไมเห็นขอบกพรองของตนเอง หรือเลือกที่
จะเพิกเฉย การผสานขอมูลผลการดําเนินการขององคกรเขา
กับความคิดเห็นจากผูใตบังคับบัญชาถือเปนแหลงขอมูลสําคัญ 
ที่ชวยใหผูนําสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการพัฒนาได
อยางตรงจุด หากปราศจากขอมูลเหลานี้ ผูนําอาจไมสามารถ
พัฒนาตนเองในดานที่จําเปนตอความกาวหนา ทั้งในระดับ
บุคคลและองคกร ผูนําที่ไมไดรับขอมูลปอนกลับที่ถูกตองและ
ชัดเจน อาจไมสามารถปรับตัวใหทันตอความตองการของลกูคา 
การแขงขันทางธุรกิจ และแรงกดดันจากผูมีสวนไดสวนเสีย 
สงผลใหไมสามารถนําพาองคกรไปสูความเปนเลิศไดอยาง
แทจริง ยิ่งไปกวานั้น หากการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
ผูบริหารไมมีการเชื่อมโยงกับคาตอบแทน ความรับผิดชอบใน
เชิงผลลัพธก็จะลดลง ซึ่งบั่นทอนวัฒนธรรมองคกรที่มุงเนน
ผลสัมฤทธิ์อยางยั่งยืน 
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1.2 การกํากับดูแลองคกรและการสรางประโยชนใหสังคม 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

1.2ข(2) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ
ในดานการประพฤติ
ปฏิบัติอยางมีจริยธรรม 

- สํานักบริการวิชาการมีแนว
ทางการสรางพฤติกรรมท่ีถูก
กฎหมายและมีจริยธรรมในการ
ทํางาน ดังแสดงในตารางท่ี 1.2ข
(2)-2 

องคกรท่ีไมรักษาจริยธรรมในการดําเนินงานกับผูมีสวนได
สวนเสียท้ังหมด—ไมวาจะเปนสาธารณชน ผูใชบริการ 
บุคลากร และคูความรวมมือ—มีความเสี่ยงท่ีจะสูญเสีย
ความไววางใจจากสังคม และเม่ือพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม
ถูกเปดเผย องคกรอาจเผชิญกับผลกระทบท่ีรุนแรง หาก
พฤติกรรมท่ีขาดจริยธรรมของผูนํากลายเปนบรรทัดฐานท่ี
ไดรับการยอมรับและลอกเลียนโดยบุคลากรในองคกร 
พฤติกรรมดังกลาวอาจกอใหเกิดปญหาซับซอนยากคาดเดา 
ซ่ึงสิ้นเปลืองทรัพยากรบุคคลและงบประมาณในการแกไข 

    

Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

1.2ค(2) ไมชัดเจนความเปนระบบ
ของแนวทางท่ีสํานัก
บริการวิชาการใชในการ
สนับสนุนชมุชน 

- รายงานแดการดําเนินการดาน 
Green Office 
- ไมชัดเจนชุมชนท่ีสําคัญของ
สถาบนัคือใคร ใชวิธีการกําหนด
แบบไหน รวมถึงวิธีการกําหนด
เรื่องท่ีแทรกเขาไปมีสวนรวม ใน
การพัฒนาชุมชน 

องคกรท่ีละเลยตอความเปนอยูท่ีดีของสังคม ขาดบทบาท
ในการเปนพลเมืองบรรษัทท่ีดี หรือไมมีสวนรวมในการ
พัฒนาระบบสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ อาจเผชิญ
กับความยากลําบากในการไดรับการสนับสนุน โดยเฉพาะ
ในโครงการหรือกิจกรรมท่ีตองไดรับการอนุมัติจากสังคม
และชุมชน 

1.2ข(1) ไมชัดเจนความเปนระบบ
และมีประสิทธิผลท่ีสํานัก
บริการวิชาการใชในเรื่อง
ความกังวลของชุมชนท่ีมี
ตอการบริการและการ
ปฏิบัติการของสถาบัน 

- ไดรายงานแตแนวทางปฏิบัติตาม
กฎหมายในตารางท่ี 1.2ข(1)-2 

องคกรที่ละเลยผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนตอสาธารณะจาก
ผลิตภัณฑ บริการ หรือการปฏิบัติการของตน อาจตองเผชิญ
กับผลเสียรุนแรงในระยะยาว หากพบวาผลิตภัณฑหรือบริการ
เหลานั้นกอใหเกิดอันตราย ซึ่งอาจนําไปสูการดําเนินคดี การ
สูญเสียความเชื่อมั่น และความเสียหายตอชื่อเสียงขององคกร
อยางถาวร หากองคกรเพิกเฉยตอขอกังวลของสังคม และ
ดําเนินงานโดยไมแสดงความรับผิดชอบตอชุมชน การฟนฟู
ความเชื่อมั่นจากสาธารณะจะเปนเร่ืองยากอยางยิ่ง และอาจ
เปนอุปสรรคสําคัญในการขอรับการสนับสนุนจากชุมชนใน
โครงการใหมหรือการขยายกิจการ 

1.2 Learning - ไมพบการทบทวนและปรับปรุง
อยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง
แนวทางตางๆ ท่ีใชใน 1.2 
- ไมพบตัวอยางการปรับปรุง 

การมีวิธีการดังกลาว อาจแสดงใหถึงการดําเนินการของ
สํานักบริการวิชาการท่ี สอดคลองกับคานิยมท่ีเปนเลิศของ 
EdPEx ไดแก "การจัดการโดยใชขอมูลจริง" 

 

1.2 Score:  40%   
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2.1 การจัดทํากลยุทธ 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

2.1ก(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ 
จัดทํากลยุทธ 

- ใชกระบวนการ 9 ข้ันตอนตาม
ภาพท่ี 2-1 
 

หากองคกรไมมีการกําหนดระยะเวลาการวางแผนท้ัง
ระยะสั้นและระยะยาวอยางชัดเจน จะทําใหยากตอการ
จัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเชิงคาดการณของตลาดและ
อุตสาหกรรมเพ่ือสนับสนุนการวางแผนกลยุทธอยางมี
ประสิทธิภาพ องคกรท่ีมีความคลองตัวและความสามารถ
ในการฟนตัว (agility and resilience) จะสามารถลด
เวลาการตอบสนองได ทําใหสามารถวางแผนลวงหนาได
แมนยํายิ่งข้ึน ตอบสนองตอตลาดไดรวดเร็ว และวางกล
ยุทธไดอยางมีประสิทธิผลมากกวา  ผูนําท่ีเนนการ
เปลี่ ยนแปลงแบบคอยเปนคอยไปอาจไมประสบ
ความสําเร็จ หากสถานการณตองการการเปลี่ยนแปลงท่ี
เรงดวนและรุนแรง โดยเฉพาะในกรณีท่ีองคกรตองเผชิญ
กับความทาทายเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ ตองการใชประโยชน
จากจุดแข็ง หรือแสวงหาโอกาสใหม การเปลี่ยนแปลง
วัฒนธรรมองคกรมักเปนสิ่งจําเปน ซ่ึงไมสามารถบรรลุได
ดวยการปรับเปลี่ยนเล็กนอย ในยุคปจจุบันท่ีเทคโนโลยี 
ธุรกิจ และความคาดหวังของสังคมเปลี่ยนแปลงอยาง
รวดเร็ว การเปลี่ยนแปลงเชิงรุก (aggressive change) 
จึงอาจเปนสิ่งจําเปนเพ่ือใหองคกรประสบความสําเร็จ
และรักษาความสามารถในการแขงขันในระยะยาว 

2.1ข(1) สํานักบริการวิชาการได
รายงานวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ 

- ไดรายงาน 3 วัตถุประสงคเชิงกล
ยุทธในตารางท่ี 2-5 
- ไมพบการระบุกรอบเวลาท่ีจะ
บรรลุวตัถุประสงคเชิงกลยุทธ 
 
 
 
 
  

การทราบวาแผนกลยุทธดําเนินไปตามท่ีคาดหวังหรือไม
นั้น เปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จขององคกรและผูนํา 
หากองคกรไมมีการกําหนดเปาประสงคเชิงกลยุทธท่ี
สามารถวัดผลไดและมุงเนนผลลัพธอยางชัดเจน ก็จะเปน
เรื่องยากในการสื่อสารความคาดหวังใหกับผูท่ีมีหนาท่ี
ดําเนินการ ไดแก บุคลากร ผูสงมอบคูความรวมมือและผู
มีสวนไดสวนเสียอ่ืน ๆ ในทํานองเดียวกัน หากไมมีการ
กําหนดกรอบเวลาและเปาหมายท่ีชัดเจนใหสอดคลองกับ
รอบการติดตามผลการดําเนินงาน ผูนําจะไมสามารถ
ประเมินความกาวหนาไดอยางมีประสิทธิผล และอาจ
ตองคาดเดาวาความกาวหนาท่ีเกิดข้ึนนั้นอยูในระดับท่ี
เหมาะสมหรือไม 
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2.1 การจัดทํากลยุทธ 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

2.1ก(4) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
ในการตัดสินใจวา
กระบวนการท่ีสําคัญใดจะ
ดําเนินการใหสําเร็จโดย
บุคลากรของสถาบันและ
กระบวนการใดจะ
ดําเนินการโดยผูสงมอบ
และคูความรวมมือท่ีเปน
ทางการและไมเปน
ทางการ 

- การใชเกณฑ 3 ขอในการ
ตัดสินใจ 

ในสภาพแวดลอมท่ีมีการแขงขันสูงและทรัพยากรจํากัด 
องคกรจําเปนตองมุงเนนการใชทรัพยากรกับกิจกรรมและ
กระบวนการท่ีมีความสําคัญสูงและสรางคุณคา องคกรชั้น
นําจะหลีกเลี่ยงการใชทรัพยากรกับงานท่ีผูอ่ืนสามารถทํา
ไดดีกวา โดยจะเนนทรัพยากรภายในกับกระบวนการท่ี
ตนเองมีความเชี่ยวชาญสูง และเลือกใชการวาจางภายนอก
สําหรับกิจกรรมท่ีไมใชจุดแข็ง เพ่ือใหสอดคลองกับความ
เชี่ยวชาญของเครือขายอุปทาน การดึงทรัพยากรภายในมา
ใชกับงานท่ีองคกรมีความสามารถดอยกวาภายนอก ไม
เพียงแตทําใหเกิดการสิ้นเปลืองทรัพยากร แตยังลดทอน
ความสามารถในการแขงขันขององคกรในระยะยาว 

    

Opportunity for Improvement  

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

2.1ก(2) ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปน
ระบบและมีประสิทธิผลใน
การรวบรวมและวิเคราะห
ขอมูลท่ีเก่ียวของ รวมถึง
พัฒนาสารสนเทศเพ่ือใช
ในกระบวนการวางแผน
กลยุทธ 

- นอกจากไดอธิบายวิธีการทํา 
SWOT ไมพบวิธีการท่ีสํานักฯ ใช
ในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูล
เพ่ือใชเปนปจจัยนําเขาในการ
กําหนดกลยุทธ 
- ความทาทายเชิงกลยุทธท่ี
รายงาน ไมสอดคลองกับคํานิยาม
ท่ีระบุในอภิธานศัพทเกณฑ 
EdPEx (หนา 121) กลาวคือ มิได
เปน "แรงกดดันตางๆ ท่ีมีผลอยาง
ชัดเจนตอวามสําเร็จในอนาคตของ
สํานักบริการวิชาการ" 

การวางแผนกลยุทธจําเปนตองอาศัยการตั้งสมมติฐาน
เก่ียวกับอนาคต โดยการวิเคราะหสภาพแวดลอมอยาง
รอบดาน  ซ่ึงอาจไมถูกตองหากขาดการรวบรวมขอมูล
สารสนเทศอยางมีประสิทธิผล การขาดการมองภาพรวม
เหลานี้ อาจสงผลใหแผนกลยุทธท่ีกําหนดไมสามารถ
เตรียมองคกรเพ่ือความสําเร็จในอนาคต. การละเลย
ปจจัยสําคัญในการวางแผนกลยุทธ เชน ความทาทาย
และความไดเปรียบเชิงกลยุทธ การเปลี่ยนแปลงใน
สภาพแวดลอมภายนอก ความสามารถในการดําเนินการ
ตามแผน และจุดบอดท่ีอาจเกิดข้ึน มักนําไปสูแผนกล
ยุทธท่ีมีขอบกพรอง และพลาดองคประกอบสําคัญตอ
ความสําเร็จในอนาคต  
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

2.1ก(3) ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปน

ระบบและมีประสิทธิผลใน
การกระตุนใหเกิดการ
สรางนวัตกรรมระหวาง
การจัดทํากลยุทธและ

กําหนดโอกาสเชิงกลยุทธ 

- ไมชัดเจนโอกาสเชิงกลยุทธตามท่ี
รายงานในตารางท่ี 2-5 หาก

ดําเนินการจนสําเร็จ จะกอใหเกิด
นวัตกรรมแบบไหนท่ีสามารถ

ยืนยันโดยผลลัพธท่ีโดดเดนและ
เหนือชั้นเม่ือเทียบกับคูแขงหรือคู

เทียบ 

การพัฒนากลยุทธคือการสรางอนาคต ซ่ึงควรกระตุนและ
ผสานนวัตกรรมเขาไปในทุกข้ันตอน หากองคกรไมสราง

สภาพแวดลอมท่ีเอ้ือตอการคิดคนและสนับสนุนนวัตกรรม 
องคกรก็จะคงอยูในสภาพเดิมท้ังในเชิงกลยุทธและการ

ดําเนินงาน การหยุดนิ่งเชนนี้ทําใหองคกรเสียเปรียบคูแขงท่ี
ใชการปรับปรุงอยางตอเนื่องและนวัตกรรมเปนเครื่องมือใน
การมุงสูความเปนเลิศและความเปนผูนําในตลาด การรักษา
สถานะเดิมในขณะท่ีผูอ่ืนพัฒนาอยางกาวกระโดด ยอมเพ่ิม

ความเสี่ยงตอความลมเหลวขององคกรในระยะยาว 

2.1ข(2) ไมชัดเจนวาวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธของสถาบัน 
สามารถสรางความสมดุล 
ระหวางความตองการ
ความจําเปนท่ีหลากหลาย 
และท่ีแขงขันกันเองใน
สถาบัน 

- ไมชัดเจน 3 วัตถุประสงคเชิงกล
ยุทธท่ีไดกําหนด วัตถุประสงคใด 
กําหนดข้ึนเพ่ือกาวขามความทา
ทายเชิงกลยุทธไหน และใช
ประโยชนจากความไดเปรียบ
เชิงกลยุทธใด 
- 3 วัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ี
รายงานในตารางท่ี 2-5 ไม
สอดคลองกับคํานิยามท่ีระบุใน
อภิธานศัพทเกณฑ EdPEx (หนา 
121) กลาวคือ มิไดเปน 
"จุดมุงหมายหรือสิ่งทีสํานักบริการ
วิชาการตองการสัมฤทธิ์ผลใน
อนาคต" 

การพัฒนากลยุทธเปนกระบวนการท่ีเปลี่ยนแปลงและ
ตอเนื่อง แมจะตองใชเวลาและความพยายามอยางมาก
ในการจัดทําในระยะแรก แตจําเปนตองมีการทบทวน
และปรับปรุงอยางสมํ่าเสมอ เพ่ือตอบสนองตอภัย
คุกคามและโอกาสท่ีเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว หากผูนํา
ไมสามารถรับรองไดวา วัตถุประสงคเชิงกลยุทธได
ตอบสนองตอความทาทายเชิงกลยุทธ ใชประโยชนจาก
ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ รวมถึงไมสามารถสรางความ
สมดุลระหวางระยะสั้น ระยะยาว และความตองการ
ของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญ แผนกลยุทธท่ีจัดทําข้ึน
ก็อาจไมมีประสิทธิผล และความพยายามท่ีลงทุนไปใน
การจัดทํากลยุทธอาจสูญเปลา 

2.1 Learning - ไมพบการทบทวนและปรับปรุง
อยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง
แนวทางตางๆ ท่ีใชใน 2.1 
- ไมพบตัวอยางการปรับปรุง 

การมีวิธีการดังกลาว อาจแสดงใหถึงการดําเนินการของ
สํานักบริการวิชาการท่ี สอดคลองกับคานิยมท่ีเปนเลิศ
ของ EdPEx ไดแก "การจัดการโดยใชขอมูลจริง" 

 
2.1 Score:  30%   
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2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

2.2ก(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ
จัดทําแผนปฏิบัติการ 

- ไดรายงานแผนปฏิบัติการ (กล
ยุทธ) ท่ีไดกําหนดข้ึนเพ่ือสนับสนุน
การบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
(ยุทธศาสตร) ในตาราง 2-6 

หากไมพบวิธีการจัดทําแผนปฏิบัติการอยางชัดเจนท่ีทํา
ใหแผนปฏิบัติการสอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
มักหมายถึงวาแผนดังกลาวไมมีอยูจริง หรือมีอยู ใน
ลักษณะท่ีคลุมเครือเกินกวาจะนําไปสูการปฏิบัติไดอยาง
มีประสิทธผิล 

2.2ก(2) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
ในการถายทอด
แผนปฏิบัติการสูการ
ปฏิบัติ 

- การจัดทําขอตกลงการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรในทุกระดับเพ่ือบรรลุ
เปาหมายตามแผนปฏิบัติการ และ
กําหนดกลไกการติดตาม เพ่ือ
รายงานผลการดําเนินการตาม
กรอบเวลา 

การไมสามารถอธิบายและสื่อสารแผนปฏิบัติการระยะ
สั้นและระยะยาวไดอยางชัดเจน มักหมายความวาแผน
ดังกลาวไมมีอยูจริง หรือถูกแสดงออกเพียงในลักษณะ
ท่ัวไปท่ีคลุมเครือ หากปราศจากแผนปฏิบัติการท่ีชัดเจน 
พนักงานในทุกระดับจะยากท่ีจะเขาใจงานท่ีตองทํา
เพ่ือใหองคกรบรรลุกลยุทธท่ีวางไว และหากไมมีทิศทางท่ี
ชัดเจนจากผูนํา แมพนักงานจะทํางานอยางหนัก แตการ
ทํางานอาจขาดการมุงเนน เนื่องจากตางคนตางปฏิบัติ
ตามแนวคิดของตนเอง โดยไมไดมุงไปในทิศทางเดียวกัน 

2.2ก(5) สํานักบริการวิชาการได
รายงานตัวชี้วัดของ
แผนปฏิบัติการ 

- ตามตารางท่ี 2.2-1 

- ไดรายงานเปาหมายตัวชี้วัดทีต่อง

บรรลุในแตละป แตไมชัดเจนตัวชี้วัด
ตองบรรลุในระดับไหนถึงจะเปนการ
บรรลุแผนปฏิบัติการ 
- หลายตัวชี้วดั แสดงเพยีงผลการ
ดําเนินการของแผนประจาํปของ
สํานักฯ เชน KPI7, KPI8, KPI9, 
KPI15, KPI16, KPI21, KPI22, 
KPI25, KPI26, KPI27, KPI28, 
KPI29, KPI30, KPI31, KPI32 ซึ่งไม
สามารถสะทอนถึงความกาวหนาใน
การบรรลุแผนปฏิบัติการ 

หากองคกรไมมีตัวชี้วัดท่ีเหมาะสมในการประเมินผลการ
ดําเนินการ ผูนําระดับสูง ผูบริหาร และบุคลากรจะ
ประเมินไดยากวาความกาวหนาท่ีเกิดข้ึนนั้นอยูในทิศทาง
ท่ีถูกตองหรือไม นอกจากนี้ ผูนํายังจะสื่อสารความ
คาดหวังไดไมชัดเจน  เ ม่ือความคาดหวังไมชัดเจน 
พนักงานอาจไม เข า ใจอย างถองแทว าตนเองตอง
ดําเนินการใดเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ดัง
สุภาษิตท่ีวา “สิ่งใดท่ีถูกวัด สิ่งนั้นจะถูกทําใหสําเร็จ” 
หากไมมีตัวชี้วัดท่ีเหมาะสม องคกรจะไมสามารถมุงเนน
การทํางานไปในทิศทางเดียวกันเพ่ือสรางผลลัพธท่ีสําคัญ
อยางแทจริงได 

2.2ข สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบที่
ใชในกรณีที่สถานการณ
บังคับใหตองปรับ
แผนปฏิบัติการ และนําแผน
ไมไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว 

- ใชวธิีการ 6 ข้ันตอน ในสภาวะตลาดท่ีเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและมีการ
แขงขันสูง การไมสามารถปรับแผนหรือดําเนินแผนใหม
ไดอยางทันทวงที อาจทําใหองคกรเสียเปรียบในการ
แขงขันอยางรุนแรง การสูญเสียสวนแบงทางการตลาดท่ี
เกิดข้ึน อาจยากตอการฟนคืน 
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

2.2ก(3) ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปน
ระบบและมีประสิทธิผลใน
การจดัสรรทรัพยากร
ระหวางการจัดทํา
แผนปฏิบัติการ 

- ไมพบข้ันตอนการพิจารณา
ทรัพยากรท่ีจําเปนระหวางการ
จัดทําแผนปฏิบัติการ ท่ีทําใหม่ันใจ
วา มีทรัพยากรดานการเงินและ
ดานอ่ืนๆ พรอมใชในการสนับสนุน
แผนปฏิบัติการจนประสบ
ความสําเร็จ 

หากองคกรไมสามารถจัดสรรหรือกระจายทรัพยากรให
เหมาะสมกับแตละแผนปฏิบัติการ อาจทําใหบางแผน
ไมสามารถดําเนินการไดเนื่องจากขาดทรัพยากร ขณะท่ี
บางแผนอาจใชทรัพยากรมากเกินไปโดยไมกอใหเกิด
ประสิทธิผลสูงสุด สงผลให คุณคา ท่ีสงมอบตอท้ัง
ผูรับบริการและองคกรลดลง นอกจากนี้ หากการ
ประเมินความเสี่ยงทางการเงินไมแมนยํา อาจทําใหผูนํา
ประเมินปริมาณทรัพยากรท่ีมีอยูอยางเกินจริง และตก
อยูในภาวะการใหคําม่ันท่ีเกินความสามารถขององคกร 
ซ่ึงอาจนําไปสูผลการดําเนินงานท่ีต่ํากวามาตรฐาน การ
จัดสรรทรัพยากรใหสอดคลองกับแผนกลยุทธและการ
ประเมินความเสี่ยงอยางรอบคอบ จึงเปนปจจัยสําคัญ
ในการขับเคลื่อนความสําเร็จขององคกร 

2.2ก(4) ไมพบการรายงานแผน
บุคลากรท่ี สําคัญท่ี
สนับสนุนความสําเร็จของ
วัตถุประสงคเชิงกลยทุธ
และแผนปฏิบัติการจน
สําเร็จ 
 

- ตัวอยางเชน แผนปฏิบัติการ 1.3 
พัฒนาระบบการเรียนรูตลอดชีวิต 
(Lifelong learning) หลักสูตร 
Upskill - Reskill- New skill 
รูปแบบใหมครอบคลุมท้ังใน
ประเทศ และตางประเทศ สํานักฯ 
มีขีดความสามารถอัตรากําลังของ
บุคลากรพรอมท่ีจะสนับสนุนการ
ดําเนินแผนดังกลาวหรือไมอยางไร 

โดยธรรมชาติ แผนงานหมายถึงกิจกรรมหรือการ
ดําเนินการในอนาคตท่ียังไมเกิดข้ึน ในหลายกรณี การ
ดําเนินการตามแผนใหสําเร็จจําเปนตองอาศัยทักษะ 
ความรู หรือความสามารถท่ีบุคลากรยังไมมีในปจจุบัน 
หากองคกรไมมีแผนท่ีชัดเจนในการพัฒนา สรรหา หรือ
สรางแรงจูงใจใหบุคลากรสามารถดําเนินการตามท่ีวาง
ไวได องคกรอาจไมสามารถบรรลุวัตถุประสงคเชิงกล
ยุทธหรือแผนปฏิบัติการท่ีเก่ียวของได การวางแผน
กําลังคนควรถูกจัดทําใหสอดคลองกับทิศทางกลยุทธ
ขององคกร เ พ่ือให ม่ันใจว า มีบุคลากร ท่ี มีความ
เหมาะสม พรอมใชงาน ในชวงเวลาท่ีเหมาะสม 

2.2 Learning - ไมพบการทบทวนและปรับปรุง
อยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง
แนวทางตางๆ ท่ีใชใน 2.1 
- ไมพบตัวอยางการปรับปรุง 

การมีวิธีการดังกลาว อาจแสดงใหถึงการดําเนินการของ
สํานักบริการวิชาการท่ี สอดคลองกับคานิยมท่ีเปนเลิศ
ของ EdPEx ไดแก "การจัดการโดยใชขอมูลจริง" 

 
2.2 Score:  30%   
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3.1 ความคาดหวังของลูกคา 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

3.1ก(1,2) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบใน
การรับฟงผูเรียนและ
ลูกคากลุมอ่ืนท่ีมีอยูใน
ปจจุบันและลูกคาใน
อนาคต 
 

- ใชกระบวนการประเมินและรับ
ฟงเสียงลูกคาตามภาพท่ี  
3.1ก(1)-1 
- ใชวิธีการรับฟงลูกคาปจจุบันและ
ลูกคากลุมอ่ืนท่ีพึงมีตามตารางท่ี 
3.1ก(1)-2 

หากองคกรไมมีระบบหรือกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพในการรับ
ฟง ปฏิสัมพันธ หรือสังเกตพฤติกรรมของลูกคา ผูนําและพนักงาน
จะตองอาศัยการคาดเดาหรืออคติสวนบุคคล แทนท่ีจะไดรับ
ขอมูลและขอเสนอแนะจากลูกคาโดยตรง ซึ่งมักถูกลูกคารับรูได 
และอาจมองวาองคกรไมใสใจ การไมรับฟงลูกคาทําใหองคกรไม
สามารถมุงเนนในสิ่งท่ีลูกคาใหความสําคัญไดอยางสม่ําเสมอ 
สงผลใหเกิดการสิ้นเปลืองทรัพยากรในการออกแบบและสงมอบ
ผลิตภัณฑหรือบริการท่ีไมตอบโจทยความตองการ ซึ่งบ่ันทอน
ความไววางใจและอาจสงผลเสียตอความสําเร็จในระยะยาว หาก
องคกรใชวิธีการรับฟงลูกคาแบบเดียวกันกับลูกคาทุกกลุม โดยไม
ปรับใหเหมาะกับลักษณะเฉพาะของแตละกลุม อาจไดขอมูลท่ีไม
ครบถวน ไมแมนยํา หรือบิดเบือนความจริง ซึ่งสงผลใหการ
ตัดสินใจขององคกรผิดพลาด นําไปสูการสูญเสียทรัพยากร ความ
ลาชา และการตองทํางานซ้ําโดยไมจําเปน การเขาใจความ
ตองการของลูกคาท่ีหลากหลาย โดยเฉพาะคุณลักษณะท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ จําเปนตองใชเทคนิคการรับฟงท่ี
หลากหลาย หากองคกรละเลยสิ่งน้ี ก็จะยากตอการออกแบบและ
สงมอบผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตอบโจทยลูกคา ซึ่งอาจสงผล
กระทบตอความพึงพอใจของลูกคา การเติบโตของตลาด และ
ความยั่งยืนขององคกรในระยะยาว องคกรท่ีไมรับฟงความคิดเห็น
จากลูกคาเกา ลูกคาท่ีคาดหวังจะไดมา และลูกคาของคูแขง มัก
ไดรับขอมูลท่ีไมครบถวนและมีอคติ ซึ่งอาจนําไปสูการตัดสินใจ
ผิดพลาดและเกิดตนทุนโดยไมจําเปน ดังคํากลาวท่ีวา “หากคุณ
รับฟงแตลูกคาท่ีเลือกซื้อจากคุณ คุณก็จะไดขอมูลจากลกูคาท่ี ‘โง
พอ’ ท่ีจะทําธุรกิจกับคุณ” นอกจากการเก็บขอมูลจากลูกคา
โดยตรงแลว องคกรควรวิเคราะหขอมูลการรองเรียนและขอมูล
ลูกคาท่ีเลิกใชบริการ เพ่ือระบุความตองการท่ียังไมไดรับการ
ตอบสนองและหาโอกาสทางธุรกิจในอนาคต หากองคกรไมเขาใจ
เหตุผลท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจซื้อหรือไมซื้อ ก็จะยากตอการพัฒนา
ผลิตภัณฑ การสรางความผูกพัน และการเติบโตอยางยั่งยืน ลูกคา
ท่ีสูญเสียไปหรือลูกคาท่ีตองการแตยังไมสามารถดึงดูดมาได คือ
กลุมท่ีองคกรควรใหความสําคัญ เพราะพวกเขาสามารถใหขอมูล
เชิงลึกท่ีมีคา หากองคกรไมพิจารณาสาเหตุท่ีทําใหลูกคาเหลาน้ีไม
เลือกองคกร ก็จะพลาดโอกาสในการปรับปรุงผลิตภัณฑ บริการ 
และการสนับสนุนใหดึงดูดใจยิ่งข้ึน 
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

3.1ข(2) ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปน
ระบบและมีประสิทธิผลใน
เรื่องการจัดการศึกษาและ
บริการ 

- ไมพบการนําขอมูลสารสนเทศท่ี
ไดมาจากการรับฟงลูกคาไป
ออกแบบหรือปรับปรงุคุณลักษณะ
ของบริการตาง ๆ เพ่ือ เพ่ือให
ตอบสนองตอความตองการและทํา
ใหเหนือความคาดหวังของแตละ
กลุมลูกคา 
- บุคลากรของสํานักบริการ
วิชาการมีการดําเนินการดังกลาว
แตไมพบการบันทึกวิธีการดังกลาว
เพ่ือเก็บไวเปนองคความรูของ
สถาบัน (Site Visit Findings) 

หากองคกรไมสามารถระบุและปรับขอเสนอผลิตภัณฑให
ตรงกับความตองการและความคาดหวังของกลุมลูกคา
และตลาดเปาหมายไดอยางถูกตอง ความเสี่ยงท่ีลูกคาจะ
ไมพึงพอใจและเกิดการทํางานซํ้าจะเพ่ิมข้ึน สงผลให
ตนทุนสูงข้ึน เกิดความลาชา และลดทอนคุณคาท่ีสงมอบ
ใหแกลูกคา นอกจากนี้  หากองคกรไมสามารถปรับ
ขอเสนอผลิตภัณฑใหสามารถดึงดูดลูกคาใหม และขยาย
ความสัมพันธกับลูกคาเดิมได ฐานลูกคาขององคกรจะ
คอย ๆ ลดลง โดยเฉพาะในสภาวะเศรษฐกิจท่ียากลําบาก 
ซ่ึงคูแขงพยายามชวงชิงลูกคากลุมเล็ก ๆ ท่ียังมีความ
พรอมในการซ้ืออยางเขมขน การไมสามารถคาดการณ
ความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไปของลูกคา—รวมถึง
คุณลักษณะของผลิตภัณฑท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจ
ซ้ือในแตละชวงของวงจรชีวิตลูกคา—จะลดความ
คลองตัวขององคกร แมอาจไมเปนปญหารายแรงหาก
คูแขงมีลักษณะหยุดนิ่งเชนเดียวกัน แตองคกรท่ีสามารถ
คาดการณและตอบสนองตอความตองการใหม ๆ ได
อยางเปนระบบจะมีแนวโนมชนะใจลูกคาและเพ่ิมสวน
แบงตลาดไดในท่ีสุด 

3.1ข(1) ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปน
ระบบและมีประสิทธิผลใน
การจําแนกและกําหนด
กลุมลูกคา 

- การจําแนกกลุมลูกคาตามลักษณ
ผลิตภัณฑหรือการใหบริการ
วิชาการ ทําใหไมสามารถทราบถึง
ความแตกตางของความตองการ
ของลูกคากลุมตางๆ ท่ีมีตอบริการ
ชนิดเดียวกัน การจําแนกตั้งกลาว
แสดงถึง service-centric อันอาจ
เปน อุปสรรคในการดําเนินตาม
คานิยม "ความเปนเลิศท่ีมุงเนน
ลูกคา" 

องคกรใชการแบงกลุมลูกคาและตลาด (segmentation) 
เพื่อชวยวางแผน ออกแบบ พัฒนา และบริหารจัดการ
ผลิตภัณฑและบริการใหตอบสนองลูกคาสวนใหญไดอยางมี
ประสิทธิภาพ หากองคกรไมสามารถจัดกลุมลูกคาหรือตลาด
อยางมีนัยสําคัญ อาจทําใหยากตอการระบุและแยกแยะ
ขอกําหนดที่สําคัญ ซึ่งอาจมีความแตกตางระหวางกลุมลูกคา 
ตัวอยางเชน ลูกคาที่มีปริมาณการสั่งซื้อสูงหรือติดตอบอย 
อาจมีความคาดหวังที่แตกตางจากลูกคาที่สั่งซื้อนอยหรือไม
บอย ตัวแทนจําหนาย (dealer) อาจมีความตองการที่ไม
เหมือนกับผูใชงานปลายทาง (end user) หากองคกรไมเขา
ใจความแตกตางเหลานี้ ก็จะยากตอการปรับปรุงวิธีการ
รวบรวมขอมูล รวมถึงการออกแบบโปรแกรม ผลิตภัณฑ 
และบริการใหเหมาะสมกับความตองการของแตละกลุม 
องคกรที่ไมมีระบบหรือกระบวนการที่มีประสิทธิผลในการ
ตัดสินใจวา ควรใหความสําคัญกับลูกคาหรือกลุมตลาดใด มัก
ประเมินผิดพลาด (เชน ประเมินความตองการสูงเกินจริง 
หรือมุงเนนผิดกลุม) สงผลใหไมสามารถสงมอบคุณคาไดตรง
เปาหมาย และพลาดเปาหมายเชิงกลยุทธที่วางไว 
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

3.1 Learning - ไมพบการทบทวนและปรับปรุง
อยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง
แนวทางตางๆ ท่ีใชใน 3.1 
- ไมพบตัวอยางการปรับปรุง 
 

การมีวิธีการดังกลาว อาจแสดงใหถึงการดําเนินการของ
สํานักบริการวิชาการท่ี สอดคลองกับคานิยมท่ีเปนเลิศของ 
EdPEx ไดแก "การจัดการโดยใชขอมูลจริง" 

 

3.1 Score:  35%   
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3.2 ความผูกพันของลูกคา 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

3.2ก(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ
จัดการความสัมพันธกับ
ผูใชบริการ 

- ภาพท่ี 3.2ก(1)-1 
- การจําแนกตามลูกคารายเดิม 
ลูกคารายใหม ท้ังประเภทบุคคล
และประเภทองคกรแตกตางกับ
กลุมลูกคาท่ีระบุในโครงสราง
องคกร OP และแตกตางกับกลุม
ลูกคาท่ีตองการรับฟงใน VOC 3.1
ก(1) 

การสรางความสัมพันธกับลูกคาที่เขมแข็งและยั่งยืนถือเปน
ปจจัยสําคัญในการสงเสริมความผูกพันของลูกคา ไมวาจะ
เปนความภักดี การซื้อซ้ํา การสนับสนุนแบรนด หรือการบอก
ตอใหผูอ่ืน ความสําเร็จในดานนี้ไมอาจเกิดข้ึนไดจากความ
ทุมเทของพนักงานเพียงไมก่ีคน แตตองอาศัยความมุงมั่น
รวมกันของทั้งองคกร  องคกรจําเปนตองพัฒนาทัศนคติและ
ทักษะที่ เหมาะสมใหแกพนักงาน ผานการฝกอบรมที่มี
เปาหมายชัดเจน [ดูหมวด 5.2c(3)] และการเสริมแรงผาน
ระบบรางวัล แรงจูงใจ และคาตอบแทน [ดูหมวด 5.2c(1)] 
หากขาดองคประกอบเหลานี้ พฤติกรรมที่เนนลูกคาเปน
ศูนยกลางจะไมสามารถคงอยูไดในระยะยาว. องคกรที่ไม
สามารถสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ มี
ความเสี่ยงสูงที่ลูกคาจะหันไปหาคูแขงโดยงาย โดยเฉพาะ
เมื่อลูกคายังไมมีความผูกพันที่ชัดเจน งานวิจัย เชน TARP 
Studies พบวาคาใชจายในการหาลูกคาใหมสูงกวาการรักษา
ลูกคาเดิมถึง 2–20 เทา ลูกคาที่ภักดีไมเพียงแคซื้อซ้ํา แตยัง
มักเปนผูที่แนะนําองคกรใหผูอ่ืน. ในยุคที่ผลิตภัณฑหลาย
อย า งกลาย เป นสิ นค า โภค ภัณฑ  (commodity) เ ช น 
คอมพิวเตอรสวนบุคคล บริการและการสนับสนุนหลังการ
ขายจึงกลายเปนปจจัยสําคัญในการสรางความแตกตาง 
องคกรจึงตองมีแนวทางที่เปนระบบในการสรางความสัมพันธ
และความภักดีกับลูกคา เพื่อความเปนผูนําในตลาด และลด
ตนทุนในการแสวงหาลูกคาใหมอยางไมจําเปน 

3.2ก(3) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ
จัดการขอรองเรียน 

- ภาพท่ี 3.2ก(3)-1 ความรวดเร็วและประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของลูกคามผีล
โดยตรงตอความภักดีตอองคกร การสนับสนุนแบรนด และความ
เต็มใจในการบอกตอ หากองคกรไมสามารถแกไขปญหาใหลูกคา
ไดอยางพึงพอใจตั้งแตจุดติดตอแรก โอกาสท่ีจะรักษาความภักดี
ของลูกคาจะลดลงอยางมาก. อยางไรก็ตาม การแกไขปญหา
เฉพาะรายไม เ พียงพอ องคกรควรมีระบบในการรวบรวม 
วิเคราะห และสังเคราะหขอมูลจากขอรองเรียน เพ่ือระบุสาเหตุ
ราก (root cause) และนําไปสูการปรับปรุงอยางเปนระบบ ท้ัง
ภายในองคกรและในความรวมมือกับผูสงมอบหรือพันธมิตรท่ี
เก่ียวของ หากไมมีการดําเนินการเชิงระบบเพ่ือแกไขท่ีตนเหตุ 
ปญหาเดิมจะเกิดซ้ําอีก ลูกคาท่ีพบปญหาเดิมซ้ํา ๆ มีแนวโนมท่ี
จะไมใหอภัยและขาดความผูกพันกับองคกร ซึ่งอาจทําใหลูกคา
หันไปหาทางเลือกอ่ืน การจัดการขอรองเรียนจึงไมควรเปนเพียง
การฟนความเช่ือมั่นเทาน้ัน แตตองเปนกลไกสําคัญในการเรยีนรู
และปรับปรุงองคกรอยางยั่งยืน 
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3.2 ความผูกพันของลูกคา 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

3.2ข สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ 
คนหาความพึงพอใจความ
ไมพึงพอใจและการสราง
ความผูกพัน 

- ภาพท่ี 3.2ก(1)-2 
- ตารางท่ี 3.2ข(1)-3 
- ประเภทลูกคาท่ีรายงานในตาราง
ท่ี 3.2ก(1)-3 แตกตางกับกลุม
ลูกคาท่ีระบุในโครงสรางองคกร 
OP แตกตางกับกลุมลูกคาท่ี
ตองการรับฟงใน VOC 3.1ก(1) 
และแตกตางกับ กลุมลูกคาท่ี
ตองการจัดการความสัมพันธ 3.2ก
(1) 

หากองคกรไมสามารถประเมินความพึงพอใจ ความไมพึง
พอใจ และระดับความผูกพันของลูกคาไดอยางถูกตองและ
ทันทวงที จะทําใหยากตอการปรับปรุงผลิตภัณฑและ
บริการใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา หาก
กระบวนการเก็บขอมูลไมสามารถสะทอนปจจัยท่ีมีผลตอ
พฤติกรรมลูกคาได องคกรอาจไมรับรูถึงปญหาจนกวาจะ
สายเกินไป—เม่ือลูกคาตัดสินใจเลิกใชบริการแลว. การไม
สามารถคาดการณพฤติกรรมหรือแนวโนมการแนะนํา
องคกรของลูกคาได ยังสงผลตอการวางแผนอุปสงคท่ี
ผิดพลาด ซ่ึงอาจนําไปสูปญหาในหวงโซอุปทาน เชน สต็อก
สวนเกินหรือความลาชาในการเติมสินคา กระทบตอการสง
มอบตรงเวลา. นอกจากนี้ หากองคกรไมปรับวิธีการเก็บ
ขอมูลใหเหมาะสมกับแตละกลุมลูกคา ก็อาจไดรับขอมูลท่ี
ไม ถูกตองหรือไมนาเชื่อถือ ซ่ึงนําไปสูการตัดสินใจท่ี
คลาดเคลื่อน การสูญเสียทรัพยากร และความเสี่ยงตอการ
ลดลงของความผูกพันระยะยาว. การตอบสนองความ
คาดหวังของลูกคาอาจดูเพียงพอในระยะสั้น—แตหาก
คูแขงสามารถ “เกินความคาดหวัง” ไดอยางตอเนื่อง ลูกคา
ก็จะเริ่มเปรียบเทียบและเปลี่ยนใจไดงายข้ึน การรักษา
ความภักดีจึงตองอาศัยการปรับปรุงอยางตอเนื่องและการ
สรางคุณคาเหนือคูแขงอยางแทจริง. สุดทาย หากองคกรไม
หาขอมูลหรือเรียนรูจากลูกคาของคูแขง องคกรอาจพลาด
โอกาสในการพัฒนาขอเสนอท่ีดีกวา ดึงดูดลูกคาใหม และ
รักษาความสามารถในการแขงขันในระยะยาว 
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

3.2ก(2)  ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปน
ระบบและมีประสิทธิผลใน
การชวยใหผูเรียนและ
ลูกคากลุมอ่ืนสามารถ
สืบคนสารสนเทศและรับ
การสนับสนุนจากสถาบัน 

- ตารางท่ี 3.2ก(1)-(2) ไมไดแสดง
แนวทางการใหการชวยเหลืออยาง
เปนระบบ มีประสิทธิผล และตรง
กับความคาดหวังหรือความ
ตองการของผูรับบริการเม่ือ
ตองการ ความชวยเหลือจากสํานัก
บริการวิชาการ  
- มีการกลาวถึงวิธีการท่ีใช (Site 
Visit Findings) 

ขอกําหนดดานการบริการลูกคา (customer support 
requirements) หรือท่ีเรียกวามาตรฐานการใหบริการหรือ
ความคาดหวังในการติดตอบริการ กําหนดสิ่งท่ีลูกคา
คาดหวังหลังจากการซ้ือสินคา หากพนักงานไมเขาใจ
หรือไมสามารถปฏิบัติตามขอกําหนดเหลานี้ ได  อาจ
กอใหเกิดความไมพึงพอใจ และทําใหความสัมพันธและ
ความผูกพันกับลูกคาออนแอลง. นอกจากนี้ ลูกคาแตละ
กลุมอาจมีความตองการดานบริการท่ีแตกตางกัน จึง
จําเปนตองใชเทคนิคท่ีหลากหลายในการรับฟงและเรียนรู
ความตองการเหลานั้น โดยเฉพาะคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑและบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือ หาก
องคกรละเลย อาจยากตอการออกแบบหรือปรับปรุง
ผลิตภัณฑใหตอบโจทยลูกคาไดอยางแทจริง และอาจ
สูญเสียโอกาสในการขยายสวนแบงตลาด 

3.2ก(4) ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปน
ระบบและมีประสิทธิผลใน
ดานการปฏิบัติอยางเปน
ธรรม 

ตารางท่ี 3.2ก(4)-1 แสดงถึงการปฏิบัติ
ของบุคลากรดําเนินตามหลักธรรมาภิ
บาล แตไมชัดเจนวา จะทําใหการ
บริการของสํานักบริการวิชาการ เปน
ธรรมและเทาเทียมกัน สําหรับทุกกลุม
ลูกคา 
-  ไมพบการกําหนดความเทาเทียม เปน
ขอกําหนดท่ีสําคญัของการใหบริการ
ลูกคาในทุกรูปแบบ 

องคกรท่ีไมใหความสําคัญกับความเสมอภาคและการมีสวนรวมใน
การออกแบบผลิตภัณฑ บริการ และโครงการตาง ๆ มีความเสี่ยงท่ี
จะถูกวิพากษวิจารณจากสาธารณชน สูญเสียลูกคา และสูญเสีย
สวนแบงทางการตลาด การไมตอบสนองตอความหลากหลายของ
ผูใช อาจสงผลตอภาพลักษณและความยั่งยืนขององคกรในระยะ
ยาว 

3.2 Learning - ไมพบการทบทวนและปรับปรุง
อยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง
แนวทางตางๆ ท่ีใชใน 3.2 
- ไมพบตัวอยางการปรับปรุง 

การไมปรับปรุงแนวทางในการสรางความผูกพันและความสัมพันธ
กับลูกคาอยางตอเน่ือง อาจทําใหองคกรมองขามประเด็นสําคัญท่ี
ควรเปลี่ยนแปลง และเปดโอกาสใหคูแขงแยงชิงความไดเปรียบ. 
หากองคกรไมประเมินและปรับปรุงกระบวนการสรางความสัมพันธ 
การจัดการขอรองเรียน และการปองกันไมใหเกิดซ้ําอยางสม่ําเสมอ 
อาจทําใหไมสามารถระบุจุดท่ีตองปรับปรุงไดอยางถูกตอง  แมจะ
เปดโอกาสใหลูกคารองเรียนไดงาย แตหากไมสามารถแกไขปญหา
ไดอยางมีประสิทธิภาพและทันทวงที ก็อาจทําใหความไมพอใจ
รุนแรงข้ึน. นอกจากน้ี การไมทราบถึงประสิทธิผลของกระบวนการ
เขาถึงลูกคาและการจัดการขอรองเรียน อาจทําใหองคกรมองไม
เห็นปญหาท่ีตนเองสรางข้ึน โดยเฉพาะในตลาดท่ีมีการแขงขันสูง
และความตองการของลูกคาเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 

 

3.2 Score:  35%   
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4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการของสถาบัน  

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

4.1ก(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบและมี
ประสิทธิผลในการติดตาม
ขอมูลและสารสนเทศของการ
ปฏิบัติงานประจําวันและการ
ดําเนินการโดยรวม  

- ภาพท่ี 4.1ก(1)-2 ระบบการ
วัดผลการดําเนินการ 
- ตารางท่ี 4.1ก(1)-3 
 
 

การไมสามารถเลือก รวบรวม และบูรณาการขอมูลท่ี
เหมาะสมจากท่ัวท้ังองคกร ทําใหการตัดสินใจในทุกระดับ
ขาดความนาเชื่อถือ หากการตัดสินใจข้ึนอยูกับการคาด
เดาหรือสัญชาตญาณ—โดยเฉพาะของผูนําระดับสูง—จะ
มีแนวโนมท่ีจะผิดพลาดสูง และยังสงผลตอความไม
ผูกพันของบุคลากร ลดความคลองตัว นวัตกรรม และ
การริ เริ่มของพนักงาน [ดู  1.1c(1)]. ขอมูลท่ีกระจัด
กระจายและไมเชื่อมโยงกันทําใหยากตอการติดตามผล
การดําเนินงานขององคกร และยากตอการจัดทํารายงาน
หรือแดชบอรดท่ีชัดเจนและใชงานไดจริง ท้ังผูนําและ
บุคลากรในสายงานตางตอง พ่ึงพาขอมูล ท่ี ถูกตอง 
ทันเวลา และอยูในรูปแบบท่ีเหมาะสม เพ่ือใชในการ
ตัดสินใจเชิงกลยุทธและการดําเนินงานประจําวัน
ตามลําดับ. หากองคกรเก็บขอมูลท่ีไมจําเปน หรือไมไดใช
ขอมูลในการตัดสินใจ จะเพ่ิมตนทุนโดยไมจําเปน การ
เก็บขอมูลอยางเหมาะสมจะเกิดข้ึนได ก็ตอเม่ือองคกร
สามารถระบุความตองการขอมูลในแตละระดับของการ
ตัดสินใจไดอยางชัดเจนกอน. ความลมเหลวในการบริหาร
ขอมูลเชนนี้ จะสงผลกระทบตอความสามารถขององคกร
ในการ: ติดตามผลการดําเนินงานไดอยางถูกตอง [ดู 
4.1b] สื่อสารความคาดหวังไดอยางชัดเจนท่ัวท้ังองคกร 
[ดู 1.1] เขาใจและดําเนินการตามกลยุทธไดอยางมี
ประสิทธิภาพ [ดู 2.2a] 

4.1ข สํานักบริการวิชาการมีการ
ดําเนินกิจกรรมดานการ
วิเคราะหและทบทวนผลการ
ดําเนินการ รวมถึงการ
ปรับปรุง ผลการดําเนินการ 
 

- (Site Visit Findings)  
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4.1ข(1) ไมชัดเจนความเปนระบบและ
มีประสิทธิผลท่ีสํานักบริการ
วิชาการใชในการวิเคราะห
และทบทวนผลการ
ดําเนินการและขีด
ความสามารถของสํานัก
บริการวิชาการ 
 

- ไมชัดเจนสํานักฯ ใชวิธีการ
หรือเครื่องมืออยางไรในการ
วิเคราะหผลการดําเนินงาน
เฉพาะดานดังท่ีรายงานใน
ตารางท่ี 4.1ก(1)-3 
- ไมพบการวิเคราะหในข้ันตอน 
Do ดําเนินการ ของวงจร 
PDCA 

การวิเคราะหและทบทวนผลการดําเนินงานเปนเคร่ืองมือ
สําคัญที่ชวยใหผูนําและบุคลากรเขาใจความสัมพันธที่สําคัญ
ระหวาง การดําเนินการ กับ ผลลัพธที่เกิดข้ึน ซึ่งมีความจําเปน
ตอการบรรลุเปาหมายขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ และ
การสอดคลองกับประวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ  หากองคกร
ละเลยการศึกษาความเชื่อมโยงระหวาง ผลลัพธ, แผนปฏิบัติ
การ, และ วัตถุประสงคเชิงกลยุทธผูนําระดับสูงอาจตัดสินใจ
จัดสรรทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัด (เชน งบประมาณ เวลา 
หรือบุคลากร) ไดอยางไมเหมาะสม ซึ่งอาจสงผลใหไมสามารถ
ใชท รัพยากร เหล านั้ น ได อย า ง คุ มค า  และกระทบตอ
ความสามารถขององคกรในการบรรลุผลการดําเนินงานที่
ตองการในระยะยาว การไมมีระบบวิเคราะหและแปลผลขอมูล
ดิบอยางเปนระบบ สงผลใหผูนําระดับสูงไมสามารถ: เขาใจ
ความสัมพันธเชิงเหตุและผล; ระบุสาเหตุที่แทจริงของปญหาที่
เกิดซ้ํา; ประเมินผลกระทบของกระบวนการตาง ๆ ตอผลลัพธ
ขององคกร ; ตระหนักถึงความจําเปนในการปรับเปลี่ยน
โครงสราง วัฒนธรรม หรือระบบการทํางานขององคกร การ
ขาดขอมูลเชิงลึกจากการวิเคราะหทําใหผูนํายากตอการ
กําหนดลําดับความสําคัญและบริหารทรัพยากรไดอยางมี
ประสิทธิภาพ และอาจสื่อสารโดยไมตั้งใจวา “ผลลัพธ” ไมมี
ความสําคัญ ซึ่งจะสงผลตอแรงจูงใจและความพยายามของ
บุคลากรทั่วทั้งองคกรในการบรรลุผลลัพธนั้น 

4.1ข(2) ไมชัดเจนความเปนระบบและ
มีประสิทธิผลท่ีสํานักบริการ
วิชาการใชในการจัดลําดับ
ความสําคัญของเรื่องท่ีตอง
นําไปปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

- - ไมชัดเจนเกณฑหลัก 4 
เกณฑตามท่ีรายงานในตารางท่ี 
4.1ข(2)-1 สามารถจัดลําดับ
ความสําคัญ (ปรับปรุงอะไร
กอน) เรื่องท่ีตองนําไปปรบัปรุง 
- การระบุโอกาสตอยอดเปน
นวัตกรรม มิไดใชผลการ
ทบทวนและวิเคราะหผลการ
ดําเนินการ แตรายงานวา " 
ความเปนไปไดในการนํา
เทคโนโลย/ีวิธีใหม/ แนวทาง
สรางสรรคมาใช ใหบริการดี
ยิ่งข้ึน" 

แมวาผูนําระดับสูงจะมีระบบการทบทวนผลการดําเนินงาน
ขององคกรท่ีมีประสิทธิภาพ แตหากไมสามารถใชขอมูลเชิง
ลึกจากการทบทวนดังกลาวเพ่ือกําหนดลําดับความสําคัญ
ในการปรับปรุงหรือเปาหมายนวัตกรรมไดอยางเหมาะสม 
อาจทําใหองคกรขาดความชัดเจนในการมุงเนนและการจัด
แนว (focus and alignment) ท้ังภายในองคกรเองและ
กับพันธมิตรภายนอกหรือผูจัดสงท่ีเก่ียวของ สงผลใหการ
ดําเนินการแกไขปญหาหรือการสนับสนุนตามลําดับ
ความสําคัญใหมเปนไปไดยาก เกิดการสิ้นเปลืองทรัพยากร
โดยไมเกิดคุณคา และอาจนําไปสูความลมเหลวซํ้าซอนใน
การดําเนินงาน  นอกจากนี้ การละเลยตอเนื่องในการ
กําหนดลําดับความสําคัญดานการปรับปรุงหรือเปาหมาย 
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   นวัตกรรม อาจกอใหเ กิดวัฒนธรรมองคกรท่ียอมรับ 
“สภาพท่ีเปนอยู” และไมเห็นความสําคัญของการปรับปรุง
อยางตอเนื่อง ซ่ึงอาจทําใหองคกรเขาสูภาวะชะงักงัน และ
สูญเสียความสามารถในการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง
ของความตองการลูกคาและการแขงขันในตลาด  การ
ทบทวนผลลัพธขององคกรเพียงอยางเดียวยังไมเพียงพอ 
หากไมมีการดําเนินการท่ีชัดเจนเพ่ือปรับปรุงกระบวนการ
สําคัญท่ีมีผลการดําเนินงานต่ํากวาคาดหมาย จุดมุงหมาย
หลักประการหนึ่ งของการวิ เคราะหขอมูล คือ การ
สนับสนุนการตัดสินใจบนพ้ืนฐานของขอเท็จจริง ลดการ
พ่ึงพาการคาดเดา และเพ่ิมคุณคาและความสําเร็จของ
องคกร หากองคกรไมสามารถแปลงขอมูลผลลัพธเปนการ
ดําเนินการท่ีมุงเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ องคกร
อาจตกอยูในภาวะชะงักงัน ขาดประสิทธิภาพ และสูญเสีย
โอกาสในการสรางคุณคาท่ีสูงข้ึนใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย 

4.1ก(2) ไมชัดเจนความเปนระบบและ
มีประสิทธิผลท่ีสํานักบริการ
วิชาการใชในการเลือกขอมูล
และสารสนเทศเชิง
เปรียบเทียบ 

- ไดรายงานแต What ไมพบ 
How  

การไมจัดเก็บและใชขอมูลเปรียบเทียบอยางเหมาะสม ทํา
ใหองคกร ไมสามารถเรี ยนรู จากองคกรชั้ นนํ าและ
ดําเนินการปรับปรุงไดอยางมีประสิทธิภาพ การวิเคราะห
เปรียบเทียบเปนสิ่งสําคัญในการทําความเขาใจระดับผล
การดําเนินงานท่ีตองบรรลุเ พ่ือใหสามารถรักษาหรือ
ยกระดับความเปนผูนําในอุตสาหกรรม ตัวอยางเชน แมผล
การดําเนินงานท่ีคาดการณไวจะสูงกวาคาเฉลี่ยของ
อุตสาหกรรม แตหากอัตราการพัฒนาของคูแขงชั้นนําเร็ว
กวาก็อาจไมเพียงพอ การจัดเก็บขอมูลเปรียบเทียบจาก
องคกรระดับโลกจะมีคุณคาเฉพาะเม่ือองคกรสามารถนํา
ขอมูลเหลานั้นไปใชในการกําหนดเปาหมายการพัฒนาเชิง
กาวกระโดด การจัดลําดับความสําคัญของนวัตกรรม และ
การวางแผนเชิงกลยุทธและการดําเนินการ หากองคกรไมมี
ขอมูลเปรียบเทียบดานผลลัพธ ก็จะไมสามารถประเมิน
ความกาวหนาเทียบกับคูแขง หรือประสิทธิผลของผลลัพธ
ท่ีไดตามขอกําหนดของหมวด 7 ไดอยางถูกตอง 
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4.1 Learning - ไมพบการทบทวนและ
ปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใช
ขอมูลจริงแนวทางตางๆ  
ท่ีใชใน 4.1 
- ไมพบตัวอยางการปรับปรงุ 

องคกรท่ีไมสามารถปรับปรุงความรวดเร็วและความ
แมนยําในการตัดสินใจมักจะประสบความลมเหลวในการ
แขงขันในสภาพแวดลอมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยาง
รวดเร็ว หากองคกรไมมีระบบหรือกระบวนการประเมิน
ความมีประสิทธิ ผลของระบบสารสนเทศในการ
ตอบสนองความตองการขององคกรอยางเปนระบบ ผูนํา
และบุคลากรอาจไมตระหนักวาขอมูลท่ีเก็บรวบรวมและ
ใชนั้นไมเพียงพอ ไมถูกตอง หรือไมทันสมัย ซ่ึงอาจ
นําไปสูการตัดสินใจท่ีผิดพลาดบนพ้ืนฐานของขอมูลท่ี
คลาดเคลื่อน นอกจากนี้ องคกรอาจไมทราบวาขอมูลท่ี
รวบรวมมานั้นสามารถสนับสนุนการดํ า เนิน งาน
ประจํ าวันและการตัดสินใจเชิ งกลยุทธ ได อย า ง มี
ประสิทธิภาพหรือไม  ในหลายกรณี องคกรอาจใช
ทรัพยากรจํานวนมากในการเก็บขอมูลเปรียบเทียบ 
(benchmarking) หรือขอมูลอางอิงจากภายนอก โดย
ขาดหลักฐานท่ีชัดเจนวาการลงทุนดังกลาวใหผลลัพธท่ี
เหมาะสม หรือสามารถนําไปใชเพ่ือการปรับปรุงท่ีแทจริง
ได ความไรประสิทธิภาพดังกลาวจะสงผลตอความ
คลองตัวขององคกร ทําใหสิ้นเปลืองทรัพยากร และเปน
อุปสรรคตอการบรรลุความเปนเลิศเชิงสมรรถนะอยาง
ยั่งยืน 
 

 
4.1 Score:  30%   
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4.2 การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู2 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

4.2ก(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ
ทวนสอบและทําให
ม่ันใจไดวาขอมูลและ
สารสนเทศท่ีใชใน
องคกรมีคุณภาพ 

- ตารางท่ี 4.2ก(1)-3 
 

การตัดสินใจบนพ้ืนฐานของขอมูลท่ีไมถูกตองหรือไม
นาเชื่อถือ อาจนําไปสูความผิดพลาดท่ีกอใหเกิดตนทุนท่ี
ไมจําเปน และลดคุณคาใหกับลูกคา ตัวอยางเชน หากมี
ขอผิดพลาดในการปอนขอมูลและไมถูกตรวจพบ ก็อาจ
สงผลใหมีการสงมอบผลิตภัณฑผิดประเภท ผิดเวลา หรือ
ผิดลูกคา ซ่ึงนําไปสูการคืนสินคา เพ่ิมตนทุนดานโลจิ
สติกส และสรางความไมพึงพอใจใหกับลูกคา นอกจากนี้ 
การขาดขอมูลท่ีเปนปจจุบันและทันเวลา ยังทําใหการ
ตัดสินใจลาชา ตัวอยางเชน หากองคกรทําแบบสํารวจ
ความพึงพอใจของพนักงานหรือของลูกคา แตใชเวลา
หลายเดือนกวาจะวิเคราะหหรือเปดเผยผลขอมูล ยอมสง
สัญญาณวาองคกรใหความสํา คัญกับขอกังวลของ
พนักงานหรือของลูกคานอยเกินไป และทําใหพลาด
โอกาสในการดําเนินการเชิงรุกเพ่ือลดปญหา เชน ขวัญ
กําลังใจท่ีลดลง ความไมพึงพอใจ และประสิทธิภาพการ
ทํางานท่ีต่ํา 

4.2ข(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ
สรางและจัดการความรู
ขององคกร 

- ภาพท่ี 4.2ข(1)-1 
- ตารางท่ี 4.2ข(1)-2 
 

ความรูจะเกิดประโยชนก็ตอเม่ือบุคลากรท่ีจําเปนตองใช
สามารถเขาถึงได หากขอมูลหรือความรูถูกกักเก็บไว
เฉพาะหนวยงานใดหนวยงานหนึ่ง ยอมไมสามารถสงผล
เชิงบวกตอองคกรโดยรวมได เวนแตจะมีการจัดเก็บและ
ถายทอดอยางเปนระบบไปยังหนวยงานและทีมอ่ืน ๆ 
หลักการเดียวกันนี้ยังใชไดกับความรูท่ีมีอยูในกลุมผูมีสวน
ไดสวนเสียท่ีสําคัญ เชน ลูกคา ผูสงมอบ คูคา และผู
รวมมือ หากความรูถูกปดก้ันหรือไมถูกนํามาแบงปน 
ยอมถือเปนการสูญเสียโอกาสและทรัพยากรขององคกร
โดยเปลาประโยชน โดยเฉพาะอยางยิ่ง ความทาทายท่ี
สําคัญจะเกิดข้ึนเม่ือบุคลากรท่ีมีประสบการณสูงลาออก
หรือเกษียณ หากองคกรไมสามารถจัดเก็บและถายทอด
ความรูเชิงลึกและประสบการณของบุคลากรเหลานี้ได
อยางเหมาะสม องคกรอาจสูญเสียองคความรู ท่ี ไม
สามารถทดแทนได ซ่ึงอาจสงผลตอความสามารถในการ
สรางนวัตกรรม ความคลองตัว และความเปนเลิศเชิง
ผลลัพธขององคกรในระยะยาว 
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4.2 การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู2 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

4.2ข(2) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ
คนหาและแบงปนวธิี
ปฏิบัติท่ีเปนเลิศใน
สถาบัน 

- (Site Visit Findings) การท่ีบุคลากรและผูบริหารในทุกระดับสามารถเห็น
ตัวอยางของแนวปฏิบัติท่ีมีประสิทธิผลและผลลัพธท่ีดี 
ถือเปนปจจัยสําคัญในการสงเสริมการเรียนรูและการ
พัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง หากองคกรไมมีระบบท่ี
ชัดเจนในการแบงปนแนวปฏิบั ติ ท่ี เปนเลิศ รวมถึง
บทเรียนจากสิ่งท่ีไมควรปฏิบัติ ยอมสงผลใหบุคลากรขาด
ขอมูลสําคัญท่ีจําเปนตอการตัดสินใจและการปรับปรุง
ง านอย า ง มี ป ร ะสิ ท ธิ ภ าพ  ซ่ึ ง อ า จนํ า ไ ปสู ค ว าม
คลาดเคลื่อนในการดําเนินงาน และการใชทรัพยากรท่ีไม
มีประสิทธิผล การไมแบงปนแนวปฏิบัติท่ีดี ยังสงผลให
หนวยงานตาง ๆ ไมสามารถปรับตัวและเคลื่อนไปใน
ทิศทางเดียวกันกับเปาหมายเชิงกลยุทธขององคกรได
อยางเหมาะสม ในทางตรงกันขาม การสงเสริมวัฒนธรรม
แหงการเรียนรูผานการแบงปนความรูและผลลัพธการ
ดําเนินงาน จะชวยใหเกิดการตัดสินใจบนพ้ืนฐานของ
ขอมูลขอเท็จจริง และสรางความผูกพันรวมกันในการ
ยกระดับผลการดําเนินงานขององคกร 

    

Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

4.2ก(3) ไมชัดเจนวาสํานัก
บริการวิชาการมีวิธีการ
ท่ีเปนระบบและมี
ประสิทธิผลในการ
ปองกันภัยบนโลกไซ
เบอร 

- ไดรายงานแตวิธีปองกันภัยของ
ระบบ IT 

หากระบบการจัดการขอมูลไมสามารถปกปองขอมูลท่ีมี
ความออนไหว ขอมูลสิทธิพิเศษ และทรัพยสินไดอยาง
ปลอดภัย องคกร บุคลากร ลูกคา ผูสงมอบและคูความ
รวมมือยอมตกอยูในความเสี่ยงจากภัยคุกคามดานความ
ปลอดภัยและไซเบอร ซ่ึงกําลังเพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็ว แมแต
หนวยงานดานความม่ันคงของรัฐยังเคยตกเปนเหยื่อของ
การโจมตีทางไซเบอรท่ีรุนแรง ไมมีองคกรใดท่ีปลอดภัย
โดยสมบูรณ 
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

4.2ก(2) ไมชัดเจนประสิทธิผล
ของวิธีการท่ีสํานัก
บริการวิชาการใชในการ
ทําใหม่ันใจวาขอมูลและ
สารสนเทศมีความพรอม
ใชงาน 

- ตารางท่ี 4.2ก(1)-4 ระบุวาผูใช คือ 
บุคลากรทุกทานภายในสํานักฯและ
บุคลากรภายในสังกัดมหาวิทยาลัย
บูรพา ไมพบผูใชท่ีเปนกลุมลูกคา 
กลุมคูความรวมมือ และกลุมผูมีสวน
ไดสวนเสียตาง ๆ 

การสงมอบขอมูลท่ีถูกตอง ใหกับบุคคลท่ีเหมาะสม ใน
เวลาท่ี เหมาะสม และในรูปแบบท่ีเหมาะสม เปน
สิ่งจําเปนในการสนับสนุนการตัดสินใจท่ีมีประสิทธิภาพ
และทันทวงที ท้ังนี้ บุคลากรในแตละบทบาทขององคกร
อาจมีความตองการขอมูลท่ีแตกตางกัน รวมถึงชองทาง
หรือวิธีการเขาถึงขอมูลท่ีแตกตางกันดวย ในทํานอง
เดียวกัน ลูกคาและผูสงมอบอาจตองการการเขาถึงขอมูล
ในรูปแบบเฉพาะ เพ่ือใหสามารถสั่งซ้ือ ติดตอสื่อสาร 
และจัดสงผลิตภัณฑหรือบริการไดอยางราบรื่น หากไมมี
การจัดใหมีการเขาถึงขอมูลอยางเหมาะสม อาจสงผลให
บุคลากรไมสามารถตัดสินใจไดอยางทันทวงที ลูกคาไม
สามารถสอบถาม แสดงความคิดเห็น หรือดําเนินการตาม
ตองการไดอยางสะดวก และผูสงมอบอาจประสบปญหา
ในการสงมอบวัตถุดิบหรือบริการตามกําหนดเวลา ในทาง
กลับกัน การใหสิทธิ์เขาถึงขอมูลอยางไมเหมาะสม ไมวา
จะเปนบุคคลภายในหรือภายนอกองคกร อาจกอใหเกิด
ความเสี่ยงดานความปลอดภัยของขอมูล การละเมิด
ความลับ และอาจนําไปสูการละเมิดกฎหมายวาดวย
ความเปนสวนตัวได 
 

4.2ค ไมชัดเจนความเปน
ระบบและมีประสิทธิผล
ของวิธีการท่ีสํานัก
บริการวิชาการใชในการ
มุงสรางนวัตกรรม 

- ไมพบการรายงาน เพ่ือใหเกิดประสิทธิผลสูงสุดและสรางคุณคา นวัตกรรม
ควรถูกบริหารจัดการอยางเชิงรุก ไมใชปลอยใหเกิดข้ึน
ตามโชคชะตา การไมแสวงหาโอกาสเชิงกลยุทธท่ีมี
ผลตอบแทนเหมาะสมเม่ือเทียบกับความเสี่ยง (ท่ีเรียกวา 
“โอกาสคุมเสียง”) จะสงผลใหเกิดวัฒนธรรมองคกรท่ี
หลีกเลี่ยงความเสี่ยงและลาหลังคูแขง ในทางตรงกันขาม 
การรับความเสี่ยงสูงแตไดผลประโยชนต่ํา อาจกอใหเกิด
ความสูญเสียโดยไมจําเปน และไมสามารถแขงขันกับ
องคกรท่ีบริหารความเสี่ยงอยางชาญฉลาดได  การใช
งบประมาณเพ่ือระบุโอกาสท่ีมีศักยภาพ แตกลับไม
จัดสรรทรัพยากรเพ่ือดําเนินการ จะทําใหโอกาสสูญเปลา 
เชนเดียวกับการยังคงลงทุนในโครงการท่ีมีผลลัพธจํากัด 
โดยไมเปลี่ยนไปสูโอกาสใหมท่ีมีคุณคาสูงกวา ซ่ึงลวน
จํากัดความกาวหนาขององคกร 
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

4.2 Learning - ไมพบการทบทวนและปรับปรุง
อยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง
แนวทางตางๆ ท่ีใชใน 4.2 
- ไมพบตัวอยางการปรับปรุง 

ในโลกท่ีเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การเขาถึงขอมูลท่ี
ทันเวลาและมีคุณภาพ รวมถึงความสามารถในการ
วิเคราะหขอมูลเพ่ือใหเกิดขอมูลเชิงลึกท่ีสนับสนุนการ
ตัดสินใจเชิงกลยุทธ ถือเปนปจจัยสําคัญท่ีชวยสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขัน โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมท่ีมี
ความผันผวนสูง เม่ือระยะเวลาของวงจรการออกแบบ 
ผลิต และสงมอบสินคาและบริการสั้นลง องคกรยิ่ง
จําเปนตองมีระบบท่ีสามารถเขาถึง วิเคราะห และใช
ขอมูลไดอยางรวดเร็วและแมนยํามากข้ึน หากองคกรไม
ประเมินคุณภาพ ความถูกตอง และความทันเวลาของ
ขอมูลอยางสมํ่าเสมอ และไมปรับปรุงกระบวนการ
บริหารจัดการขอมูล องคกรอาจประสบความลาชาใน
การตอบสนองตอความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงของลูกคา
และทิศทางธุรกิจใหม ๆ การปรับปรุงและนวัตกรรมดาน
ระบบขอมูลควรเปนเครื่องมือสนับสนุนกลยุทธของ
องคกร ไมใชเปาหมายสุดทายขององคกร แตเปนวิธีการ
หนึ่งในการตอบสนองตอความตองการของตลาดและ
ลูกคาท่ีพัฒนาอยางตอเนื่อง 
 

 
4.2 Score:  30%   
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5.1 สภาวะแวดลอมดานบุคลากร 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

5.1ข(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบและมี
ประสิทธิผลในการจัด
สภาพแวดลอมของท่ี
ทํางานใหมีสุขภาวะท่ีดี
สําหรับบุคลากร 
 

- ตารางท่ี 5-6  การไมจัดใหมีสภาพแวดลอมการทํางานท่ีปลอดภัยและ
สงเสริมสุขภาพ อาจสงผลใหเกิดอุบัติเหตุและการเจ็บปวย
เพ่ิมข้ึน ประสิทธิผลของบุคลากรลดลง และสงผลเสียตอ
ขวัญกําลังใจและแรงจูงใจในการทํางาน  สภาพแวดลอมท่ี
ไมเหมาะสม เชน ความไมสะดวกในการเขาถึง สรางความ
รบกวนในการทํางาน ลดประสิทธิผล และเพ่ิมความ
ผิดพลาด งานซํ้า เวลาในการทํางาน และของเสีย  หาก
สภาพแวดลอมการทํางานของแตละกลุมหรือหนวยงานมี
ความแตกตางกันอยางมาก พนักงานอาจเผชิญกับปญหาท่ี
หลากหลาย เชน พนักงานท่ีใชคอมพิวเตอรอาจมีความ
เสี่ยงตอโรคกลามเนื้อจากการใชงานซํ้า ๆ ในขณะท่ี
พนักงานในสายการผลิตอาจมีความเสี่ยงจากการยกของ
หนัก ดังนั้น หากองคกรไม มีการกําหนดตัวชี้วัดและ
เปาหมายดานสภาพแวดลอมท่ีสําคัญในแตละมิติ รวมถึงใน
แตละกลุมพนักงานท่ีมีความหลากหลาย ปญหาเหลานี้อาจ
ถูกมองขาม และทําใหพนักงานขาดสมาธิในการทํางาน 
สงผลใหประสิทธผิลโดยรวมลดลง 

5.1ก(3) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธิผลท่ีใชใน
การจัดการเปลี่ยนแปลง
ดานบุคลากร 

- ตารางท่ี 5-4 องคกรท่ีไมเตรียมความพรอมใหบุคลากรเพ่ือรองรับความ
ตองการดานขีดความสามารถอัตรากําลังท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
รวมถึงการปรับระดับจํานวนพนักงาน อาจเสี่ยงตอความ
ยั่งยืนในระยะยาว และสูญเสียทรัพยากรอยางมหาศาล 
ความสูญเสียนี้มักเกิดข้ึนใน 2 ลักษณะหลัก ไดแก (1) การ
ไมพัฒนาศักยภาพท่ีมีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด และ (2) 
การไมใชทักษะและความสามารถท่ีมีอยูใหเต็มศักยภาพ 
เม่ือบุคลากรรับรูวาทักษะของตนไมไดรับการใชงานอยาง
เหมาะสม พวกเขาอาจขาดแรงจูงใจในการทํางานหรือ
แสวงหา โอกาส ท่ีดี กว า ในองค ก ร อ่ืน  ซ่ึ งส งผลต อ
ประสิทธิภาพโดยรวม แนวทาง เชน การฝกอบรมเพ่ือให
ทํางานไดหลายตําแหนง การหมุนเวียนงาน และการแบง
งานกันทํา (job sharing) ชวยเพ่ิมความยืดหยุนในการ
ปฏิบัติงาน และรักษาความม่ันคงในอาชีพไวไดในชวงท่ี
องคกรจําเปนตองลดกําลังคน นอกจากนี้ การเตรียม
บุคลากรใหพรอมรับความตองการในอนาคต ยังสงเสริม
ความคลองตัวและความผูกพันในการทํางาน 
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5.1 สภาวะแวดลอมดานบุคลากร 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

5.1ก(4) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางอยางเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในการ
จัดระบบการทํางานและ
บริหารบุคลากร 

- ตารางท่ี 5-5 การจัดแนววัตถุประสงคเชิงกลยุทธใหสอดคลองกับงานที่ตอง
ดําเนินการเพื่อบรรลุเปาหมายนั้น ถือเปนปจจัยสําคัญตอ
ความสําเร็จขององคกร เมื่อมีการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกล
ยุทธ กําหนดเวลา และแผนปฏิบัติการที่เก่ียวของในทุกระดับ
แลว ผูนําสามารถจัดระเบียบการทํางานของบุคลากรไดอยางมี
ประสิทธิผลมากข้ึน  การกําหนดบทบาทหนาที่ อํานาจหนาที่ 
และภารกิจตาง ๆ อยางชัดเจนชวยใหองคกรมั่นใจวางานตาง 
ๆ ไดรับการดําเนินการอยางสอดคลองและมีประสิทธิผลในทุก
ระดับ  หากองคกรไมสามารถจัดการบุคลากรใหสอดคลองกับ
สมรรถนะหลัก วัตถุประสงค เชิงกลยุทธ  และแผนการ
ดําเนินงานที่เก่ียวของไดอยางเหมาะสม องคกรอาจสูญเสีย
ทรัพยากรโดยเปลาประโยชน และไมสามารถตอบสนองตอ
ความตองการทางธุรกิจไดอยางเต็มที่ 

5.1ก(1,2) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบและมี
ประสิทธิผลในการ
ประเมินขีดความสามารถ
และอัตรากําลังบุคลากรท่ี
จําเปนตองมีในปจจุบัน
และสรรหาบุคลากรใหม 
 

- ตารางท่ี 5-2 
- ตารางท่ี 5-3  

การทําแผนท่ีทักษะ (Skill Mapping) ชวยใหองคกรท่ีมีสมรรถนะ
สูงสามารถเปรียบเทียบทักษะท่ีจําเปนตอการบรรลุวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธกับทักษะท่ีมีอยูในปจจุบันของบุคลากร  เมื่อพบชองวาง
ของทักษะ องคกรสามารถตัดสินใจไดอยางเหมาะสมวาจะสรรหา 
ปรับโครงสราง หรือฝกอบรมบุคลากรอยางไร  หากองคกรไม
สามารถระบุความสามารถและกําลงัคนท่ีจําเปนไดอยางชัดเจน เชน 
ทักษะหลัก ความสามารถเฉพาะทาง ใบรับรองคุณวุฒิ และจํานวน
บุคลากรท่ีตองใช องคกรมีแนวโนมสูงท่ีจะขาดแคลนบุคลากรใน
ตําแหนงท่ีสําคัญ และเมื่อเกิดภาวะขาดแคลนบุคลากรในสวนท่ี
สําคัญ องคกรมักไมสามารถบรรลุเปาหมายหลักไดสําเร็จ 
ในตลาดแรงงานท่ีมีการแขงขันสูง ความลาชาและความไร
ประสิทธิภาพในการสรรหา จางงาน และปฐมนิเทศพนักงาน อาจ
ทําใหองคกรสูญเสียบุคลากรท่ีมีศักยภาพใหกับคูแขงท่ีเคลื่อนไหว
ไดรวดเร็วกวากอน กระบวนการจางงานท่ีลาชาหรือยุงยากยัง
สะทอนใหเห็นถึงระบบการบริหารจัดการขององคกร ซึ่งอาจทําให
ผูสมัครท่ีมีคุณภาพลังเลหรือปฏิเสธโอกาสเขารวมงาน นอกจากน้ี 
การจางงานยังเปนโอกาสสําคัญในการดึงดูดบุคลากรท่ีมีแนวคิด
และวัฒนธรรมท่ีหลากหลายใหสอดคลองกับวัฒนธรรมขององคกร 
หากองคกรไม ใช โอกาสน้ีให เ กิดประโยชน  อาจทําใหขาด
ความสามารถในการสรางนวัตกรรม ความยืดหยุน ความคลองตัว 
และการมีสวนรวมของบุคลากร ทายท่ีสุดจะสงผลตอประสิทธิผล
การทํางานและความสามารถขององคกรในการรับมอืกับการแขงขัน
ท่ีรุนแรงในปจจุบัน 
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

5.1ข(2) ไมชัดเจนประสิทธิผลของ
วิธีการท่ีสํานักบริการ
วิชาการใชในการสราง
สภาวะแวดลอมท่ี
เก้ือหนุนบุคลากร 

- ไดรายงานแตนโยบายและสิทธิ
ประโยชนแบบท่ัวไป ไมชัดเจน
สวัสดิการและสิทธิประโยชน
เหลานี้จะเก้ือหนุนบุคลากรใหมีผล
การดําเนินงานท่ีดีอยางไร 

กลุมพนักงานตาง ๆ อาจมีความตองการดานความ
ปลอดภัยท่ีแตกตางกัน พวกเขาอาจตองการบริการ
สนับสนุนและสวัสดิการท่ีแตกตางกันเพ่ือไมใหเสียสมาธิ
ในการทํางาน  หากองคกรไมสามารถระบุและปรับ
นโยบาย สวัสดิการ และบริการใหเหมาะสมกับความ
ตองการของพนักงานท่ีมีความหลากหลาย อาจสงผลให
การมีสวนรวมและประสิทธิผลของพนักงานลดลง ซ่ึงจะ
กระทบตอผลผลิต ความพึงพอใจของลูกคา และ ความ
ม่ันคงดานการเงินขององคกร 

5.1 Learning - ไมพบการทบทวนและปรับปรุง
อยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง
แนวทางตางๆ ท่ีใชใน 5.1 
- ไมพบตัวอยางการปรับปรุง 

การมีวิธีการดังกลาว อาจแสดงใหถึงการดําเนินการของ
สํานักบริการวิชาการท่ี สอดคลองกับคานิยมท่ีเปนเลิศ
ของ EdPEx ไดแก "การจัดการโดยใชขอมูลจริง" 

 

5.1 Score:  35%   
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

5.2ก(1,2) ผูนําระดับสูงองคกร มี
วิธีการท่ีเปนเลิศในการ
สรางความผูกพันกับ
บุคลากรใหมีผลการ
ดําเนินงานท่ีโดดเดน 

- (Site Visit Findings) สะทองใหเห็นถึงการดําเนินการตามคานิยมท่ีเปนเลิศของ 
EdPEx "การใหความสําคัญกับคน Valuing People" ใน 
"การสงมอบคุณคาและผลลัพธ Delivering Value and 
Results" 

5.2ค(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบใน
การจัดการผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร  
 

- ตารางท่ี 5-10 เพื่อใหเกิดประสิทธิผลสูงสุดในการดําเนินงาน งานทุกระดับ
ขององคกรจําเปนตองสอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
กําหนดเวลา และแผนปฏิบัติการที่กําหนดไว แผนเหลานี้ควร
ถูกถายทอดและดําเนินการอยางทั่วถึง พรอมดวยตัวชี้วัดเชิง
ปริมาณที่ชัดเจนเพื่อใชติดตามความกาวหนา งานของ
พนักงานแตละคนเมื่อรวมกันแลว ควรนําไปสูความสําเร็จ
ของแผนปฏิบัติการและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ รวมถึง
สงเสริมการปรับปรุงและนวัตกรรม  ระบบบริหารผลการ
ปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพควรตอบคําถามหลักสองขอคือ: 
1) องคกรกําลังทําสิ่งที่ถูกตองและสําคัญใชหรือไม (โฟกัส
ประเด็นสําคัญ) 2) งานที่ทําถูกตองและมีวินัยในกระบวนการ
หรือไม. หากไมมีระบบบริหารผลการปฏิบัติงานหรือขาดการ
ใหขอมูลยอนกลับอยางทันทวงที พนักงานอาจไมมั่นใจวา
งานของตนสนับสนุนกลยุทธขององคกรหรือดําเนินการได
ถูกตองตามแนวทางที่กําหนดไว การไมเชื่อมโยงระหวางสิ่งที่
คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับการตอบแทนอยางเหมาะสม อาจทําให
พนักงานขาดทิศทางและตดัสินใจเองตามความเขาใจสวนตัว 
แทนที่จะยึดตามเปาหมายของผูบริหาร. หากคาตอบแทน 
การยกยอง และแรงจูงใจไมไดเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค
สําคัญ เชน ความสามารถในการทํากําไร นวัตกรรม หรือการ
มุงเนนลูกคา พนักงานอาจไมใหความสําคัญกับสิ่งเหลานั้น 
ตัวอยางเชน การใหรางวัลตามผลลัพธทางการเงินจะทําให
ทุกคนเขาใจถึงความสําคัญของกําไรอยางชัดเจน ในทาง
กลับกัน การไมสนับสนุนหรือใหรางวัลสําหรับการกลาเสี่ยง
อยางชาญฉลาด การตอบสนองตอความตองการลูกคา หรือ
การคิดริเร่ิมนวัตกรรม อาจสงผลใหพนักงานลังเล ไมกลา
ปรับปรุง และขาดความผูกพัน ระบบรางวัลไมวาจะมีหรือไม
มี ยอมเปนแรงขับสําคัญที่หลอหลอมพฤติกรรมและผลักดัน
ผลการดําเนินงาน 
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5.2ก(1) ไมชัดเจนประสิทธิผลของ
วิธีการท่ีใชในการกําหนด
ปจจัยขับเคลื่อนความ
ผูกพันของบุคลากร 

ไมพบการรายงานปจจัยความ
ผูกพันของกลุมบุคลากรตางๆ ใน
โครงรางองคกรหลังการดําเนินการ
วิธีท่ีระบุในตารางท่ี 5-7 

แมวางานวิจัยจะชี้ใหเห็นวาความรูสึกวา “มีคุณคา” และ 
“มีสวนรวม” เปนปจจัยหลักของการมีสวนรวมของ
บุคลากร แตปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีสงผลตอความผูกพันและความ
พึงพอใจของบุคลากรอาจแตกตางกันอยางมากระหวาง
องคกร ระหวางสถานท่ีทํางาน หรือแมแตระหวางกลุม
พนักงานในสถานท่ีเดียวกัน  หากองคกรไมสามารถระบุ
ปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความผูกพันและความพึงพอใจ
ของแตละกลุมพนักงานได ก็จะยากตอการคนหาปญหา
ดานประสิทธิภาพและดําเนินการแกไขไดอยางเหมาะสม 
ซ่ึงจะนําไปสูการลดลงของขวัญกําลังใจและแรงจูงใจ 
สงผลตอประสิทธิผลการทํางาน และทายท่ีสุดอาจ
กระทบตอความพึงพอใจของลูกคา เม่ือบุคลากรไมไดรับ
การผูกพันอยางเหมาะสม พวกเขาจะไมมีแรงจูงใจหรือ
อํานาจเพียงพอท่ีจะมีสวนรวมอยางเต็มท่ีตอความสําเร็จ
ขององคกรและลูกคา 

5.2ก(2) ไมชัดเจนประสิทธิผลของ
วิธีการท่ีใชในการ 
ประเมินระดับความผูกพัน
ของบุคลากร 

- ตารางท่ี 5-7 อธิบายแตวิธี
ประเมินความพึงพอใจของ
บุคลากรในแตละดาน ไมพบมีการ
ประเมินความผูกพัน 

เนื่องจากปจจัยท่ีสงผลตอความผูกพันและความพึงพอใจ
ของบุคลากรอาจแตกตางกันอยางมากในแตละกลุม หาก
องคกรใชวิธีการประเมินแบบเดียวกันกับพนักงานทุก
กลุม อาจทําใหไมสามารถตรวจพบปญหาไดอยางแมนยํา
หรือทันเวลา สงผลใหไมสามารถดําเนินการแกไขไดอยาง
เหมาะสม  การเพิกเฉยตอขอมูลสําคัญ เชน อัตราการ
ขาดงาน ขอรองเรียน หรือการลาออกโดยไมพึงประสงค 
อาจทําใหมองไมเห็นปญหาเชิงลึกเก่ียวกับความผูกพัน
ของบุคลากร นอกจากนี้ การประเมินแบบ “ขนาดเดียว
ใชไดกับทุกคน” เชน การสํารวจความคิดเห็นประจําป 
อาจไมเหมาะสมกับสวนขององคกรท่ีกําลังเผชิญการ
เปลี่ยนแปลงหรือความไมแนนอนสูง สําหรับองคกรท่ีมี
ความผันผวน การประเมินท่ีบอยข้ึนและเฉพาะเจาะจง
มากข้ึนอาจมีความจําเปน หากไมสามารถต้ังคําถามท่ี
เหมาะสม ถูกเวลา และสอดคลองกับบริบทของแตละ
กลุมได องคกรก็อาจไมสามารถเรียนรูและแกไขปญหา
รายแรงท่ีกระทบตอประสิทธิภาพและผลผลิตได 
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5.2ข ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปน
ระบบและมีประสิทธิผลใน
การเสริมสรางวัฒนธรรม
องคกรท่ีมีลักษณะการ
สื่อสารท่ีเปดกวาง มีผล
การดําเนินงานท่ีโดดเดน
และบคุลากรมีความ
ผูกพัน 

- ไมพบการรายงาน การไมสงเสริมการสื่อสารอยางเปดกวาง มักนําไปสูการทํางาน
ซํ้าซอน เปาหมายที่ขัดแยงกัน และการพลาดโอกาสในการ
แบงปนความรู ทักษะ และแนวปฏิบัติที่เปนเลิศ หากปราศจาก
การสื่อสารที่เปดกวาง องคกรมักกลายเปนหนวยงานที่แยก
สวน และจุดแข็งที่มีจะไมถูกขยายผล  ในองคกรที่มีลักษณะ
การบริหารแบบสั่งการจากบนลงลางที่ตึงตัว การริเร่ิมสิ่งใหม
ของบุคลากรและนวัตกรรมมักถูกขัดขวาง ซึ่งทําใหขวัญ
กําลังใจ ความผูกพัน และประสิทธิภาพการทํางานลดลง การ
ขาดการสื่อสารอยางเปดกวางระหวางผูบังคับบัญชาและ
ผูปฏิบัติงานยังบั่นทอนความไววางใจ ปญหาที่ควรไดรับการ
หยิบยกข้ึนมาแกไขกลับถูกละเลยเพราะความกลัว ซึ่งอาจ
นําไปสูผลกระทบตอผูรับบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสีย เมื่อ
บุคลากรไมมีความผูกพันและขาดการสนับสนุนที่เหมาะสม 
พวกเขาจะไมกลาเสี่ยง รอคําสั่ง และพลาดโอกาสในการนํา
นวัตกรรมมาใช ซึ่งทําใหความคลองตัวขององคกรแทบเปนไป
ไมไดเลย นอกจากนี้ การไมสงเสริมความหลากหลายของ
แนวคิด วัฒนธรรม และการมีสวนรวมอยางเทาเทียมกัน ยัง
จํากัดขีดความสามารถขององคกรในการสรางสรรคนวัตกรรม
และตอบสนองตอการแขงขันที่ทวีความรุนแรงข้ึนในปจจุบัน 
 

5.2ค(2) ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปน
ระบบและมีประสิทธิผลท่ี
ใชในการพัฒนาสนับสนุน
ความตองการพัฒนา
ตนเองของบุคลากร 
 

- ไมพบการรายงาน การจัดการฝกอบรมและการเรียนรู ท่ีไมสอดคลองกับ
รูปแบบการเรียนรูและความตองการของบุคลากร มักสงผล
ใหการฝกอบรมไมมีประสิทธิผล หากบุคลากรไมสามารถ
เรียนรูหรือพัฒนาทักษะท่ีจําเปนได หรือไมสามารถนําไป
ประยุกตใชในการทํางานได การลงทุนยอมสูญเปลา แม
สามารถนําทักษะไปใชไดจริง แตหากไมสงผลตอผลการ
ดําเนินงานหรือความกาวหนาในอาชีพ องคกรก็ไมไดรับ
ผลตอบแทนจากการลงทุนเชนกัน  การสรางวัฒนธรรมท่ี
ยึดลูกคาเปนศูนยกลาง และสงมอบประสบการณเชิงบวก
อยางสมํ่าเสมอ จําเปนตองอาศัยความเขาใจของบุคลากร
ทุกคนถึงความสําคัญของลูกคาตอความสําเร็จและความ
ยั่งยืนขององคกร หากขาดทัศนคติและทักษะในการสราง
ปฏิสัมพันธกับลูกคา บุคลากรจะมุงเนนเฉพาะภารกิจของ
ตนเองแทนท่ีจะใหความสําคัญกับความตองการของลูกคา 
องคกรท่ีไมสนับสนุนการคิดเชิงนวัตกรรมและการกลาเสี่ยง
อยางมีเหตุผล 
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   จะไมสามารถกาวใหทันความตองการของลูกคาและการ
แขงขัน นวัตกรรมสามารถเรียนรูได และตองไดรับการ
ฝกฝนและเสริมแรงอยางตอเนื่อง หากบุคลากรไมไดนํา
ทักษะใหมท่ีไดจากการฝกอบรมมาใช ทักษะนั้นก็จะคอย 
ๆ เสื่อมลง ทําใหองคกรสูญเสียท้ังทรัพยากรและโอกาส
ในการเพ่ิมประสิทธิภาพ ซ่ึงสงผลกระทบตออัตราการ
เติบโตและการบรรลุ เปาหมายเชิงกลยุทธ .  ปญหา
เดียวกันยังเกิดข้ึนเม่ือองคกรสูญเสียองคความรูจากการ
เกษียณหรือลาออกของบุคลากรท่ีมีประสบการณ  
โดยท่ัวไป บุคลากรยอมทราบดีวาตนเองตองการเรียนรู
อะไรเพ่ือใหประสบความสําเร็จ หากองคกรไมคํานึงถึง
ความตองการในการพัฒนาและการเรียนรูของบุคลากร 
อาจทําใหพวกเขาไมผูกพันและไมทุมเทใหกับองคกร 
หากผูนํา ผูจัดการ และบุคลากรขาดทักษะท่ีจําเปนตอ
การปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพขององคกรจะลดลงและ
ความยั่งยืนจะถูกคุกคาม การฝกอบรมท่ีไมสามารถเติม
เต็มชองวางของทักษะท่ีจําเปนจึงถือเปนการสูญเสีย
ทรัพยากรอยางแทจริง 

5.2ค(3) ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปน
ระบบและมีประสิทธิผลใน
การพัฒนาความกาวหนา
ในอาชีพของบุคลากรและ
การวางแผนผูนําใน
อนาคต 

- ตารางท่ี 5-11 อธิบายแต 
แผนงานในการสงเสริมและพัฒนา
ศักยภาพ การประเมินขีด
ความสามารถ วิธีการสรรหาผูท่ี
เหมาะสม ไมชัดเจนนํามาพัฒนา
ความกาวหนาในอาชีพการงาน
ของบุคลากรอยางไร 

ผูบริหารมีหนาที่ในการสนับสนุนบุคลากรใหสามารถพัฒนา
ตนเองตามเปาหมายดานการทํางานและความกาวหนาใน
สายอาชีพ หากบุคลากรหรือผูนําไมใหความสําคัญกับการ
เรียนรูและฝกอบรมที่เหมาะสม อาจสงผลใหขวัญกําลังใจ
และแรงจูงใจลดลง และทักษะลาสมัย ซึ่งกระทบตอความ
มั่นคงในการทํางาน ความสามารถในการแขงขันขององคกร 
และการรักษากําลังคนที่มีคุณภาพ  การมีระบบพัฒนา
บุคลากรและความกาวหนาในสายอาชีพที่ดี แสดงใหเห็นวา
องคกรใหคุณคากับบุคลากร สงผลใหเกิดความผูกพันและ
เพิ่มผลิตภาพการทํางาน. ทามกลางภาวะขาดแคลนแรงงาน
ที่มีทักษะสูงในระดับโลก องคกรที่ไมมีแผนการสืบทอด
ตําแหนง โดยเฉพาะตําแหนงผูนําระดับสูงและตําแหนง
สําคัญอ่ืน ๆ อาจเผชิญกับปญหาทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
หากแผนการสืบทอดไมคาดการณลวงหนาใหเพียงพอกับ
ระยะเวลาในการจัดหาและพัฒนาทดแทน องคกรอาจขาด
บุคลากรที่มีความสามารถในการสงมอบคุณคาใหแกลูกคา
และผูมีสวนไดสวนเสียไดตามที่คาดหวัง 
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

5.2 Learning - ไมพบการทบทวนและปรับปรุง
อยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง
แนวทางตางๆ ท่ีใชใน 5.2 
- ไมพบตัวอยางการปรับปรุง 
 

การมีวิธีการดังกลาว อาจแสดงใหถึงการดําเนินการของ
สํานักบริการวิชาการท่ี สอดคลองกับคานิยมท่ีเปนเลิศ
ของ EdPEx ไดแก "การจัดการโดยใชขอมูลจริง" 

 

5.2 Score:  35%   
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6.1 กระบวนการทํางาน 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

6.1ก(2,4) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบและมี
ประสิทธิผลในการออกแบบ
หลักสูตร บริการ และ
กระบวนการ 

- ภาพท่ี 6.1ก(1)-1 
- ตัวอยางการใช LUCE  ดัง
ภาพท่ี 6.1ก(1)-2 
- ภาพท่ี 6.1ก(3)-2 
- ตารางท่ี 6.1ก(4)-1 
 
 

องคกรท่ีไมพิจารณาขอกําหนดท่ีสําคัญท้ังหมดจาก
ระบบงาน ลูกคา ผูสงมอบ ผูมีสวนไดสวนเสีย และการ
ดําเนินงานหลักในการออกแบบกระบวนการทํางาน มัก
พบวาระบบท่ีออกแบบไมเกิดประสิทธิผลสูงสุด ซ่ึงอาจ
สงผลให เ กิดผลิตภัณฑหรือบริการ ท่ีไม เปนไปตาม
ขอกําหนด ตองมีการแกไขซํ้า เพ่ิมความลาชา และสราง
ความไมพึงพอใจใหแกลูกคา  กระบวนการออกแบบท่ี
ขาดความยืดหยุน ไมสามารถตอบสนองตอเทคโนโลยี
ใหมหรือความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที จะทํา
ใหองคกรเสียเปรียบในการแขงขัน และอาจเกิดการ
หยุดชะงักหากความตองการเปลี่ยนแปลงเร็วกวาขีด
ความสามารถในการปรับตัวขององคกร  การออกแบบท่ี
ไมมีการตัดข้ันตอนท่ีไมจําเปน ไมจัดการความเสี่ยง ไม
ควบคุมตนทุน และไมเรียนรูจากความสําเร็จหรือความ
ผิดพลาด จะเพ่ิมตนทุน ความแปรปรวน และระยะเวลา
การดําเนินการ อีกท้ังยังลดคุณคาท่ีสงมอบแกลูกคา  เพ่ือ
ความอยู รอดและความเปนผูนํ า ในตลาด องคกร
จําเปนตองออกแบบกระบวนการทํางานโดยคํานึงถึง
ความคลองตัว ความยืดหยุน เทคโนโลยีใหม  และ
มาตรฐานผลิตภัณฑท่ีเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การไมใส
ใ จ ในป จจั ย เหล านี้ จ ะนํ า ไปสู ค ว ามล ม เหลว ขอ ง
กระบวนการหลัก ไมสามารถตอบสนองขอกําหนดได
อยางสมํ่าเสมอ เพ่ิมตนทุน และลดคุณคาท่ีสงมอบใหแก
ลูกคา 

6.1ก(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบในการ
จัดทําขอกําหนดท่ีสําคัญของ
หลักสูตรและการบริการ 

- ภาพท่ี 6.1ก(2)-1 
- ตารางท่ี 6.1ก(1)-3 

การไมสามารถกําหนดขอกําหนดท่ีสําคัญของผลิตภัณฑ
และบริการไดอยางถูกตองและครบถวน อาจสงผลให
เกิดผลลัพธท่ีไมเปนไปตามขอกําหนดและไมสอดคลอง
กับความตองการของลูกคา ซ่ึงนําไปสูการทํางานซํ้า 
ความลาชา และตนทุนท่ีเพ่ิมข้ึนจากการใชแรงงานมาก
เกินจําเปน ความลมเหลวในการตอบสนองตอขอกําหนด
ดังกลาวกอให เ กิดการสูญเปลาทรัพยากร บั่นทอน
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน และอาจเปนอุปสรรคตอ
ความสําเร็จและความยั่งยืนขององคกร 
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6.1 กระบวนการทํางาน 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

6.1ก(3) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีเปนระบบในการ
จัดทําขอกําหนดท่ีสําคัญของ
กระบวนการทํางาน 

- ภาพท่ี 6.1ก(3)-1 
 
 

การไมกําหนดขอกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนงานหลัก
อยางชัดเจน สงผลใหไมสามารถวัดและติดตามผลการ
ดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ นําไปสูความลาชาใน
การตรวจพบปญหา เพ่ิมตนทุนในการแกไข และลด
คุณคาท่ีสงมอบใหแกลูกคา ซ่ึงทายท่ีสุดอาจสงผลกระทบ
ตอความสามารถในการดํารงอยูและการเติบโตของ
องคกร 

    

Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

6.1ข(1) ไมชัดเจนประสิทธิผลของ
วิธีการท่ีสํานักบริการวิชาการ
ใชในการนํากระบวนการไปสู
การปฏิบัติ 

- ไมชัดเจนวา ตัวชี้วัด
กระบวนการท่ีกําหนดในตาราง
ท่ี  6.1ก(4)-1 ซ่ึงเปน lagging 
indicators ท้ังหมด จะ
สามารถชวยสถาบันในการ
ติดตามความกาวหนาสู
ความสําเร็จ ระหวางการ
ดําเนิน 4 กระบวนการทํางานท่ี
สําคัญ คือ 1) กระบวนการ
บริการวิชาการจัดอบรมสัมมนา 
ประชุมวิชาการ และถายทอด
ความรูสูชุมชน 2)  
กระบวนการบริการจางท่ี
ปรึกษาจัดสอบ 3)  
กระบวนการบริการประเมินผล
กระทบสิ่งแวดลอม 4)  การ
บริการวิจัย/ท่ีปรึกษาทาง
วิชาการ หรือไมอยางไร  

องคกรท่ีมีผลการดําเนินงานระดับสูงมักสามารถสงมอบ
ผลิตภัณฑ  โปรแกรม และบริการ ท่ีสอดคลอง กับ
ขอกําหนดผลการดําเนินงานท่ีสําคัญอยางสมํ่าเสมอ โดย
อาศัยการระบุ กระบวนการท่ีสําคัญ การติดตามอยาง
ตอเนื่อง และการปรับปรุงอยางเปนระบบ หากองคกรไม
สามารถควบคุมกระบวนการผลิตหรือการสงมอบใหมี
ความส มํ่า เสมอในแตละวัน  ย อม เ พ่ิม โอกาส เ กิด
ขอบกพรองซ่ึงนําไปสูการแกไขซํ้า ความสูญเปลา ความ
ลาชา ตนทุนท่ีสูงข้ึน และความไมพึงพอใจของลูกคา  
การตรวจสอบผลลัพธในชวงทายของกระบวนการอาจชา
เกินไปและมีตนทุนสูง เพราะทรัพยากรไดถูกใชไปแลว 
องคกรชั้นนําจึงเก็บขอมูลระหวางกระบวนการเพ่ือหา
ปญหาแตเนิ่น ๆ และดําเนินการแกไขกอนท่ีจะเกิดความ
เสียหาย การไม เ ก็บหรือวิ เคราะหขอ มูลระหว า ง
กระบวนการ อาจทําใหพนักงานไมรูวาควรปรับปรุง
อยางไร หรือปรับปรุงอยางไมเหมาะสมจนเพ่ิมความ
แปรปรวน ลดคุณภาพและประสิทธิภาพ  ลูกคาเปน
แหลงขอมูลปอนกลับแบบเรียลไทม ท่ี มีคุณคา หาก
พนักงานมีความผูกพันกับงาน พวกเขาสามารถนําขอมูล
ดังกลาวมาใชเพ่ือปรับปรุงการใหบริการไดทันทวงที การ
ไมใชขอมูลจากลูกคา อาจทําใหองคกรปรับปรุงไดชา 
สูญเสียโอกาสในการยกระดับคุณภาพ และลดความพึง
พอใจของลูกคา 
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

6.1ข(2) ไมชัดเจนความเปนระบบและ
ประสิทธิผลของวิธีการท่ี
สํานักบริการวิชาการใชใน
การปรับปรุงกระบวนการ 

- ไดรายงานตัวอยางการ
ปรับปรุงงานของสถาบันใน
ตารางท่ี 6.1ข(2)-2 แตไม
ชัดเจนตัวอยางการปรับปรุง
กระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 4 
กระบวนการตามท่ีรายงานใน
ตารางท่ี 6.1ก(4)-1 คือ 1) 
กระบวนการบริการวิชาการจัด
อบรมสัมมนา ประชุมวิชาการ 
และถายทอดความรูสูชุมชน 2)  
กระบวนการบริการจางท่ี
ปรึกษาจัดสอบ 3)  
กระบวนการบริการประเมินผล
กระทบสิ่งแวดลอม 4)  การ
บริการวิจัย/ท่ีปรึกษาทาง
วิชาการ 
- ไมชัดเจนการใชวิธีการ
ปรับปรุงตามท่ีรายงานใน OP 

องคกรท่ีไมประเมินและปรับปรุงกระบวนการทํางานหลัก
อยางเปนระบบมักตกเปนรองคูแขง ลองเปรียบเทียบ
องคกรสองแหงท่ีใหบริการผลิตภัณฑและบริการคลายกัน 
และมีความสามารถในการแขงขันพอ ๆ กันในปจจุบัน 
แตองคกรหนึ่งไดนํากระบวนการประเมินและปรับปรุง
อยางตอเนื่องมาใชในการออกแบบ ผลิต และสงมอบ
สินคา ขณะท่ีอีกองคกรกลับไมไดดําเนินการเชนนั้น  เม่ือ
เวลาผานไป องคกรแรกจะไดเปรียบอยางชัดเจน ท้ังใน
ดานความเร็ว คุณภาพ และตนทุนท่ีตํ่าลง สามารถ
แบงปนตนทุนท่ีประหยัดไดใหกับลูกคา เพ่ิมกําไร ขยาย
การวิจัยและพัฒนา และเพ่ิมสวนแบงตลาด นอกจากนี้ยัง
สามารถแบงปนแนวปฏิบัติท่ีดีไปยังหนวยงานอ่ืนเพ่ือเรง
การปรับปรุงท้ังองคกร  ในทางตรงกันขาม องคกรท่ีไม
ปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่องจะคอย ๆ ถดถอยลง
ในสภาพแวดลอมท่ีมีการแขงขันสูง การไมแบงปนแนว
ปฏิบัติท่ีดีใหหนวยสนับสนุนอ่ืน อาจทําใหเกิดงานซํ้าซอน
ท่ีเพ่ิมตนทุนแตไมกอใหเกิดคุณคา ซ่ึงสุดทายจะกลายเปน
อุปสรรคตอความสําเร็จขององคกรในระยะยาว 

6.1 Learning - ไมพบการทบทวนและ
ปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใช
ขอมูลจริงแนวทางตางๆ  
ท่ีใชใน 6.1 
- ไมพบตัวอยางการปรับปรุง 

การมีวิธีการดังกลาว อาจแสดงใหถึงการดําเนินการของ
สํานักบริการวิชาการท่ี สอดคลองกับคานิยมท่ีเปนเลิศ
ของ EdPEx ไดแก "การจัดการโดยใชขอมูลจริง" 

 

6.1 Score:  35%  
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6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

6.2ก สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีชัดเจนในการ
จัดการตนทุน ประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลของการ
ปฏิบัติการ 

- (Site Visit Findings) 
 

องคกรท่ีไมสามารถบริหารตนทุน ประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลของการดําเนินงาน รวมถึงไมสามารถปองกัน
ขอบกพรองและความผิดพลาดในการใหบริการ จะ
สูญเสียทรัพยากรโดยไมจําเปน องคกรท่ีมีสมรรถนะสูง
จะไมพ่ึงพาการตรวจสอบหรือทดสอบมากเกินไปเพ่ือให
ทราบวากระบวนการเปนไปตามขอกําหนดหรือไม แตจะ
ออกแบบระบบควบคุมกระบวนการใหสามารถติดตามผล
การดําเนินงานในแตละข้ันตอนท่ีสําคัญ และใชเครื่องมือ
ปองกัน เชน ระบบปองกันความผิดพลาด และการ
ควบคุมกระบวนการทางสถิติ แมวาการตรวจสอบจะ
สามารถตรวจพบและแกไขปญหากอนถึงมือลูกคาได แต
การปองกันปญหาไมใหเกิดข้ึนต้ังแตแรกยอมมีตนทุนต่ํา
กวาและใหผลดีกวา 

6.2ข สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีชัดเจนในการ
บริหารจัดการเครือขาย
อุปทาน 

- (Site Visit Findings) 
 

หากผูสงมอบและคูความรวมมือไมสามารถสงมอบ
ผลิตภัณฑและบริการตามขอกําหนดไดอยางสมํ่าเสมอ 
องคกรและลูกคาจะไดรับผลกระทบ ความลาชาและ
ขอบกพรองจากผูจัดหาอาจสรางปญหาให กับการ
ดําเนินงานขององคกร สงผลเสียตอความพึงพอใจของ
ลูกคาและความผูกพันของบุคลากร 

6.2ค(1) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีชัดเจนในการดูแล 
สภาพแวดลอมในการ
ปฏิบัติการท่ีปลอดภัย 

- (Site Visit Findings) การไมจัดใหมีสภาพแวดลอมการทํางานท่ีปลอดภัย ซ่ึง
ครอบคลุมถึงการปองกันอุบัติ เหตุ  การตรวจสอบ
สภาพแวดลอม การวิเคราะหหาสาเหตุรากของปญหา 
และการฟนฟูเม่ือเกิดเหตุ ยอมนําไปสู อุบัติเหตุ การ
บาดเจ็บ การสูญเสียทรัพยากร และประสิทธิภาพการ
ทํางานท่ีลดลง องคกรท่ีมีสมรรถนะสูงจะมีระบบท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปอง กันอุบัติ เหตุ  รวมถึงการ
ตรวจสอบอยางสมํ่าเสมอเพ่ือระบุปญหาท่ีอาจเกิดข้ึน
ลวงหนา 

6.2ค(3) สํานักบริการวิชาการมี
แนวทางท่ีชัดเจนในการ
บริหารความเสี่ยง 

- ตารางท่ี 6.2ค(3)-1  
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Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

6.2ก,ข,ค(1) ไมชัดเจนประสิทธิผลของ
วิธีการ 

- ไมชัดเจน  

6.2ค(2) ไมชัดเจนวาสํานักบริการ
วิชาการมีวิธีการท่ีเปนระบบ
และมีประสิทธิผลในดาน
ความตอเนื่องทางธุรกิจและ
ความสามารถในการฟน
ตัวอยางรวดเร็ว 

- ไมชัดเจน ภาวะฉุกเฉินและภัยพิบัติ ไมวาจะเปนภัยธรรมชาติหรือ
จากมนุษย ลวนยากตอการคาดการณ แตการเตรียมพรอม
รับมือเปนสิ่งจําเปน ความเครียดและความสับสนท่ีเกิดข้ึน
จากเหตุฉุกเฉินหรือความไมปกติ อาจทําใหองคกรท่ีเคย
ดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพกลายเปนไรประสิทธิภาพ
ได การปรับเปลี่ยนกระบวนการในระหวางเกิดเหตุฉุกเฉิน
เปนเรื่องยาก สงผลใหการฟนฟูแทบเปนไปไมไดจนกวา
เหตุการณจะผานพนไป แมไมสามารถระบุเวลาท่ีแนนอน
ได แตความเปนไปไดท่ีเหตุการณเหลานี้จะเกิดข้ึนมีมากพอ
ใหองคกรชั้นนําตองวางแผนลวงหนาเพ่ือลดผลกระทบท่ี
อาจเกิดข้ึน การไมเตรียมพรอมลวงหนาอาจนําไปสูความ
ลมเหลวอยางรุนแรง ซ่ึงองคกรสวนใหญอาจไมสามารถฟน
ตัวได 

 

6.2 Score:  35%  
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7.1 ผลลัพธดานการเรียนรูของผูเรียน และดานกระบวนการ 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

7.1 
 

สถาบันรายงานผลลัพธท่ีเปน
เลิศหลายผลลัพธระหวา Site 
Visit 
 

- (Site Visit Findings) 
 

 

    

Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

7.1ก สถาบันรายงานผลลัพธดาน
การเรียนรูของผูเรียนและ
ดานบริการท่ีมุงเนนลูกคา
อยางจํากัด 

- ไมพบการรายงานผลลัพธท่ี
แสดงถึงความสามารถของ
สถาบันในการตอบสนองตอ
ความตองการและความ
คาดหวังของกลุมลูกคาตางๆ 
ดังท่ีรายงานในตารางท่ี OP-7 

7.1 การไมแสดงผลลัพธในดานท่ีมีความสําคัญตอองคกร
อยางนอยในสวนใหญ จะทําใหไมสามารถประเมินไดวาผล
การดําเนินงานในดานตางๆ อยูในระดับท่ียอมรับไดหรือมี
แนวโนมดี ข้ึนหรือไม  นอกจากนี้  การไมแสดงขอมูล
เปรียบเทียบจะทําใหไมสามารถประเมินไดวาผลลัพธท่ี
องคกรบรรลุอยูในระดับท่ีดีหรือแขงขันไดหรือไม  

7.1ข 
 

สถาบันรายงานผลลัพธดาน 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของกระบวนการอยางจํากัด 

- ไมพบการรายงานผลลัพธท่ี
แสดงถึงประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของ 4 
กระบวนการทํางานท่ีสําคัญ ท้ัง
ท่ีรายงานในตารางท่ี 6.1ก(4)-1  

 
7.1 Score:  25%  
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7.2 Score:  20%  

 

7.2 ผลลัพธดานลูกคา 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

7.2 สํานักบริการวิชาการเริ่มแสดงบาง
ผลลัพธท่ีอาจพัฒนาตอเพ่ือใชในการ
ติดตามความสําเร็จของสถาบัน 
 

  

    

Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

7.2ก(1) ไมพบการรายงานผลลัพธดานความพึง
พอใจในภาพรวมของแตละกลุมลูกคา
ท่ีมีตอสํานักบริการวิชาการ ท่ีรายงาน
เปนความพึงพอใจ ในประเด็นตางๆ 

 7.2 การไมแสดงผลลัพธ ในด านท่ี มี
ความสําคัญตอองคกรอยางนอยในสวน
ใหญ จะทําใหไมสามารถประเมินไดวา
ผลการดําเนินงานในดานตางๆ อยูใน
ระดับท่ียอมรับไดหรือมีแนวโนมดี ข้ึน
หรือไม นอกจากนี้ การไมแสดงขอมูล
เปรี ยบ เ ที ยบจะ ทํ า ให ไ ม ส ามารถ
ประเมินไดวาผลลัพธท่ีองคกรบรรลุอยู
ในระดับท่ีดีหรือแขงขันไดหรือไม 
 

7.2ก(2) ไมพบการรายงานผลลัพธดานความ
ผูกพันของลูกคาทุกกลุมตามตารางท่ี 
OP-7 
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7.3 ผลลัพธดานบุคลากร 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

7.3ก(2) สํานักบริการวิชาการรายงาน
ผลลัพธท่ีมีระดับดี 

- ภาพท่ี 7.6 และ 7-7  

    

Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

7.3ก(1) ไมพบการรายงานผลลัพธท่ี
สําคัญดานขีดความสามารถ
และอัตรากําลังบุคลากร 

- ผลลัพธท่ีรายงานไม
สอดคลองกับ WO4 คัดสรร
กําลังคนท่ีมีประสิทธิภาพสูงสู
การเปลี่ยนผานพันธกิจองคกร 

7.3 การไมแสดงผลลัพธในดานท่ีมีความสําคัญตอองคกร
อยางนอยในสวนใหญ จะทําใหไมสามารถประเมินไดวา
ผลการดําเนินงานในดานตางๆ อยูในระดับท่ียอมรับได
หรือมีแนวโนมดีข้ึนหรือไม นอกจากนี้ การไมแสดงขอมูล
เปรียบเทียบจะทําใหไมสามารถประเมินไดวาผลลัพธท่ี
องคกรบรรลุอยูในระดับท่ีดีหรือแขงขันไดหรือไม 7.3ก(2) ไมพบการรายงานผลลัพธท่ี

สําคัญดานสุขภาพ ความ
ปลอดภัย คาตอบแทนและ
สิทธิประโยชนของบุคลากร 

- ผลลัพธท่ีรายงานไม
สอดคลองกับ W1 กายภาพ
ของหนวย มีความจํากัดในดาน
พ้ืนท่ีใชสอย 

7.3ก(3) ไมพบการรายงานผลลัพธท่ี
สําคัญดานความผูกพันของ
บุคลากร 

- ผลลัพธท่ีรายงานไม
สอดคลองกับ 4 ปจจัยความ
ผูกพันของบุคลากรท่ีระบุใน
ตารางท่ี 5-7 

7.3ก(4) การพัฒนาบุคลากร - ผลลัพธดานการพัฒนา
บุคลากร ไมตอบสนองตอ 
ST2 พัฒนา ทักษะบุคลากรท่ี
สอดคลองตามภาระงานเฉพาะ
ดาน  
WO2 พัฒนาหลักคิดคน
สมัยใหม พัฒนา HR ใหทันโลก 
WT3 เตรียมความพรอมคน
องคกรสูการเปนวิทยาลัย
บริการวิชาการและการเรียนรู
ตลอดชีวิต 

 
7.3 Score:  25%  
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7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

7.4 สํานักบริการวิชาการเริ่มแสดงบาง
ผลลัพธท่ีอาจพัฒนาตอเพ่ือใชในการ
ติดตามความสําเร็จของสถาบัน 

  

    

Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

7.4ก(1) ไมพบการรายงานผลลัพธท่ีสะทอนให
เห็นถึงประสิทธิผลของวิธีการท่ีผูนํา
ระดับสูงใชในการสื่อสารเพ่ือสราง
ความผูกพัน (ตารางท่ี 1.1ข-1) 

- ผลลัพธท่ีรายงานใน 7.4 ไมสะทอน
ใหเห็นถึงประสิทธิผลของวิธีการท่ีผูนํา
ระดับสูงใชในการสื่อสารเพ่ือสราง
ความผูกพัน 
(7.4 การรายงานในหัวขอนี้ ควร
สัมพันธกับกระบวนการสื่อสารท่ีระบุ
ไวในหัวขอ 1.1 และกระบวนการและ
ตัวชี้วัดดานการกํากับดูแลองคกร 
กฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ 
จริยธรรม และการสรางประโยชนให
สังคม ท่ีรายงานในหัวขอ 1.2 สําหรับ
ผลลัพธดานชีวะอนามัย) 

7.4 ก า ร ไ ม แ ส ด ง ผ ล ลั พ ธ ใ น ด า น ท่ี มี
ความสําคัญตอองคกรอยางนอยในสวน
ใหญ จะทําใหไมสามารถประเมินไดวาผล
การดําเนินงานในดานตางๆ อยูในระดับท่ี
ยอมรับไดหรือ มีแนวโนมดี ข้ึนหรือไม  
นอกจากนี้ การไมแสดงขอมูลเปรียบเทียบ
จะทําใหไมสามารถประเมินไดวาผลลัพธท่ี
องคกรบรรลุอยูในระดับท่ีดีหรือแขงขันได
หรือไม 
 

7.4ก(2) ไมพบการรายงานผลลัพธดานการ
กํากับดูแลองคกรดังท่ีระบุในตารางท่ี 
1.2ก(1)-3 

- ไมพบการรายงาน  

 
7.4 Score:  20%  
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7.5 ผลลัพธดาน งบประมาณ การเงิน ตลาด และกลยุทธ 

Strengths 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

7.5ก(2) สํานักบริการวิชาการไดแสดงผลลัพธ
การดําเนินดานตลอดท่ีเปนผูนําใน
อุตสาหกรรม 

- ตารางท่ี 7.5ก(2)-1 
- ตารางท่ี 7.5ก(2)-2 

 

    

Opportunity for Improvement 

Reference Finding Evidence Potential Impacts 

7.5ก(1) สํานักบริการวิชาการไดแสดงผลลัพธ
ดานการเงินอยางจํากัด ผลลัพธท่ี
รายงานไมสามารถสะทอนถึง ความ
ม่ันคงทางการเงินของสถาบัน 

7.5ก ผลลัพธดานนี้ควรสัมพันธกับตัว
วัดดานการเงินตามท่ีรายงานไวใน
หัวขอ 4.1ก(1) และแนวทางการ
จัดการดานการเงิน ตามท่ีรายงานไว
ในหัวขอ 2.2 รวมท้ังควรรายงาน
ผลลัพธดานนี้ตามขอบังคับของ
สถาบันรับรองคุณภาพและของ
หนวยงานกํากับดูแล 

7.5 ก า ร ไ ม แ ส ด ง ผ ล ลั พ ธ ใ น ด า น ท่ี มี
ความสําคัญตอองคกรอยางนอยในสวน
ใหญ จะทําใหไมสามารถประเมินไดวาผล
การดําเนินงานในดานตางๆ อยูในระดับท่ี
ยอมรับไดหรือ มีแนวโนมดี ข้ึนหรือไม  
นอกจากนี้ การไมแสดงขอมูลเปรียบเทียบ
จะทําใหไมสามารถประเมินไดวาผลลัพธท่ี
องคกรบรรลุอยูในระดับท่ีดีหรือแขงขันได
หรือไม 

7.5ข ไมพบการแสดงผลลัพธท่ีสามารถ
สะทอนถึงระดับความกาวหนาในการ
ดําเนินแผนปฏิบัติการทุกแผนดังท่ี
รายงานใน 2.1 หรือความสําเร็จใน
การบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธทุก
ขอดังท่ีรายงานใน 2.1 

7.5ข ตัววัดหรือตัวชี้วัดการบรรลุแผน
กลยุทธและแผนปฏิบัติการควร
เชื่อมโยงกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
และเปาประสงคท่ีรายงานไวใน 2.1ข
(1) และตัววัดผลการดําเนินการของ
แผนปฏิบัติการและการคาดการณผล
การดําเนินการท่ีระบุไวใน 2.2ก(5) 
และ 2.2ก(6) ตามลําดับ  
 

 
7.5 Score:  30%  
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สวนที่ 3 ผลการตรวจประเมินตามเกณฑ EdPEx 
 คะแนนเต็ม รอยละคะแนนท่ีได คะแนน Scoring 

หมวดและหัวขอ Possible 0–100%  (A x B) Band 

Criteria Items Column A Column B Column C Column D  

หมวด 1 การนําองคกร     

1.1 65 55 36 4 

1.2 50 40 20 3 

Category Total 115  56 
 

    
 

หมวด 2 กลยุทธ    
 

2.1 45 30 14 3 

2.2 45 30 14 3 

Category Total 90  28 
 

    
 

หมวด 3 ลูกคา    
 

3.1 40 35 14 3 

3.2 45 35 16 3 

Category Total 85  30 
 

    
 

หมวด 4 การวัด การวิเคราะหฯ   
 

4.1 45 30 14 3 

4.2 45 30 14 3 

Category Total 90  28 
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สวนที่ 3 ผลการตรวจประเมินตามเกณฑ EdPEx 

 คะแนนเต็ม รอยละคะแนนท่ีได คะแนน Scoring 

หมวดและหัวขอ Possible 0–100% (A x B) Band 

Criteria Items Column A Column B Column C Column D 

หมวด 5 บุคลากร    
 

5.1 40 35 14 3 

5.2 45 35 16 3 

Category Total 85  30 
 

    
 

หมวด 6 การปฏิบัติการ    
 

6.1 40 35 14 3 

6.2 45 35 16 3 

Category Total 85  30 
 

    Process Scoring Band 

SUBTOTAL Cat. 1–6 550   202   

หมวด 7 ผลลัพธ     

7.1 120 25 30 2 

7.2 80 20 16 2 

7.3 80 25 20 2 

7.4 80 20 16 2 

7.5 90 30 27 3 

    Results Scoring Band 

SUBTOTAL Cat. 7 450  109  

    
 

GRAND TOTAL (D)  1,000 TOTAL SCORE 311  
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คาํอธิบาย Scoring Band หมวดกระบวนการ 

Band Score Band Number Process Descriptors 

0-150 

Early 

Development 

1 สถาบนัแสดงใหเ้ห็นวา่มกีารพฒันาและการดาํเนินการตามแนวทางของขอ้กาํหนดพืน้ฐานของเกณฑ ์

EdPEx ในระดบัเริม่ตน้ โดยยงัมอีปุสรรคในการนาํแนวทางตา่งๆ ไปถ่ายทอดเพ่ือนาํไปสูป่ฏิบตัิ 

และยงัไมม่คีวามกา้วหนา้ การพยายามปรบัปรุงกระบวนการตา่ง ๆ เป็นเพียงการแกไ้ขปัญหา 

และการปรบัปรุงแบบพืน้ ๆ ในระดบัเริม่ตน้ 

151-200 

Early Result 

2 สถาบนัแสดงใหเ้ห็นถงึการมีแนวทางอยา่งเป็นระบบและมีประสทิธิผลตอบสนองตอ่ขอ้กาํหนดพืน้ฐาน 

ของเกณฑ ์EdPEx แตย่งัมีบางเรือ่ง (บางกระบวนการ) หรอืบางหนว่ยงานท่ีเริม่มีการนาํแนวทางตา่ง ๆ 

ไปถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตัิ สถาบนัไดพ้ฒันาแนวทางการปรบัปรุงเป็นเชิงรุก 

201-260 

Early 

Improvement 

3 สถาบนัแสดงใหเ้ห็นถงึการมีแนวทางอยา่งเป็นระบบและมีประสทิธิผลตอบสนองตอ่ขอ้กาํหนดพืน้ฐาน 

สว่นใหญ่ของเกณฑ ์EdPEx แมว้า่ยงัมีบางเรือ่ง(กระบวนการ) หรอืบางหนว่ยงานท่ียงัอยูใ่นระยะ 

เริม่ตน้ของการนาํแนวทางไปปฏิบตัิ เริม่มีการประเมินและปรบัปรุงกระบวนการสาํคญั ๆ อยา่งเป็นระบบ 

261-320 

Good 

Performance 

4 สถาบนัแสดงใหเ้ห็นถงึการมีแนวทางอยา่งเป็นระบบและมีประสทิธิผลตอบสนองตอ่ขอ้กาํหนดโดยรวมข

องเกณฑ ์EdPEx แมว้า่การนาํแนวทางไปปฏิบตัิอาจมีแตกตา่งในบางพืน้ท่ีหรอืบางหนว่ยงาน 

กระบวนการหลกัมีการปรบัปรุงจากการประเมินโดยใชข้อ้มลูจรงิ และแนวทางตา่ง ๆ มีความสอดคลอ้ง 

กบัความตอ้งการโดยรวมขององคก์ร 

321-370 

Emerging 

Industry 

Leader 

5 สถาบนัแสดงใหเ้ห็นถงึการมีแนวทางอยา่งเป็นระบบมีประสทิธิผลและการนาํไปถา่ยทอดท่ีตอบสนองตอ่

ขอ้กาํหนดโดยรวมของเกณฑ ์EdPEx เป็นอยา่งดี สถาบนัไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่มีประเมินและปรบัปรุง 

กระบวนการอยา่งเป็นระบบโดยใชข้อ้มลูจรงิ มีการเรยีนรูข้ององคก์รตลอดจนการสรา้งนวตักรรม 

และสง่ผลตอ่การปรบัปรุงประสทิธิภาพและประสทิธิผลของกระบวนการสาํคญั ๆ 

371-430 

Industry 

Leader 

6 สถาบนัแสดงใหเ้ห็นถงึการใชแ้นวทางท่ีปรบัปรุงเป็นอยา่งดีตอบสนองตอ่ขอ้กาํหนดตา่ง ๆ ของเกณฑ ์

EdPEx เป็นอยา่งดี แนวทางเหลา่นีม้ีการใชต้วัวดัท่ีสาํคญั มีการถา่ยทอดไปสูก่ารปฏิบตัิและมีหลกัฐาน 

ของนวตักรรมในเกือบทกุเรือ่ง การเรยีนรูข้ององคก์ร รวมทัง้การสรา้งนวตักรรมและการแบง่ปัน BP 

เป็นเครือ่งมือสาํคญัในการจดัการแนวทางมีการบรูณาการอยา่งซดัเจนกบัความตอ้งการทัง้ในปัจจบุนั 

และอนาคตของสถาบนั 

431-480 

Benchmark 

Leader 

7 สถาบนัแสดงใหเ้ห็นถงึการใชแ้นวทางท่ีปรบัปรุงเป็นอยา่งดีตอบสนองตอ่ขอ้กาํหนดตา่ง ๆ ของเกณฑ ์

EdPEx เป็นอยา่งดี สถาบนัแสดงใหเ้ห็นวา่นวตักรรม ความเป็นเลศิในการถ่ายทอด และมีตวัวดัท่ีด ี

มากในเกือบทกุเรือ่งมีการบรูณาการท่ีดีถงึดเีลศิอยา่งซดัเจนการวเิคราะหอ์งคก์รการเรยีนรูผ้า่น 

นวตักรรม และการแบง่ปัน BP เป็นกลยทุธส์าํคญัในการจดัการ 

481-550 

World Leader 

8 สถาบนัแสดงใหเ้ห็นถงึแนวทางท่ีโดดเดน่มุง่เนน้นวตักรรม มีการถา่ยทอดสูก่ารปฏิบตัิอยา่งถว้นทั่ว 

แสดงถงึการใชต้วัวดัอยา่งตอ่เน่ืองและเป็นเยี่ยม มกีารบรูณาการของแนวทางกบัความตอ้งการของ 

สถาบนัอยา่งดเียี่ยม มีการวเิคราะหอ์งคก์ร การเรยีนรูผ้า่นนวตักรรม และการแบง่ปัน BP ทั่วทัง้องคก์ร 
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คาํอธิบาย Scoring Band หมวดผลลัพธ ์

Band Score Band Number Result Descriptors 

0-125 

Early 

Development 

1 สถาบนัมีการรายงานผลการดาํเนินงานเพียงบางตวัท่ีตอบสนองตอ่ขอ้กาํหนดพืน้ฐานของเกณฑ ์EdPEx 

แตส่ว่นใหญ่ยงัขาดการแสดงแนวโนม้และขอ้มลูเชิงเปรยีบเทียบ 

126-170 

Early Result 

2 สถาบนัมีการรายงานผลการดาํเนินงานในหลายเรือ่ง (หลายกระบวนการ) ท่ีมีความสาํคญัตอ่การบรรล ุ

พนัธกิจขององคก์รและขอ้กาํหนดของเกณฑ ์EdPEx ซึง่ผลการดาํเนินการบางเรือ่งอยูใ่นระดบัท่ีด ี

เริม่มีการใชข้อ้มลูเชิงเปรยีบเทียบและรายงานแนวโนม้ของขอ้มลู 

171-210 

Early 

Improvement 

3 สถาบนัมีการรายงานผลการดาํเนินงานท่ีสาํคญัในหลายเรือ่ง (กระบวนการ) ท่ีมีความสาํคญัตอ่การ 

บรรลขุอ้กาํหนดพืน้ฐานของเกณฑ ์EdPEx และพนัธกิจของสถาบนั มีการแสดงขอ้มลูเชิงเปรยีบเทียบ 

และแนวโนม้ในผลลพัธท่ี์สาํคญับางเรือ่งและมีแนวโนม้ท่ีดีขึน้ 

211-255 

Good 

Performance 

4 ผลลพัธต์อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสยี ตลาด และกระบวนการสาํคญั และมีผล 

การดาํเนินการท่ีดีเมื่อเทียบกบัคา่เทียบเคียง ไมม่ีแนวโนม้หรอืผลลพัธท่ี์ไมด่ีในตวัวดัท่ีมีความสาํคญัตอ่ 

ความตอ้งการโดยรวมและการบรรลพุนัธกิจหลกัขององคก์ร 

256-300 

Emerging 

Industry Leader 

5 ผลลพัธต์อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสยี ตลาด และกระบวนการสาํคญัสว่นใหญ่ 

และมีผลการดาํเนินการท่ีดีเมื่อเทียบกบัคา่เทียบเคียง และ/หรอืคา่ Benchmarks มีแนวโนม้หรอืผลลพัธ ์

ท่ีดีในตวัวดัสว่นใหญ่ท่ีมีความสาํคญัตอ่ความตอ้งการโดยรวมและการบรรลพุนัธกิจหลกัของสถาบนั 

301-345 

Industry 

Leader 

6 ผลลพัธต์อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสยี ตลาด และกระบวนการสาํคญัสว่นใหญ่ 

รวมทัง้แผนปฏิบตัิการ ผลลพัธส์ว่นใหญ่มแีนวโนม้ท่ีดใีนตวัวดัท่ีสาํคญัตามขอ้กาํหนดของเกณฑ ์

และการบรรลพุนัธกิจของสถาบนั สถาบนัมีผลลพัธบ์างตวัท่ีแสดงความเป็นผูน้าํในกลุม่ 

346-390 

Benchmark 

Leader 

7 ผลลพัธต์อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสยี ตลาด และกระบวนการสาํคญัสว่นใหญ่ 

รวมทัง้แผนปฏิบตัิการ ผลลพัธแ์สดงผลการดาํเนินการของสถาบนัในระดบัดเียี่ยมและมีบางตวัท่ีแสดง 

ความเป็นผูน้าํในกลุม่ มีแนวโนม้ท่ีดีตอ่เน่ืองในตวัวดัท่ีสาํคญัตามขอ้กาํหนดตา่ง ๆ ของเกณฑ ์

และการบรรลพุนัธกิจของสถาบนั 

391-450 

World Leader 

8 ผลลพัธต์อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสยี ตลาด และกระบวนการสาํคญัสว่นใหญ่ 

รวมทัง้แผนปฏิบตัิการอยา่งครบถว้นรวมทัง้มกีารคาดการณผ์ลการดาํเนินการในอนาคต ผลลพัธ ์

แสดงผลการดาํเนินการของสถาบนัในระดบัดเียี่ยมและแสดงความเป็นผูน้าํในระดบัชาติและระดบัโลก 

ผลลพัธม์ีแนวโนม้ท่ีดีตอ่เน่ืองในตวัวดัท่ีสาํคญัตามขอ้กาํหนดตา่ง ๆ ของเกณฑแ์ละการบรรลพุนัธกิจ 

ของสถาบนั 
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ภาคผนวก 
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คาํส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน 
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รูปภาพการตรวจประเมิน 
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กําหนดการตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน ระดบัสวนงาน ประจําปการศึกษา 2567 
ช่ือสวนงาน สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยบูรพา วันท่ี 26 กันยายน พ.ศ.2568 

 

วันท่ี/เวลา สถานท่ี เนื้อหา 

08:30 - 09:00 น. หองประชุม 106 UTOPIA คณะกรรมการเดินทางถึงสวนงาน และประชุมเตรียมการฯ สําหรับการตรวจ
ประเมิน 

09:00 - 09:30 น. หองประชุม 106 UTOPIA กลาวตอนรับและบรรยายภาพรวมและทิศทางการพัฒนาสวนงาน  
โดย นายวรวุฒิ  แจงศุภนิมิต 

09:30 - 09:40 น. หองประชุม 106 UTOPIA วัตถุประสงคของการตรวจเยี่ยมโดย คณะกรรมการและผูฝกประสบการณ 
09:40 - 11:40 น. หองประชุม 106 UTOPIA สนทนากับทีมบริหารและกรรมการพัฒนาคุณภาพ สํานักบริการวิชาการ 

 1. ดร.พีรพัฒน  มั่งคั่ง ผูอํานวยการสํานักบริการวิชาการ 

 2. นายอุทัศน  พิทักษสายชล รองผูอํานวยการฝายยุทธศาสตรและการ
พัฒนาคุณภาพองคกร 

 3. นายวัชรพงษ  สุขีวงศ รองผูอํานวยการฝายบริการวิชาการและ
ทักษะแหงอนาคต 

 4. ดร.ณฐาภพ  สมคดิ รองผูอํานวยการฝายสรางสรรคนวัตกรรม
และการเรียนรูตลอดชีวิต 

 5. นางสาวณัฐธิชา  แสงกํ่า ผูชวยผูอํานวยการฝายบริการวิชาการและ
กิจการพิเศษ 

 6. นางกฤษณา พิพัฒนธวัชกุล 
 

ผูชวยผูอํานวยการฝายฝกอบรม 
และพันธกิจเพ่ือสังคม 

 7. นางบุตรี  ดําริสถลมารค 
 

ผูอํานวยการศูนยพัฒนาและสงเสริม
สมรรถนะองคกร 

 8. นายธรรมศักดิ์  สงกา ผูอํานวยการศูนยบริหารโครงการตาม
นโยบายรัฐ 

 9. นางสาวนฐพร  ลัยรตัน หัวหนากลุมงานยุทธศาสตรและพัฒนา
คุณภาพองคกร 

11:40 - 13:00 น. หอง CO-Working Spaced พักรับประทานอาหารกลางวัน 

13:00 - 15:00 น. หอง 106 UTOPIA สนทนากบับุคลากรกลุมสรรหารายได และบุคลากรสายสนับสนุน 
กลุมท่ี 1  บุคลากรกลุมสรรหารายได 

     
  กลุมท่ี 2  บุคลากรสายสนับสนุน   
     
  กลุมท่ี 3  กลุมสนับสนุน (ก่ึงฝมือ)  
     
15:00 - 16:30 น. หอง 106 UTOPIA คณะกรรมการประชุมเพ่ือสรุปผลการตรวจประเมินในเบ้ืองตน   
  Reflection, Question & Answers และปดการประชุม 

 

หมายเหตุ: กําหนดการสามารถปรับเปลีย่นไดตามความเหมาะสม 
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สํานักงานบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยบูรพา 

รายช่ือคณะกรรมการพัฒนาคุณภาพ สํานักงานบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ.2568 

ช่ือ - สกุล ตําแหนง  

ดร. พิริพัฒน  ม่ังค่ัง ผูอํานวยการสํานักงานบริการวิชาการ ท่ีปรึกษา 

นายอุทัศน พิทักษสายชล รองผูอํานวยการฝายยุทธศาสตรและการพัฒนาคุณภาพองคกร ประธานกรรมการ 

นายวัชรพงษ  สุขีวงศ รองผูอํานวยการฝายบริการวิชาการและทักษะแหงอนาคต กรรมการ 

ดร.ณฐาภพ สมคิด 
รองผูอํานวยการฝายสรางสรรคนวัตกรรมและการเรียนรูตลอด
ชีวิต 

กรรมการ 

นางสาวณัฐธิชา แสงกํ่า ผูชวยผูอํานวยการฝายบริการวิชาการและกิจการพิเศษ กรรมการ 

นางกฤษณา พิพัฒนธวัชกุล ผูชวยผูอํานวยการฝายฝกอบรมและพันธกิจเพ่ือสังคม กรรมการ 

นายธรรมศักดิ์ สงกา ผูอํานวยการศูนยบริหารโครงการตามนโยบายรัฐ กรรมการ 

นางบุตรี ดําริสถลมารค ผูอํานวยการศูนยพัฒนาและสงเสริมสมรรถนะองคกร กรรมการ 

นางสาวนฐพร  ลัยรัตน บุคลากร กรรมการ 

นางสาวกรรมัภา เกตุทองแถม นักวิชาการศึกษา 
กรรมการและ
เลขานุการ 

รายช่ือผูรับการสัมภาษณ สํานักงานบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2568 

ช่ือ - สกุล ตําแหนง อายุงาน (ป) 

นางสาวสุรางครัตน เสมอวงษ หัวหนากลุมงานคลัง 23 

นายธรรมศักดิ์ สงกา ผูอํานวยการศูนยบริหารโครงการตามนโยบายรัฐ 10 

นางสาวปาริชาติ เปรมเจริญ นักวิชาการศึกษา 3 

นางสาวกรรมัภา เกตุทองแถม นักวิชาการศึกษา 1 
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