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น ำองค์กร จัดท ำกลยุทธ์ผู้น ำ
ถ่ำยทอดสู่บุคลำกร

บริหำรกำรปฏิบัติงำน

เพื่อตอบสนองลูกค้ำ
ให้เกดิประสบกำรณ์ที่ดี
พึงพอใจและผูกพันมีกำรติดตำมผลส ำเร็จ

วิเครำะห์ ประเมิน
และปรับปรุง การบริหารองค์กร



ท ำไม
บางองค์กรถงึประสบควำมส ำเร็จ
บางองค์กรถงึควำมล้มเหลว



ความเป็นระบบ มีประสทิธิผล 
ครอบคลมุท ัว่ท ัง้องคก์ร และ

สอดคลอ้งบูรณาการ

สูค่วามส าเร็จขององคก์ร 
ผ่านการเรียนรูแ้ละปรบัปรุงอย่าง

ต่อเน่ือง

H
P

O



Building the Integrated Management System

Get Results
Be Valued

Requirements

Meet DelightEngaged
Customers

Engaged Customers

• ลูกคา้คอืผู้ทีเ่หมาะสมทีสุ่ดในการตดัสนิคุณค่าของสนิคา้และบริการ

• องค์กรจงึตอ้งเข้าใจความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกค้าเพือ่ให้รูข้อ้ก าหนด (Requirement) ในการ
ออกแบบสนิค้าและบรกิาร

• ถ้าองคก์รไม่เขา้ใจความต้องการ อาจจะท าใหส้่งมอบสิง่ที่ลูกคา้ไม่ต้องการ         ท าให้ลูกคา้ไม่พงึพอใจ 
ท าใหบ้รกิารล่าช้า หรอืไม่ไดส้่งมอบคุณค่าท ี่ลกูค้าตอ้งการ

• หลงัจากลูกคา้ใช้บรกิารแล้ว องคก์รควรเก็บ Feedback ของลูกคา้ แล้วท าการปรบัปรงุสินคา้และบรกิาร 
เพื่อเพิม่ความพงึพอใจ ลดความไม่พงึพอใจ เพิ่มความภกัด ีใหเ้กิดการใชซ้ ้า บอกต่อ รวมทัง้คอยปกป้อง
องค์กรเรา



Building the Integrated Management System

Get Results
Be Valued

Requirements

Meet Delight

Engaged
Workers

Engaged
Customers

Engaged Workers

• พนักงานคอืผูท้ี่ท างานเพื่อสรา้งคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้

• เพื่อใหต้อบสนองต่อข้อก าหนดของลกูค้า บางครัง้อาจจะต้องท างานซ ้า หรอืเพิม่ขัน้ตอน ซ่ึงท าให้
ต้นทุนเพ ิม่ “พนักงานที่มุ่งม ัน่ทุ่มเท” เท่านัน้ที่จะท าใหลู้กคา้พึงพอใจ ในขณะที่ควบคุมตน้ทุนไม่ใหสู้ง
เกนิไป

• องค์กรตอ้งมรีะบบฝึกอบรมที่มปีระสทิธภิาพ เพื่อเพิ่มความรู้และทกัษะใหม่แก่พนักงาน



Building the Integrated Management System

Get Results
Be Valued

Requirements

Meet Delight

Engaged
Workers

Work
Processes Predict 

Outcomes

Engaged
Customers

Work Processes

• แมแ้ต่ “พนักงานที่มุ่งม ัน่ทุ่มเท” ถ้าเจอกระบวนการท างานที่ไร้
ประสทิธภิาพ อาจจะไม่สามารถส่งมอบคุณค่าแก่ลูกคา้ได้

• ควรก าหนด In-Process KPI เพื่อใหค้าดการณ์ผลลพัธข์อง
กระบวนการได้

กระบวนการท างาน ล้าสมยัได้ตามกาลเวลา
องค์กรจึงต้องปรบัปรงุกระบวนการอยู่เสมอ



Building the Integrated Management System

Get Results
Be Valued

Requirements

Meet Delight

Engaged
Workers

Work
Processes

Data and Dashboard to Monitor Progress

Predict 
Outcomes

Engaged
Customers

Data and Dashboard to Monitor Progress

• ขอ้มูลและสารสนเทศ ช่วยใหอ้งค์กรและพนักงานตดัสนิใจ
เกี่ยวกบังานได้ดขีึน้ ซึง่ช่วยให้ระบุปัญหาไดร้วดเรว็ยิ่งขึน้ และ
ด าเนินการแกไ้ขได้ทนัท ีเพื่อปรบัปรุงประสทิธภิาพ และลด
ค่าใชจ้่ายที่ไม่เพิม่คุณค่าใหเ้หลือน้อยที่สดุ พรอ้มทัง้ลดการใช้
สญัชาตญาณ



Leadership

Building the Integrated Management System

Get Results
Be Valued

Requirements

Meet Delight

Engaged
Workers

Work
Processes

Data and Dashboard to Monitor Progress

Predict 
Outcomes

Engaged
Customers

Leadership

• สิง่ท ี่ท าใหอ้งค์กรแตกต่างจากผู้อ ื่น คอืทศิทางทีผู่น้ าระดบัสงู
ก าหนดไว ้

• ผูน้ าตอ้งเข้าใจความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้และตลาด 
เพื่อตดัสนิใจว่าควรจะน าองคก์รไปในทศิทางใด ให้บรรลุ
ความส าเรจ็



Strategy

Leadership

Building the Integrated Management System

Get Results
Be Valued

Requirements

Meet Delight

Engaged
Workers

Work
Processes

Data and Dashboard to Monitor Progress

Predict 
Outcomes

Engaged
Customers

Strategy

• ผูน้ าทีเ่ก่งกาจ จะใช้
กระบวนการพฒันากลยุทธ ์
เพื่อแปลงทศิทางขององค์กร 
ใหก้ลายเป็น “วตัถุประสงค์
เชงิกลยุทธ์” (Strategic 
Objective, SO)



ระบบการบรหิารจดัการแบบบูรณาการ (Integrated Management System) ทีเ่กดิจากการปรบัเปลีย่นการ
ท างานอยา่งเป็นระบบ (Systematic Transformation) ดงัภาพนี้ ซึ่งถูกพสิจูน์มาแลว้ว่าเพยีงพอทีจ่ะท าใหอ้งคก์ร

มุ่งสู่ความเป็นเลศิได ้(เปลีย่นเป็นองคก์รชัน้เย ีย่ม) 



การด าเนินงานเป็นการท ากิจกรรม
โครงการมากกว่าการเป็น
กระบวนการที่เป็นระบบ และส่วน
ใหญ่เป็นการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
เป้าหมายองค์กรไม่ชดัเจน

การด าเนินงานเร่ิมเป็น
กระบวนการที่สามารถท าซ า้ได้
ประเมิน และปรับปรุงได้ เร่ิมมีการ
เช่ือมโยงกันระหว่างหน่วยงาน กล
ยุทธ์และเป้าหมายองค์กรชัดเจน



การด าเนินงานเป็นกระบวนการที่สามารถ
ท าซ า้ได้ มีการประเมิน และปรับปรุงเป็น
ประจ า มีการแบ่งปันการเรียนรู้ เร่ิมมีการ
เช่ือมโยงกันระหว่างหน่วยงาน 
กระบวนการมุ่งไปสูก่ลยุทธ์และเปา้หมาย
องค์กรชัดเจน

การด าเนินงานเป็นกระบวนการที่สามารถ
ท าซ า้ได้ มีการประเมิน เพื่อการ
เปลี่ยนแปลงและปรับปรุงเป็นประจ า มี
การเช่ือมโยงกันระหว่างหน่วยงาน 
องค์กรค้นหาทางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ระหว่างหน่วยงานผ่านการวิเคราะห์ 
แลกเปลี่ยนเรียนรู้และการสร้างนวัตกรรม 
กระบวนการ และการวดัผลมีการติดตาม
ความก้าวหน้าของกลยทุธ์หลกัและ
เป้าหมายองค์กร

HPO

HPO



HOW to achieve HPO

สองเส้นทำงท่ีมีเป้ำหมำยเดียวกัน



HPO by EdPEx กฎหมาย/ประกาศที่
เก่ียวข้อง

มาตรา/วรรค ข้อความจากกฎหมาย

หมวด 1 การน าองค์กร กฎกระทรวง
มาตรฐานการจดัการ
การอุดมศึกษา พ.ศ. 

2565

ขอ้ 10 (1)-(4) ก าหนดใหมี้สภาสถาบนั ผูบ้ริหาร และระบบธรรมาภิบาลท่ีชดัเจน 

รวมถึงการบริหารอย่างมีประสิทธิภาพและโปร่งใส
หมวด 2 กลยุทธ์ ขอ้ 16 (1), (3) จดัท ากลยทุธ ์แผนพฒันาสถาบนั และระบบติดตามทบทวนแผน

อย่างต่อเน่ืองให้สอดคลอ้งกบัแผนการอุดมศึกษาแห่งชาติ

หมวด 3 ลูกค้า ขอ้ 10 (5), ขอ้ 16 

(2)
จดัให้มีระบบรับฟังและตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนและผูใ้ช้
บณัฑิต โดยเนน้ผลลัพธ์และความพึงพอใจ

หมวด 4 การวัด วิเคราะห์ และ
จัดการความรู้

ขอ้ 16 (3), (5) มรีะบบการวิเคราะห์ขอ้มูล การจดัการความรู ้และติดตามผลลพัธ์
เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงผลลพัธ์

หมวด 5 บุคลากร ขอ้ 8, ขอ้ 10 (3), 

ขอ้ 16 (4), (5)(ง)
มรีะบบการพฒันาอาจารยแ์ละบุคลากรอย่างต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบั
พนัธกิจและส่งเสริมความมัน่คงในอาชีพ

หมวด 6 กระบวนการ ขอ้ 11-15 ด าเนินการตามพนัธกิจหลกัของสถาบนั ไดแ้ก ่การเรียนการสอน 

วิจยั บริการวิชาการ และศิลปวฒันธรรม
หมวด 7 ผลลัพธ์ ขอ้ 16 (5) ผลลพัธ์ครอบคลุม ดา้นการเรียนรู้  การวิจยั การบริการวิชาการ 

ความพึงพอใจของผูเ้รียน และประสิทธิภาพองค์กร





องคก์ร: Organization ผลิตภณัฑ์

STANDARDHPO
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765

432
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หมวด 3

หมวด 6 หมวด 6 หมวด 6

หมวด 5 หมวด 3,หมวด 6 หมวด 6

หมวด 7

หมวด 7



Organization ‘s Maturity Level: EdPEx/TQA

HPO



JQA IQA PQA

Rajiv Gandhi NQA Canadian Award For Ex.

UK Award for Bus. Ex.

EFQM

รางวลัคณุภาพแห่งชาติ มาตรฐานระดบัโลก





กลุ่มกำรน ำองค์กร
(กำรน ำองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้ำ)

เน้นความส าคัญว่าการน าองค์กร
ต้องมุ่งท่ีกลยุทธ์และลูกค้า

โครงร่ำงองค์กร
ก าหนดบริบทส าหรับองค์กร

เป็นพืน้ฐานของการด าเนินการทัง้หมดของ
องค์กร

กลุ่มผลลัพธ์
(บุคลำกร กำรปฏิบัติกำร และผลลัพธ์)
ประกอบด้วย กระบวนการที่มุ่งเน้นบุคลากร
กระบวนการปฏิบติัการที่ส าคญั และผลลพัธ์
ที่เกดิจากกระบวนการเหล่านัน้

พืน้ฐำนของระบบ
(กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรจัดกำรควำมรู้)

มคีวามส าคัญอยา่งยิ่งในการท าให้องค์กร
มกีารจัดการท่ีมีประสิทธิผล และมีระบบ

ท่ีคล่องตวัในการปรับปรุงผลการด าเนินการ
และความสามารถในการแข่งขนั ซ่ึงต้องใช้
ข้อมูลจริง และองค์ความรู้ เป็นแรงผลกัดัน

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาตินี ้มีพืน้ฐานมาจาก
ค่ำนิยมและแนวคิดหลักท่ีปลูกฝังอยู่ในบรรดาองค์กร

ท่ีมีผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ

การท างานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์
ซึง่ประกอบด้วยผลลพัธ์ด้านผลิตภัณฑ์
และกระบวนการ ด้านลูกค้า ด้านบคุลากร
ด้านการน าองค์กรและการก ากับดแูลองค์กร
ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์



ความเป็นระบบ มีประสทิธิผล ครอบคลมุท ัว่ท ัง้องคก์ร และ

สอดคลอ้งบูรณาการสูค่วามส าเร็จขององคก์ร 
ผ่านการเรียนรูแ้ละปรบัปรุงอย่างต่อเน่ือง



Is this a system ?

Dr. Russell L. Ackoff, father of operations research, cited in a keynote address on systems engineering in University of Penn sylvania



Is this a system ?



เข้าใจตวัเอง เข้าใจระบบ เข้าใจการวดั เข้าใจการประเมิน

วิเครำะห์โครงร่ำงองค์กร
• Know Yourself
• Know Your 

friends
• Know Your 

enemies
• Know Your 

Strategy
• Know How to 

Improve

กำรจัดกำรกระบวนกำร

• ระบบ
• กระบวนการ
• ขัน้ตอนการ

ท างาน

ตัวชีว้ัดควำมส ำเร็จ
• Corporate KPIs
• Strategic KPIs
• Operational KPIs

กำรตรวจประเมิน
• การตรวจประเมิน

กระบวนการ
• การตรวจ

ประเมินผลลพัธ์

HPO Development Roadmap



รู้เรา รู้เขา ร้อยรบมิพ่าย

เร่ิมต้นสูค่วามเป็นเลิศ

知己知彼百战百胜

เข้าใจตวัเอง



Yourself

Your 
friends

EnemiesStrategies

How to 
Improve

รู้เรำ รู้เขำ ร้อยรบมิพ่ำย

知己知彼百战百胜



•หลกัสูตรและบริการ
•วิสยัทศัน์ พนัธกิจ ค่านิยม

– สมรรถนะหลกัขององค์การ
•บุคลากร
•สินทรพัย์
•กฎระเบียบข้อบงัคบั

• โครงสร้างองคก์าร
• ลูกค้า และผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย
• ผูส่้งมอบและคู่ความร่วมมือ

รู้เรา

• สภาพด้านการแข่งขนั
– ล าดบัในการแข่งขนั
– การเปล่ียนแปลงความสามารถในการ

แข่งขนั
– ขอ้มูลเชิงเปรียบเทียบ

• บริบทเชิงกลยทุธ์
– ความท้าทายเชิงกลยทุธ์
– ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบการปรบัปรงุผลการด าเนินการ

รู้เขา

บริบทองค์กร



Know Yourself

Yourself

Your 
friends

EnemiesStrategies

How to 
Improve



P.1 ลกัษณะองคก์าร :  คณุลกัษณะท่ีส าคญัของหน่วยงานคืออะไร

ให้อธิบายลกัษณะสภาพแวดล้อมการปฏิบติังานของหน่วยงานและ
ความสมัพนัธห์ลกักบัลกูค้า ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย



P.1 ลกัษณะองคก์าร :  คณุลกัษณะท่ีส าคญัของหน่วยงานคืออะไร

ก. สภาพแวดล้อมขององคก์าร
(1) ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
•หน่วยงานมีผลิตภณัฑ์และบริการ ท่ีส าคญัอะไรบ้าง 
•ความส าคญัเชิงเปรียบเทียบของแต่ละผลิตภณัฑ์และบริการต่อ
ความส าเรจ็ของหน่วยงานคืออะไร 
•หน่วยงานใช้วิธีการอย่างไรในการส่งมอบผลิตภณัฑแ์ละบริการ



ก. สภำพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment)

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description): 
ลกัษณะที่ส ำคัญขององค์กรคืออะไร







P.1 ลกัษณะองคก์าร :  คณุลกัษณะท่ีส าคญัของหน่วยงานคืออะไร

(2) วิสยัทศัน์ พนัธ์กิจ และค่านิยม
วิสยัทศัน์ ค่านิยม และพนัธกิ์จของหน่วยงาน คืออะไร 
สมรรถนะหลกัของหน่วยงาน คืออะไร และมีความ
เก่ียวข้องอย่างไรกบัพนัธกิ์จของหน่วยงาน



Vision - Mission - Values



คณุสมบติัของวิสยัทศัน์ที่มีประสิทธิภาพ
• นึกภาพตามได:้ ท าใหผู้ค้นเหน็ภาพว่าอนาคตจะเป็นอย่างไร
• น่าปรารถนา: แสดงผลประโยชน์ระยะยาวทีบุ่คลากร ลูกคา้ และ
ผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยีจะไดร้บั

• ท าได้จริง: บรรลุได ้อยู่บนพืน้ฐานความเป็นจรงิ
• มจีดุมุ่งเน้น: ชดัเจนมากพอทีใ่ช้เป็นแนวทางในการตดัสนิใจ
• มคีวามยืดหยุ่น: มคีวามยดืหยุ่นมากพอทีจ่ะเปิดโอกาสใหผู้ค้น
ลองท าสิง่ใหม ่ๆ 

• ส่ือสารได้ง่าย: สามารถอธบิายใหผู้ค้นเข้าใจใน 5 นาที







Vision Statements

A good vision is…

❖Inspiring

❖Focuses on serving the world

❖Is very ambitious

❖Describes the ideal result you 
want to achieve

Your vision checklist:
❑ Does it excite you?

❑ Does it tell the world  

    about the good you  

    want to do? 

❑  Is it bigger than you?

❑  Is it simple?

❑  Is it clear?

❑  Is it about what you  

     can give and not about   

     what you’ll get? 





เปรียบเทียบวิสยัทศัน์เดิมกบัวิสยัทศัน์ใหม่
วิสัยทัศน์เดมิ (พ.ศ. 2566–2570)

“เป็นมหาวิทยาลยัชัน้น าของประเทศด้านการศกึษาเพื่อพฒันา
ท้องถ่ินอย่างยัง่ยืน”

วิสัยทัศน์ใหม่ (พ.ศ. 2568–2578)
“เป็นมหาวิทยาลยัเพ่ือการพฒันาท้องถิ่นสูภู่มิภาคอย่างยัง่ยืน 

ด้วยนวตักรรม วฒันธรรม และความเป็นสากล”



รายการ วสัิยทัศน์เดมิ วสัิยทัศน์ใหม่
ข้อความวิสัยทัศน์ เป็นมหาวิทยาลยัชั้นน าของประเทศดา้น

การศึกษาเพื่อพฒันาทอ้งถิ่นอย่างย ัง่ยืน
เป็นมหาวิทยาลยัเพ่ือการพฒันาทอ้งถิ่นสู่
ภมิูภาคอยา่งย ัง่ยืน ดว้ยนวตักรรม 

วฒันธรรม และความเป็นสากล
ขอบเขตทางภูมิศาสตร์ มุ่งเน้นระดบัประเทศและทอ้งถิ่น ขยายจากทอ้งถิ่นสู่ภูมิภาคและเชื่อมโยง

สากล
เน้ือหาเน้นหนัก การศึกษาเพื่อทอ้งถ่ิน นวตักรรม – วฒันธรรม – ความเป็น

สากล
จุดเน้นเชิงกลยุทธ์ การผลิตบณัฑิตและพฒันาทอ้งถิ่น สร้างผลกระทบเชิงระบบและเชื่อมโยง 

BCG/SDGs

ทิศทางของบทบาทองค์กร มหาวิทยาลยัเพื่อการศึกษาในพ้ืนที่ มหาวิทยาลยัที่ขบัเคล่ือนภูมิภาคและสากล
ความทันสมัยและความสอดคล้องกับ
อนาคต

ยงัไม่เน้นเทคโนโลยหีรือสากล ตอบรับยุทธศาสตร์ชาติ, AI, CLMV, 

SDGs



วิสัยทัศน:์ 

“เป็นมหาวิทยาลัยเพ่ือการพัฒนาท้องถ่ินสู่ภูมิภาคอย่างย่ังยืน ด้วยนวัตกรรม 

วัฒนธรรม และความเป็นสากล”

1. การพฒันาท้องถ่ินสู่ภูมภิาค

• - สัดส่วนโครงการวิจัยและบริการวิชาการท่ีสร้างผลกระทบในระดับจังหวัด/ภาค
• - จำนวนความร่วมมือเชิงยุทธศาสตร์กับหน่วยงานท้องถิ่น ภูมิภาค และเขตเศรษฐกิจพิเศษ
• - ดัชน ีSROI (Social Return on Investment) จากการดำเนินงานด้านการพัฒนาชุมชน

2. ความย่ังยืน

• - การจัดอันดับ/การรับรองด้านความยั่งยืน เช่น UI Green Metric หรือ THE Impact Ranking
• - สัดส่วนหลักสูตรที่บูรณาการเป้าหมาย SDGs
• - การลดคาร์บอนฟุตพรินต์ของมหาวิทยาลัย (Carbon Footprint Reduction)



3. ด้านนวัตกรรม

• - จำนวนงานวิจัย/นวัตกรรมที่ได้รับการจดสิทธิบัตร หรือมกีารใช้จรงิในชุมชน/ภาคอุตสาหกรรม

• - จำนวนหลักสูตร Modular/Micro-Credential ที่ตอบโจทย์อนาคต

• - จำนวนบัณฑิต/บุคลากรที่ผ่านการพัฒนา Digital/Innovation Skills

4. ด้านวัฒนธรรม

• - จำนวนกิจกรรม/โครงการที่เชื่อมโยงทุนวัฒนธรรมสู่การเรียนรู้และเศรษฐกิจสร้างสรรค์

• - การสร้างต้นแบบ Cultural Innovation Hub และผลลัพธ์ทางเศรษฐกิจ/สังคม

• - ระดับการมีส่วนร่วมของชุมชนในกิจกรรมวัฒนธรรมของมหาวิทยาลัย

5. ด้านความเป็นสากล

• - สัดส่วนนักศึกษาต่างชาต ิ/ หลักสูตรนานาชาต ิ/ โครงการแลกเปลี่ยน

• - จำนวนความร่วมมือกับเครือข่ายมหาวิทยาลัยต่างประเทศ





ค่ำนิยมขององค์กรไม่ได้มีไว้เพื่อ....



ค่ำนิยมขององค์กรมีไว้เพื่อ....



ค่ำนิยม สอดคล้องกับ
ปรัชญำ
มหำวิทยำลัย

ส่งเสริม
ควำมส ำเร็จ
ตำมวิสัยทัศน์

ส่งเสริม
ควำมส ำเร็จ
พันธกิจ

สอดคล้องกับ
EdPEx 
Core 

Values



Core Competencies: สมรรถนะหลกั
• เรื่องท่ีหน่วยงานมีความช านาญท่ีสุด 
• สมรรถนะหลกัของหน่วยงานเป็นขีดความสามารถท่ีส าคญัเชิงกลยุทธ์ท่ีเป็น

หวัใจส าคญัซ่ึงท าให้หน่วยงานบรรลุพนัธ์กิจหรือสร้างความได้เปรียบในวงการ
ให้แก่องคก์ารหรือสภาพแวดล้อมของการบริการ

• สมรรถนะหลกัมกัจะเป็นขีดความสามารถที่คู่แข่ง หรือคู่ความร่วมมือท่ีเป็น
ทางการ ยากท่ีจะลอกเลียนแบบ และเป็นส่ิงท่ีจะสร้างความได้เปรียบเชิง
แข่งขนัอย่างต่อเน่ือง 

• หากขาดสมรรถนะหลกัท่ีจ าเป็น อาจส่งผลต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ ์หรือ
ความเสียเปรียบในวงการ

• สมรรถนะหลกัอาจจะเกี่ยวข้องกบัความเช่ียวชาญในเทคโนโลยี หรือมีการ
เอกลกัษณ์ด้านบริการ ซึ่งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า

http://www.kuostech.com/wp-content/uploads/2009/08/core-competency1.jpg

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=DYUF8Ji2kEQBhM&tbnid=bhqHbJpCKqdYkM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.kuostech.com/?page_id=349&ei=bnjeUdjsOYfqrQfovIDIDg&bvm=bv.48705608,d.bmk&psig=AFQjCNGdQISiVG08A_4_oJ5zG_bA931aLw&ust=1373620711442370




Product 1

Product 2

Core Competency 1 Core Competency 2

ถา้ไม่มีองค์กรเรา
ประเทศน้ีจะสญูเสียอะไร

66

Start with Why Product 3

Product 4

Product 5

Capability





Values

Competency

Vision KPIs

Vision

Purpose 1

2 2

3

4

5



VISION

1 2 3
วดัจากอะไร? ว่า
วิสยัทัศน์บรรลุ

CC1 CC2 CC3
มคีวามเก่งอะไร? 

ท่ีจะท าให้
วิสยัทัศน์บรรลุ

CV1 CV2 CV3 CV4

คนของเราต้องมี
แนวคิดหลกัเร่ือง
อะไรที่ขับเคลื่อน 
พฤติกรรมเหล่านัน้

Bh1 Bh2 Bh3 Bh4
คนของเราต้องมี
การปฏิบัติตน
อย่างไร

Cultureวฒันธรรมในการ
ท างานร่วมกนั

Strategy: Advantages Challenges Opportunities >>>> Objectives
กลยุทธ์ของเราคือ

อะไร



Vision/Mission

Core Competency Core Values

Strategic 
Direction

Objectives

Strategy

Behaviors

Practices

Culture

Results

G
U

ID
IN

G
 P

A
TH

D
R

IV
IN

G
  
P

A
TH

Knowledge & Skills Attitudes & Attributes

O
K

Rs

C
F

R





Know Your Friends

Yourself

Your 
friends

EnemiesStrategies

How to 
Improve



การวเิคราะหผู์ม้สี่วนไดส้่วนเสยี (Stakeholder Analysis)

• การบรหิารจดัการธุรกจิที่มปีระสทิธิภาพไมไ่ด้เกดิขึน้ดว้ยตวัองค์กรเองเท่านัน้ แต่เก ีย่วข้องกบัหว่งโซ่คุณค่าซึ่งประกอบดว้ยผูม้ ี
ส่วนไดเ้สยีหลากหลายกลุ่ม ดงันัน้ องคก์รต้องพจิารณาใหไ้ดว่้ามคีวามเกีย่วขอ้งกบัผูม้สี่วนไดเ้สยีกลุ่มใดบา้ง แต่ละกลุ่มมี
ลกัษณะเฉพาะอย่างไร รวมถงึมคีวามส าคญัและสอดคล้องกบักลยทุธ์การด าเนินงานขององคก์รอย่างไร ที่ส าคญัองคก์รและผูม้ี
ส่วนไดเ้สยีมคุีณค่าร่วมกนัอยา่งไร



ผู้มสีว่นได้เสยีจ าแนกไดเ้ป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่



ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้สี่วนไดเ้สยี



ผู้ ส่ง
มอบ

ปัจจยั
น าเข้า

กระบวน
การ

ผลผลิต
ผู้ใช้

บริการ

กระบวนกำรสร้ำงคุณค่ำ



Know Your Enemies

Yourself

Your 
friends

EnemiesStrategies

How to 
Improve



Know
Your
Enemies

▪เรำอยู่ล ำดับไหน(ถ้ำม)ี
▪จะเติบโตไปอย่ำงไร
▪จ ำนวน คู่แข่ง คู่เปรียบเทียบ คู่เทยีบเคียง
▪จะแข่งขันเร่ืองอะไร
▪ปัจจัยควำมส ำเร็จท่ีเหนือ คู่แข่ง คู่เปรียบเทียบ คู่ เทยีบเคียง
▪กำรเปล่ียนแปลงท่ีอำจมีผลต่อกำรแข่งขัน นวัตกรรม กำร
ร่วมมือ
▪แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทยีบและเชิงแข่งขัน
▪ข้อจ ำกัดในกำรหำข้อมูล



รูปที่ 1 : Benchmarking สามารถทำได้ทั้งระดับกลยุทธ์และระดับปฏิบัติการ

กระบวนการ

ระดบักลยุทธ์

ระดบัปฏิบัติการ

Benchmarking

Benchmarking

รูปที่ 2  : สามารถท า Benchmarking ปัจจัยน าเข้า  กระบวนการ หรือผลลัพธ์ที่ได้

กระบวนการ

Benchmarking

ผลลพัธ์ปัจจัยน าเข้า



Know Your Strategy

Yourself

Your 
friends

EnemiesStrategies

How to 
Improve



Know Your Strategy

ควำมท้ำทำยและควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส ำคัญ
▪พนัธกิจขององค์กร
▪ด้ำนกำรปฏิบตัิกำร 
▪ด้ำนทรัพยำกรบุคคล และ
▪ด้ำนปัจจัยภำยนอกชุมชนของสถำบันคืออะไร  



Vision

Mission/SFA 1 Mission/SFA 2 Mission/SFA 3

SO

SO

SO

SO

SO

SO

Strength

Weakness

Opportunity

Threat

SA

SC

SC

SOp

Intelligent Risk Innovation

CC = Core Competency (สมรรถนะหลกัขององค์กร)
SA = Strategic Advantage (ความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์) 
SC = Strategic Challenge (ความท้าทายเชิงกลยุทธ)์
SOp = Strategic Opportunity (โอกาสเชิงกลยุทธ)์
SO = Strategic Objective (วตัถปุระสงคเ์ชิงกลยทุธ์)

SO SO SO

CC





Know
How
To
Improve

ส่วนประกอบที่ส ำคัญของระบบกำรปรับปรุงผล
กำรด ำเนินกำร   ซึ่งรวมถึงกำรประเมินผล  กำร
เรียนรู้ระดับองค์กร  และกระบวนกำรสร้ำง
นวัตกรรมของสถำบันมีอะไรบ้ำง



ออกแบบกระบวนการตามวงจร 
PDCA

Plan

1. ก าหนด/ทบทวน SHs ที่

เก่ียวข้อง ก าหนดขอบเขต และ

ประกาศนโยบาย

2. จัดเตรียมทรัพยากรและ

วิธีการสื่อสาร 

Do
3. สื่อสารวิธีการร้องเรียน

4. รับเรื่องร้องเรียนและรับทราบ

ข้อร้องเรียน

5. ประเมินข้อร้องเรียนเบ้ืองต้น

6. สืบสวนข้อร้องเรียน

7. ตอบสนองต่อข้อร้องเรียน

8. สื่อสารการตัดสินใจ

9. ปิดข้องร้องเรียน

Check
10. รวบรวมข้อมูล

11. วิเคราะห์และประเมินข้อร้องเรียน

12. ประเมินความพึงพอใจต่อ

กระบวนการ

Act
13. วิเคราะห์และทบทวน

กระบวนการ

14. ปรับปรุงกระบวนการ

ตัวอย่ำง





วิสัยทัศน:์ 

“เป็นมหาวิทยาลัยเพ่ือการพัฒนาท้องถ่ินสู่ภูมิภาคอย่างย่ังยืน ด้วยนวัตกรรม 

วัฒนธรรม และความเป็นสากล”

1. การพฒันาท้องถ่ินสู่ภูมภิาค

• - สัดส่วนโครงการวิจัยและบริการวิชาการท่ีสร้างผลกระทบในระดับจังหวัด/ภาค
• - จำนวนความร่วมมือเชิงยุทธศาสตร์กับหน่วยงานท้องถิ่น ภูมิภาค และเขตเศรษฐกิจพิเศษ
• - ดัชน ีSROI (Social Return on Investment) จากการดำเนินงานด้านการพัฒนาชุมชน

2. ความย่ังยืน

• - การจัดอันดับ/การรับรองด้านความยั่งยืน เช่น UI Green Metric หรือ THE Impact Ranking
• - สัดส่วนหลักสูตรที่บูรณาการเป้าหมาย SDGs
• - การลดคาร์บอนฟุตพรินต์ของมหาวิทยาลัย (Carbon Footprint Reduction)



3. ด้านนวัตกรรม

• - จำนวนงานวิจัย/นวัตกรรมที่ได้รับการจดสิทธิบัตร หรือมกีารใช้จรงิในชุมชน/ภาคอุตสาหกรรม

• - จำนวนหลักสูตร Modular/Micro-Credential ที่ตอบโจทย์อนาคต

• - จำนวนบัณฑิต/บุคลากรที่ผ่านการพัฒนา Digital/Innovation Skills

4. ด้านวัฒนธรรม

• - จำนวนกิจกรรม/โครงการที่เชื่อมโยงทุนวัฒนธรรมสู่การเรียนรู้และเศรษฐกิจสร้างสรรค์

• - การสร้างต้นแบบ Cultural Innovation Hub และผลลัพธ์ทางเศรษฐกิจ/สังคม

• - ระดับการมีส่วนร่วมของชุมชนในกิจกรรมวัฒนธรรมของมหาวิทยาลัย

5. ด้านความเป็นสากล

• - สัดส่วนนักศึกษาต่างชาต ิ/ หลักสูตรนานาชาต ิ/ โครงการแลกเปลี่ยน

• - จำนวนความร่วมมือกับเครือข่ายมหาวิทยาลัยต่างประเทศ



"NRRU PRIDE" 
ค่ำนิยมในกำรขับเคล่ือนมหำวิทยำลัยสู่อนำคตแห่งกำรพัฒนำอย่ำงย่ังยืน



WISE: Core Competencies of NRRU

W – Wisdom in Context
ภูมิปัญญาเชิงพืน้ท่ีมหาวิทยาลยัมีความสามารถเฉพาะในการเข้าใจบริบทท้องถิ่นอย่างลกึซึง้ และสามารถบูรณาการองค์ความรู้ 
วฒันธรรม ภูมิปัญญาท้องถิ่น และข้อมลูเชิงพืน้ที่ มาสร้างคณุค่าใหม่ทางวิชาการ การเรียนรู้ และการพัฒนาสงัคมได้อย่าง
เหมาะสมกับบริบท
I – Innovation for Impact
นวตักรรมที่มีผลกระทบมหาวิทยาลยัสามารถสร้างนวตักรรมเชิงประยุกต์ที่ตอบโจทย์จริงในชีวิต ชมุชน และท้องถิ่น ไม่ใช่เพียงเพื่อ
วิชาการ แต่สามารถน าไปใช้ สร้างผลลัพธ์ และเปลี่ยนแปลงสังคมในทางที่ดีขึน้
S – Sustainability Leadership
ผู้น าการพัฒนาอย่างยัง่ยืนมหาวิทยาลยัมีบทบาทน าในการขับเคลื่อนเปา้หมายการพัฒนาอยา่งยัง่ยืน (SDGs/BCG) ทัง้ในด้าน
การศึกษา การวิจยั และการบริการวิชาการ โดยเช่ือมโยงทรัพยากรภายในกบัเครือข่ายภายนอก เพื่อสร้างผลกระทบระยะยาวอย่าง
เป็นรูปธรรม
E – Engagement Beyond Borders
ความร่วมมือไร้พรมแดนมหาวิทยาลยัมีความสามารถในการสร้างเครือข่ายความร่วมมือที่หลากหลาย ทัง้ในระดบัท้องถิ่น ภูมิภาค 
และนานาชาติ โดยสามารถเช่ือมโยงพันธมิตรเพ่ือสร้างโอกาสใหม่ ๆ ในการเรียนรู้ วิจัย และพฒันาท้องถิ่นเชิงสากล



วัฒนธรรมองค์กร: “PRIDE for WISE”

“ท ำงำนด้วยใจ ภมิูใจในคุณค่ำ 
ขับเคล่ือนด้วยปัญญำ”

“PRIDE” คือหวัใจของวัฒนธรรมองค์กร — ความรับผิดชอบ ความเคารพ ความกล้าคิดใหม่ และการท างานเพื่อผู้อื่น
“WISE” คือขีดความสามารถท่ีองค์กรจะใช้เพื่อบรรลวุิสยัทัศน์ — ด้วยปัญญา ความยัง่ยืน และความเช่ือมโยงโลก



P – People-Centered 
ใส่ใจผู้ เรียนและชุมชน)รับฟังความคิดเห็นและความต้องการของผู้เรียน ชมุชน และเพื่อนร่วมงานให้บริการด้วยใจ ยิ ม้แย้ม สภุาพ จริงใจ
ท างานโดยค านึงถึงประโยชน์ของผู้ รับบริการเป็นส าคญั
R – Responsibility 
รับผิดชอบและซ่ือสัตย์)ตรงต่อเวลา รับผิดชอบงานที่ได้รับมอบหมายปฏิบตัิตามกฎ ระเบียบ และแนวทางขององค์กรกล้ายอมรับ
ข้อผิดพลาด และเรียนรู้จากความล้มเหลว
I – Innovation 
คิดใหม่ ท าใหม่ สร้างสรรค์)เสนอแนวคิดใหม่ ๆ เพื่อปรับปรุงงานหรือแก้ปัญหากล้าลอง กล้าท าสิง่ใหม่ ๆ อย่างมีเป้าหมายเรียนรู้และ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีหรือวิธีการใหม่อย่างเหมาะสม
D – Diversity & Respect 
เคารพความต่าง ใช้พลงัร่วม)เปิดใจรับฟังความคิดเห็นที่แตกตา่งเคารพศักด์ิศรีและคณุค่าของทุกคน ไมเ่ลือกปฏิบติัใช้ความหลากหลาย
เป็นพลงัในการท างานร่วมกนั
E – Engagement 
ร่วมมือเพื่อความยัง่ยืน)ท างานเป็นทีม ให้ความร่วมมือ แบง่ปันร่วมคิด ร่วมวางแผน และลงมือท ากบัผู้มีส่วนได้สว่นเสียมองภาพรวมของ
องค์กรและผลกระทบในระยะยาว

พฤติกรรมที่พึงประสงค์ของบุคลำกร
NRRU (Desirable Behaviors)



“เป็นมหาวิทยาลยัเพ่ือการพัฒนาท้องถิ่นสู่ภูมภิาคอย่างยั่งยืน ด้วยนวัตกรรม 
วฒันธรรม และความเป็นสากล”

1 2 3
วดัจากอะไร? ว่า
วิสยัทัศน์บรรลุ

CC1 CC2 CC3
มคีวามเก่งอะไร? 

ท่ีจะท าให้
วิสยัทัศน์บรรลุ

CV1 CV2 CV3 CV4

คนของเราต้องมี
แนวคิดหลกัเร่ือง
อะไรที่ขับเคลื่อน 
พฤติกรรมเหล่านัน้

Bh1 Bh2 Bh3 Bh4
คนของเราต้องมี
การปฏิบัติตน
อย่างไร

Cultureวฒันธรรมในการ
ท างานร่วมกนั

Strategy: Advantages Challenges Opportunities >>>> Objectives
กลยุทธ์ของเราคือ

อะไร



เข้ำใจระบบ



ค่ำนิยมและแนวคดิหลัก

• Systems Perspective
• Visionary Leadership
• Customer-Focused Excellence
• Valuing People 
• Agility and Resilience 
• Organizational Learning 
• Focus on Success and Innovation
• Management by Fact 
• Societal Contributions 
• Ethics and Transparency
• Delivering Value and Results   



EdPEx/TQA



Integrated
Performance 
Excellence

SYSTEM

Leadership & 
Governance 

SYSTEM

Strategic 
Planning
SYSTEM

Customer 
Management  

SYSTEM

Knowledge 
Management 

SYSTEM

Workforce 
Engagement 

SYSTEM

Process & 
Operations

SYSTEM

Integrated 
Performance 
Excellence 

System 

6 ระบบใหญ่ 12 ระบบย่อย และ 59 กระบวนการ
Integrated Performance Excellence System 



ระบบ ระบชุือ่ระบบ......

Input หรือปัจจัยน ำเขำ้ : ปัจจยั
น ำเขำ้ซึง่เป็นปัจจัยที่ขับเคลื่อนให ้
กระบวนกำรด ำเนินกำรส ำเร็จและ

สรำ้งผลกระทบต่อ Performance 
ขององคก์ร

1. นโยบำย

2. ควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ หริอ
ปัจจัยท ี่ระบุไวใ้น
โครงร่ำงองคก์ร

3. ผลกำรศกึษำ (Output) จำก
กำรทบทวนประสทิธผิลของ

กระบวนกำร

Output หรือ ผลผลติ : 
ผลที่เกดิขึน้ส ิง่แรกและ

ชัดเจนที่สดุจำก

กระบวนกำร โดยตอบ
วัตถุประสงคข์อง

กระบวนกำรและควำม
ตอ้งกำรขององค์กร

Outcome หรือ ผลลพัธ์ : ผลลัพธ ์คือ ผลจำกกำรน ำ
ผลผลติจำกกระบวนกำรไปใชป้ระโยชนโ์ดย
กลุม่เป้ำหมำย (User) ท ำใหม้กีำรเปลีย่นแปลง 
(Change) หรือ ปรับปรงุ (Improvement)

User หรือ ผูใ้ช ้
ประโยชน์จำกผลผลติ
ของกระบวนกำร ที่
ส ำคัญตอ้งมผูีใ้ช ้

ประโยชน์ (User) มกีำร
ยอมรับ (Adoption) 
หรือกำรน ำไปใชใ้น
หลำยระดับ เชน่

1st User หรือ ผูใ้ชค้น
แรก 

2nd User หรือ ผูใ้ชค้น
ถดัไป

Final User หรือ ผูใ้ชค้น
สุดทำ้ย

ผลกระทบ (Impact) คอื กำร
เปลี่ยนแปลงจำกผลลัพธใ์นวง
กวำ้ง

กำรพจิำรณำระดับ
ควำมเปลี่ยนแปลง 
(Change) สำมำรถ
พจิำรณำกำรใช ้

ประโยชน์จำก
ผลผลติแยกตำม 

user แต่ละประเภท

ปัจจยัน ำเขำ้ 
(Input)

ผลผลติ 
(Output)

ผลลพัธ ์
(Outcome)

ผลกระทบ 
(Impact)

Impact 
Pathway

กระบวนกำร
(Process)

รายงานผลลพัธ์ในหมวด 7 ท่ีเก่ียวข้องกบัระบบและกระบวนการนัน้ๆ โดย
พิจารณาปัจจยัผลลัพธ์ทัง้ 4 ดังนี ้
• ระดับ (Level-Le) หมายถึง ผลการด าเนินการในปัจจบุันของตัววดัด้วยมาตรวัดท่ีเหมาะสม.
• แนวโน้ม (Trend-T) หมายถึงอัตราของการปรับปรุงผลการด าเนินการ หรือความต่อเน่ืองของผลการด าเนินการท่ีดีในประเด็นท่ีส าคัญ (ความลาด

ชันของชดุข้อมูลเม่ือเวลาผ่านไป). ย้อนหลัง 3 รอบประเมิน
• การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง ผลการด าเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืนท่ีเหมาะสม เช่น คู่แข่ง หรือองค์กรท่ี

คล้ายคลึงกนั หรือระดับเทียบเคียง.
• การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของตวัวัดผลลพัธ์ต่าง ๆ (มักมีการจ าแนกประเภท) ท่ีระบุผลการด าเนินการ

ด้านลูกค้ารายส าคญั ผลิตภัณฑ์ ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ และเปา้ประสงค์ระดบัองค์กร ตามท่ีปรากฏอยู่ในโครงร่างองค์กร และใน
หมวดกระบวนการ.

“กระบวนกำร” 
หมำยถึง กิจกรรมที่
เช่ือมโยงกันโดยมี
เจตจ ำนงเกี่ยวข้อง
กับกำรผลิตหรือ
บริกำรให้แก่ลูกค้ำ 
(ผู้ รับบริกำร) ทัง้
ภำยในและ
ภำยนอกองค์กร. 

“กระบวนการ” ที่เป็นระบบหมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง 
ระบบต่างๆ ในหมวด 1-6. ปัจจยัทัง้ 4 ที่ใช้ประเมินกระบวนการ 
ประกอบด้วย
• แนวทาง (Approach–A) 
• การถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตัิ (Deployment–D) 
• การเรียนรู้ (Learning–L) 
• และการบูรณาการ (Integration–I) (ADLI). 

ระบชุือ่กระบวนกำร......



ระบบ ระบชุือ่ระบบ......
Outcome หรือ ผลลพัธ์ : ผลลัพธ ์คือ ผลจำกกำรน ำ
ผลผลติจำกกระบวนกำรไปใชป้ระโยชนโ์ดย
กลุม่เป้ำหมำย (User) ท ำใหม้กีำรเปลีย่นแปลง 
(Change) หรือ ปรับปรงุ (Improvement)

ปัจจยัน ำเขำ้ 
(Input)

ผลผลติ 
(Output)

ผลลพัธ ์
(Outcome)

ผลกระทบ 
(Impact)

Impact 
Pathway

กระบวนกำร
(Process)

ระบุชือ่กระบวนกำร......



การน าองค์กร



หมวด 1.1



หมวด 1.1



หมวด 1.1

ค



หมวด 1.2



หมวด 1.2



หมวด 1.2



หมวด 1.2



หมวด 1.2



หมวด 1 กำรน ำองคก์ร

• วสิยัทัศน์
• เป้ำประสงค์
• ค่ำนยิม
• ผลกำรด ำเนินกำรท ี่คำดหวงัก ำหนดทศิทำงองคก์ร

สือ่สำรเพือ่ถ่ำยทอดไปสู่ปฏบิัติ OP(3) บุคลำกร 

OP(1) พันธกจิ
OP(8) ผูร้ับบริกำรและผูม้สี่วน

ไดส้่วนเสยี 

สรำ้งบรรยำกำศ

Empowerment

กำรเรยีนรู ้ควำมร่วมมอื
สรำ้งแรงจูงใจ

ผลลัพธ:์ ประสทิธผิล 
Cat5 ปัจจัยควำมผำสุก ควำม
พงึพอใจ 

Cat4 ระบบฐำนขอ้มูลผลกำร
ด ำเนินงำน 

กำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำร
กำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินงำน

ตวัชีวั้ดที่ส ำคัญ Cat2 กำรถ่ำยทอดตัวชีว้ัด 

Cat2 จัดท ำแผนปฏบัิตริำชกำร
Cat6 ปรับปรุงกระบวนกำรใหดี้ขึน้
และลดควำมสูญเสยี 

กำรก ำกับดูแลตนเองทีด่ ี
Cat2 จัดท ำแผนปฏบัิตริำชกำร
ผลลัพธ:์ โครงกำรตำมนโยบำย
กำรก ำกับดูแลตนเองทีด่ี 

ระบบควบคุมภำยใน
บรหิำรควำมเสีย่ง

กำรจัดกำรผลกระทบทำงลบ

OP(6) โครงสรำ้งองค์กรและ
กำรก ำกับดูแลตนเองทีด่ี

Cat2 แผนบรหิำรควำมเสี่ยง OP(5) กฎระเบยีบขอ้บังคับ



ระบบ ระบบย่อย กระบวนการ
1.ระบบการน าองค์กร  Leadership 
System (LDS)

LDP1.ระบบการน าองค์กร LDP1.1 กระบวนการทบทวนและก าหนด VMVC
LDP1.2 กระบวนการก ากับและถ่ายทอด VMVC ลงสู่การ
ปฏิบติั
LDP1.3 กระบวนการสื่อสารและสร้างการมีส่วนร่วม
LDP1.4 กระบวนการสร้างความยัง่ยืนขององค์กร

LDP2.ระบบการก ากับดแูล
องค์กร

LDP2.1 กระบวนการก ากับติดตามการด าเนินการตามหลกัธรร
มาภิบาล
LDP2.2 กระบวนการการประเมินผลการด าเนินการของผู้บริหาร
LDP2.3กระบวนการคาดการณ์ลว่งหน้าด้าน
กฎหมาย กฎระเบียบข้อบงัคบั และความกังวลของชมุชนใน
อนาคต
LDP2.4 กระบวนการส่งเสริมการประพฤติปฏิบติัตามกฎหมาย
และจริยธรรม
LDP2.5 กระบวนการส่งเสริมสนบัสนุนชมุชนและสังคม

ระบบและกระบวนการการน าองค์กร



การจัดการเชิงกลยุทธ์



หมวด 2.1



หมวด 2.1
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หมวด 2.1
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หมวด 2.1
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กำรวำงแผนยุทธศำสตร์
แผนปฏบิัตริำชกำร (4 ปี, 1 ปี)

ก ำหนดขัน้ตอน กจิกรรม 
กรอบเวลำ ผูรั้บผดิชอบ

ปัจจัยภำยใน ภำยนอก
OP1,2 วสิยัทัศน์ พันธกจิ เป้ำประสงค์
ค่ำนยิม ผลกำรด ำเนินกำรที่คำดหวงั
OP5,6 กฎ ระเบยีบ โครงสรำ้ง
OP8 ควำมตอ้งกำรของผูร้ับบรกิำรและ
ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสยี
Cat 1 ทศิทำงองคก์ร
Cat 1 ผลกำรด ำเนินกำร
Cat 1 กำรก ำกับดูแลตนเองทีด่ี
Cat 1 ควำมเสี่ยง
Cat 1 ผลกระทบทำงลบ

น ำปัจจัยที่ส ำคัญมำใชป้ระกอบ

•แผนกลยุทธด์ำ้นกำรบรหิำร
ทรัพยำกรบุคคล 
•แผนทรัพยำกร

OP3 บุคลำกร 
OP4 เทคโนโลย ีอุปกรณ์

สือ่สำรสรำ้งควำมเขำ้ใจ

ถ่ำยทอดเป้ำหมำย ตัวชีวั้ด
ระดับองคก์ำรสูร่ะดับ

หน่วยงำนและระดับบุคคล

จัดท ำรำยละเอียดโครงกำร
(ระยะเวลำ ผูรั้บผดิชอบ 

ทรัพยำกร)

แผนบรหิำรควำมเสีย่ง

OP3 บุคลำกร Cat 1 สื่อสำรเพื่อถำ่ยทอดทศิทำง

Cat 1 ตัวชีว้ัดทีส่ ำคัญ

Cat4 ระบบฐำนขอ้มูลผลกำรด ำเนินงำน  

Cat 1 ควำมเสี่ยงดำ้นธรรมำภบิำล
Cat 2 ควำมเสี่ยงเชงิยุทธศำสตร์
Cat 4 ควำมเสี่ยง ICT

Cat 6 ควำมเสี่ยงกระบวนกำร
ผลลัพธก์ำรบรหิำรควำมเสีย่ง

หมวด 7 

Cat5 พัฒนำบุคลำกร 

หมวด 2 กำรวำงแผนเชงิยทุธศำสตร ์



ระบบ ระบบย่อย กระบวนการ

2.ระบบการบริหาร
เชิงกลยุทธ์ 
Strategic 
Management 
System (SMS)

SMS1. การจดัท า
กลยทุธ์

SMS1.1 กระบวนการวางแผนกลยทุธ์ 
SMS1.2 กระบวนการการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลในการวางแผน
กลยทุธ์
SMS1.3 กระบวนการวิเคราะห์โอกาสเชิงกลยทุธ์ เพ่ือการสร้าง
นวตักรรม
SMS1.4 กระบวนการการวิเคราะห์วัตถปุระสงค์เชิงกลยุทธ์
SMS1.5 กระบวนการการก าหนดระบบงานและกระบวนการที่ส าคญั

SMS2.การน ากล
ยทุธ์ไปปฏิบัติ

SMS2.1 กระบวนการการจดัท าแผนปฏิบตัิการ
SMS2.2 กระบวนการการถ่ายทอดแผนปฏิบติัการสูก่ารปฏิบัติ
SMS2.3กระบวนการการจดัสรรทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่น ๆ
SMS2.4 กระบวนการการติดตามและประเมินสถานการณ์เพ่ือการ
ปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ

ระบบและกระบวนการการจดัการเชิงกลยุทธ์



การมุ่งเน้น
ผู้ เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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ก



ก
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แบ่งกลุ่มผูรั้บบรกิำรและผูม้สีว่นได ้
สว่นเสีย

ชอ่งทำงกำรรับฟังและเรียนรูค้วำม
ตอ้งกำร

ระบบกำรจัดกำรขอ้รอ้งเรยีน

น ำขอ้รอ้งเรยีน ขอ้เสนอแนะมำ
ปรับปรุงคุณภำพกำรใหบ้ริกำร

วัดควำมพงึพอใจ
วัดควำมไม่พงึพอใจ

ตดิตำมคุณภำพบรกิำร

ก ำหนดมำตรฐำนกำรปฏบิัตงิำน

OP8 กลุม่ผูร้ับบรกิำรและผูม้ ี
ส่วนไดส้ว่นเสีย

Cat2 จัดท ำแผนปฏบัิตริำชกำร

Cat6 ขอ้ก ำหนดทีส่ ำคัญ

Cat6 ก ำหนดมำตรฐำนกำรปฏบัิตงิำน

Cat6 ปรับปรุงกระบวนกำร

Cat3.2 กำรสรำ้งควำมสัมพันธ์
กับผูรั้บบรกิำรและผูม้สีว่นได ้

สว่นเสีย

Cat 3.2 กำรเปิดโอกำสให ้
Stakeholder เขำ้มำมส่ีวนรว่ม

หมวด 3 กำรใหค้วำมส ำคญักบัผูร้บับรกิำรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

Cat6 ปรับปรุงกระบวนกำร

Results ระดับควำมพงึพอใจของ
ผูร้ับบริกำร



ระบบ ระบบย่อย กระบวนการ

3.ระบบการบริหารงานลกูค้า
Customer 
Management 
System (CMS)

CMS1. การรับฟัง
ลกูค้าและก าหนด
ผลิตภณัฑ์และ/หรือ
บริการ 

CMS1.1 กระบวนการการรับฟัง, มีปฏิสมัพันธ์, และสงัเกตลกูค้า
CMS1.2 กระบวนการการวิเคราะห์และเสาะหาลูกค้าในอนาคต
CMS1.3 กระบวนการการก าหนดกลุม่ลูกค้า และสว่นตลาด
CMS1.4 กระบวนการการก าหนดผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการ

CMS2.การสร้าง
ความสมัพนัธ์และ
สร้างเสริม
ประสบการณ์ของ
ลกูค้า

CMS2.1 กระบวนการการสร้างและจดัการความสัมพนัธ์กบัลกูค้า
CMS2.2 กระบวนการการสนบัสนุนลกูค้าด้านข้อมลูและการ
ให้บริการ
CMS2.3 กระบวนการการจดัการข้อร้องเรียนของลกูค้า
CMS2.4 กระบวนการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พงึพอใจ 
และความผกูพันของลกูค้า

ระบบและกระบวนการการมุ่งเน้นนผู้เรียนและผู้ รับบริการ



การวดั วิเคราะห์ และการจัดการความรู้



4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร
องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรวัด, วิเครำะห์, ทบทวน, และปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร ? (45 คะแนน)



4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร
องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรวัด, วิเครำะห์, ทบทวน, และปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร ? (45 คะแนน)



4.2 กำรจัดกำรสำรสนเทศและกำรจัดกำรควำมรู้ 
องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดกำรสำรสนเทศและสินทรัพย์ทำงควำมรู้ขององค์กร (45 คะแนน)



4.2 กำรจัดกำรสำรสนเทศและกำรจัดกำรควำมรู้ 
องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดกำรสำรสนเทศและสินทรัพย์ทำงควำมรู้ขององค์กร (45 คะแนน)

ก



4.2 กำรจัดกำรสำรสนเทศและกำรจัดกำรควำมรู้ 
องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดกำรสำรสนเทศและสินทรัพย์ทำงควำมรู้ขององค์กร (45 คะแนน)



4.2 กำรจัดกำรสำรสนเทศและกำรจัดกำรควำมรู้ 
องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดกำรสำรสนเทศและสินทรัพย์ทำงควำมรู้ขององค์กร (45 คะแนน)



4.2 กำรจัดกำรสำรสนเทศและกำรจัดกำรควำมรู้ 
องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดกำรสำรสนเทศและสินทรัพย์ทำงควำมรู้ขององค์กร (45 คะแนน)

ข



หมวด 7

ควำมครอบคลุม ถกูตอ้ง ทันสมัย
ของฐำนขอ้มูล

Cat1 ตัวชีว้ัดทีส่ ำคัญ
Cat2 ตัวชีว้ัด เป้ำหมำย
Cat2 แผนปฏบัิตกิำร

Cat6 กระบวนกำรท ี่สรำ้งคุณค่ำและ
กระบวนกำรสนับสนุน

ฐำนขอ้มูล

ฐำนขอ้มูลผลกำรด ำเนนิกำร

ฐำนขอ้มูลสนับสนุนกำร
ปฏบัิตงิำนของกระบวนกำร

ขอ้มูลสถติสิ ำคัญของหน่วยงำนที่
น ำเขำ้ระบบ

Results กำรจัดกำรควำมรู ้กำรจัดกำรควำมรู ้

ระบบบรหิำรควำมเสีย่งของ
ระบบฐำนขอ้มูลและ

สำรสนเทศ
Results กำรบรหิำรควำมเสีย่ง

OP15 กำรเรียนรูข้ององคก์ร
Cat1 บรรยำกำศกำรเรียนรู ้
Cat5 กำรพัฒนำขดีสมรรถนะบุคลำกร

Cat 2 แผนบรหิำรควำมเส ี่ยง
Cat 6 ระบบรองรับภำวะฉุกเฉิน

ระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศ
เพื่อ SH/CS เขำ้ถงึได ้

Cat3 กำรสรำ้งควำมสัมพันธกั์บ
ผูรั้บบรกิำรและผูม้ส่ีวนไดส้ว่นเสีย

Cat3 กำรเปิดโอกำส 
Stakeholder เขำ้มำมส่ีวนรว่ม

ระบบกำรตดิตำม ประเมนิ
และเฝ้ำระวัง

Cat1 ระบบตดิตำมและประเมนิผลกำร
ปฏบิัตงิำน

หมวด 4 กำรวดั กำรวเิครำะห ์และกำรจดักำรควำมรู ้



ระบบ ระบบย่อย กระบวนการ
4 ระบบการวดั วิเคราะห์ และการจดัการ
ความรู้(MAS)

MAS1.ระบบการวดั การ
วิเคราะห์ และการปรับปรุงผล
การด าเนินการ 

MAS1.1 กระบวนการการการติดตามข้อมลูสารสนเทศด้านการ
ด าเนินงาน
MAS1.2 กระบวนการการเลือกข้อมลูสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ
MAS1.3 กระบวนการการวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินการ
และขดีความสามารถขององค์กร
MAS1.4 กระบวนการการปรับปรุงผลการด าเนินงาน

MAS2. ระบบการการ
จดัการสารสนเทศและการ
จดัการความรู้ 

MAS2.1 กระบวนการการทวนสอบคณุภาพของข้อมูลสารสนเทศ
MAS2.2 กระบวนการการทวนสอบความพร้อมใช้ของข้อมูล
สารสนเทศ
MAS2.3 กระบวนการตรวจสอบและป้องกนัการโจมตีทาง 
Cyber 
MAS2.4 กระบวนการการสร้างและจดัการความรู้
MAS2.5 กระบวนการบริหารจดัการการปฏิบติัที่เป็นเลิศ 
MAS2.6 กระบวนการส่งเสริมสนบัสนุนการสร้างนวัตกรรม

ระบบและกระบวนการวดั การวิเคราะห์ และจดัการความรู้



การมุ่งเน้นบุคลากร
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สภำพแวดลอ้มกำรท ำงำน ควำมพงึพอใจ

สถำนที ่อปุกรณ์กำรท ำงำน 

- ตวัชีว้ดั/เป้ำหมำย
- กำรมสีว่นร่วม

เตรยีมพรอ้ม

ภำวะฉุกเฉนิ

หำปัจจยั

ก ำหนดตวัชีว้ดั/

วธิกีำรประเมนิ

สรำ้งแรงจูงใจ/

จดัระบบสวสัดกิำร

ประเมนิผล

จดัล ำดบั

ควำมส ำคญั

ปรบัปรงุ

สอดคลอ้งกบั

ผลลพัธอ์งคก์ร

ระบบประเมนิผลระบบยกยอ่ง/จูงใจ

ก ำหนดคุณลกัษณะและ

ทกัษะท ีจ่ ำเป็น

สรำ้งควำมกำ้วหนำ้ในกำรท ำงำนใหช้ดัเจน

พฒันำบุคลำกร 

ทำงกำร/ไมท่ำงกำร ท ำงำนตำมแผนปฏบิตังิำน (หมวด 2)

สมดุลท ัง้ควำมตอ้งกำรองคก์รและ

ควำมตอ้งกำรบคุลำกร (หมวด 5.1)

• ควำมจ ำเป็น 
(Training Need)

• ควำมตอ้งกำร 

ในกำรฝึกอบรม

ควำมรูใ้น

องคก์ร 
(หมวด 4.2)

บุคลำกร

หน.งำน/
ผูบ้งัคบับญัชำ

องคก์ร

สง่เสรมิน ำไปปฏบิตั ิ

ประเมนิผลประสทิธผิลกำรฝึกอบรม 

- ผลกำรปฏบิตังิำนของบุคคล

- ผลกำรด ำเนนิงำนขององคก์ร

ควำม

ผกูพนั

กำรพฒันำ
บุคลำกร
และภำวะผูน้ ำ

หมวด 5



ระบบ ระบบย่อย กระบวนการ
5.ระบบการจดัการทรัพยากร
บุคคล Human 
Resource  System 
(HRS)

HRS1. ระบบการบริหาร
จดัการสภาพแวดล้อมการ
ท างาน

HRS1.1 กระบวนการการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถ
และอตัราก าลงั
HRS1.2 กระบวนการการสรรหา, ว่าจ้าง, และดแูลบุคลากรใหม่
HRS1.3 กระบวนการการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการ
เปลี่ยนแปลง
HRS1.4 กระบวนการการจดัรูปแบบการท างานและบริหารบุคลากร
HRS1.5 กระบวนการการสขุภาวะในสถานท่ีท างาน
HRS1.6 กระบวนการการบริหารค่าตอบแทนและสิทธิประโยชน์

HRS2. ระบบการบริหาร
จดัการความผูกพนั

HRS2.1 กระบวนการการก าหนดปัจจัยส าคญัท่ีขับเคลื่อนความผูกพนั
ของบุคลากร
HRS2.2 กระบวนการการประเมินความผูกพนัของบุคลากร
HRS2.3 กระบวนการการส่งเสริมวฒันธรรมองค์กร
HRS2.4 กระบวนการการจดัการผลการปฏิบติังาน
HRS2.5 กระบวนการการเรียนรู้และการพฒันาบุคลากร
HRS2.6 กระบวนการการการจดัการการพัฒนาอาชีพการงานและผู้น า

ระบบและกระบวนการการมุ่งเน้นบุคลากร



การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ





ก

ก











ค

ค



หมวด 6 กำรจัดกำรกระบวนกำร

ก ำหนดกระบวนกำร
ที่สรำ้งคณุค่ำ

ขอ้ก ำหนดที่ส ำคัญ 

ระบบรองรับภำวะฉุกเฉิน
และผลกระทบ

มำตรฐำนกำรปฏบิัตงิำน

ปรับปรุงกระบวนกำร

ออกแบบกระบวนกำร 

OP1,2 วสิยัทัศน์ พันธกจิ
Cat 2 แผนยุทธศำสตร์
OP8 ควำมตอ้งกำรของผูร้ับบรกิำร
และผูมี้สว่นไดส้ว่นเสยี

ผลลัพธ ์กำรด ำเนินกำรตำม
มำตรฐำนกำรปฏบัิตงิำน

ตัวชีว้ัดของกระบวนกำร

Cat5 พัฒนำบุคลำกร

OP14 แนวทำงและวธีิกำรปรับปรงุ
ประสทิธภิำพ 

ควำมตอ้งกำรผูร้ับบรกิำร (หมวด 3)

OP5 กฎหมำย กฎ ระเบยีบ

ประสทิธภิำพของกระบวนกำร

ควำมคุม้ค่ำและกำรลดตน้ทุน

องคค์วำมรูแ้ละเทคโนโลยใีหม่

ปัจจัยประสทิธภิำพ/ประสทิธผิล

กำรควบคุมคำ่ใชจ้ำ่ย

ขัน้ตอนระยะเวลำกำรปฏบัิตงิำน ตวับ่งชีท่ี้ 7



ระบบ ระบบย่อย กระบวนการ
6.ระบบการบริหาร
การปฏิบตัิการ  
Operation 
Management 
System (OMS)

OMS1. ระบบการ
ออกแบบผลิตภณัฑ์และ
กระบวนการ
(การออกแบบ, จดัการ, 
และปรับปรุงผลิตภณัฑ์
และ/หรือบริการ และ
กระบวนการท างานท่ี
ส าคญั)

OMS1.1 กระบวนการการก าหนดข้อก าหนดท่ีส าคญัของผลิตภณัฑ์และ/หรือบริการ
OMS1.2การออกแบบผลิตภณัฑ์และ/หรือบริการ
OMS1.3 กระบวนการการก าหนดข้อก าหนดท่ีส าคญัของกระบวนการท างานและ
กระบวนการสนบัสนุน
OMS1.4 กระบวนการการออกแบบกระบวนการท างานและกระบวนการสนับสนนุท่ี
ส าคญั 
OMS1.5 กระบวนการการน ากระบวนการไปสูก่ารปฏิบัติ 
OMS1.6 กระบวนการการปรับปรุงกระบวนการท างานและกระบวนการสนับสนนุที่ส าคญั

OMS2. ระบบกการ
บริหารจดัการการ
ปฏิบติัการ

OMS2.1 กระบวนการการจดัการต้นทุน, ประสิทธิภาพ, และประสิทธิผลของการ
ปฏิบติัการ
OMS2.2 กระบวนการการจดัการการจัดการเครือข่ายอปุทาน
OMS2.3 กระบวนการการจดัการสภาพแวดล้อมการปฏิบติัการที่ปลอดภยั และมั่นคง
ปลอดภยั ส าหรับบคุลากร
OMS2.4 กระบวนการการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ
OMS2.5 กระบวนการการบริหารความเสี่ยง

ระบบและกระบวนการการมุ่งเน้นการปฏิบตัิการ



ผลสัมฤทธ์ิที่เป็นเลศิ

เข้าใจการวดั



Vision, Mission, 
Business Result and 

Customer Result

Processes and 
Activities

People, Technology, 
Compliance and 

Others

วิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินงาน ด้วยความถี่
ปานกลาง เช่น ทุกเดือน

วิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินงาน ด้วยความถี่
ต ่า เช่น ทุกไตรมาส

วิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินงาน ด้วยความถี่
สูงสุด เช่น ทุกสัปดาห์

Outcome 
KPI

Output 
KPI

Input 
KPI

วิเคราะห์ไปข้างหน้า
เพ่ือคาดการณ์ผล

• ผลจะเป็นอย่างไร
• จะบรรลุเป้าหรือไม่
• จะปรับปรุงอย่างไร

วิเคราะห์ย้อนหลงั
หาโอกาสปรับปรุง

• โอกาสปรับปรุง/
นวัตกรรม

• จัดล าดับความส าคัญ

ได้ความรู้
Lesson Learned + Best Practice



ตวัชีวั้ดความส าเร็จตามวิสยัทศัน์

ตวัชีวั้ดตามยทุธศาสตร์

ตัวชีว้ัดแผนงำนโครงกำรที่ส ำคัญ

ตัวชีวั้ดกระบวนกำรท ำงำน

ตัวชีวั้ดด้ำนผู้รับบริกำร

ตัวชีว้ัดด้ำนกำรเงินงบประมำณ

ตัวชีว้ัดด้ำนกฎระเบียบข้อบังคับ 
มำตรฐำน







ข.





















“Quality is never an accident;

 it is always the result of high intention, 
sincere effort, intelligent direction and 

skillful execution; it represents the 
wise choice of many alternatives.”



THANK YOU
chernchok@gmail.com



THANK YOU
chernchok@gmail.com
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