
 ลูกูคา้ (CUSTOMERS)

การประชุมเชิงปฏิบติัการ เรืÉอง “เกณฑคุ์ณภาพการศึกษาเพืÉอการดาํเนินการทีÉเป็นเลิศ (EdPEx)” 
ผ่านสืÉออิเล็กทรอนิกส ์ครัÊงทีÉ 3 วนัทีÉ 5 พฤศจิกายน 2564

โดย   ผศ.ดร. อธิศานต ์ วายุภาพ
ผูอ้าํนวยการสถาบนัเพิÉมผลผลิตแห่งชาติ
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OUTCOME

Effectiveness

Approach
(Systematic)

Result

Does it Work?

Will it Work?

• Door to door sales

• Phone call sales

• Mass Email sales

Success Rate of Approaches
(Effectiveness)

3/10 = 30%

3/100 = 3%

10/2000 = 0.5%

15 Visited, => 1 Cust. (6.7%)

200 Calls, => 6 Cust. (3%)

50,000 emails, => 70 Cust. (0.14%)

@The End of the Day
(Purpose: Total Sales)

100,000 Baht
Target: 150,000 Baht

Approaches

PURPOSE

Result (Target 300 Purchased) 
@The End of the Day

To refines Approaches’ Effectiveness: focusing on specific Segmentations 
or using NEW Approaches e.g., Facebook, Line (=> TQA: Learning)

Note: For Low Effectiveness Approach, doesn’t mean we ignoring those approaches. To meet PURPOSE,  

Result
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PERFORMANCE

(Actual) (Actual)
e.g., Cost Eff., Quality, Delivery



END-WAYS-MEANS

TRY – PRACTICE - MASTER



Success Rate 
95%

EFFECTIVENESS 

Success Rate 
5%

EFFECTIVENESS 

IT IS ABOUT PURPOSE & CONTEXT



• Level (L)

• Trend (T)

• Comparison (C)

• Integration (I)

• Approach (A)

• Deploy (D)

• Learning (L)

• Integration (I)

PROCESS RESULTS

Management Capability



Operations by Design (Education)

Re
su

lts

• Finance, Research, and 
Academic Performance 
Growth

• Exceptional Student Value
• Stakeholder SatisfactionsFo

un
da

tio
n 

Pe
rs

pe
ct

iv
e

Fo
un

da
tio

n 
Pe

rs
pe

ct
iv

e Business Strategy Customers WorkforceKM & ITLeadership
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Objectives (OKR)
• Management Systems 

& KPIs

Org. Structure
• Governance Systems
• Agile Systems and 

Structure

• Culture of Excellence
• Workforce 

Engagement
• Productive Workplace

• Vision, Mission & 
Values Success 
Model

• Focus Based Strategy

• Customer Driven Org.
• User Experience Based 

Products/Services

• Digitalization Org.
• KM & Innovation  
• Learning Org.
• Data Governance
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• Operations Performance 
Management

• Sustainable 
Development

Operations  Strategy-1
• World Class Research
• Best-in-Class Teaching
• Co-operations & 

Alliances
• R2R

Operations  Strategy-2
• Hybrid Classroom
• Lifelong Learning 

Course
• Digital Office

Operations  KM&IT
• Data Governance
• PDPA & Cybersecurity

Operations  Workforce
• High Performance
• Hybrid Workplace
• Flexible 

Workplan/Joint 
Appointment Program

Operations  Org
• Process Thinking
• Capability Based Org.
• Agile or Cross 

Functional Team

• สิ่งที่ทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลง (Enablers)
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• Material & Information
• Staff & Know-how
• Assets & Energy Re
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• Financial Performance
• Cost-effective Products & Services
• Customer-driven Quality
• Delivery Accuracy
• Capacity & Resource Utilization

Suppliers & Partners CustomersOperational Process (Capability & Capacity)

Teaching Research Academic Services

IQA Training Student Services

Staff Serv. Learning Support Service

O
pe

ra
ti

on
s 

Ex
ce

lle
nc

e
O

pe
ra

ti
on

al
 E

xc
el

le
nc

e
B

us
in

es
s 

Ex
ce

lle
nc

e

O
bj

ec
tiv

es • Adequate & 
Optimal 
Setting of 
Enablers

4

Asst. Prof. Athisarn Wayuparb, Ph.D., CISA









•

•

•



•

•

•

ฐานลูกคา้ ป.ตรี



ฐานลูกคา้ ป.ตรี

• ผูเ้ล่นในตลาด (เฉพาะมหาวิทยาลัย 155 แห่ง)
• ในพื้นที ่??
• นอกพ้ืนที ่??
• ต่างประเทศ ?? (กลุ่ม IT จะยิง่ยากขึ้น)
• ตลาดต่างประเทศ ??

มุมมองฐานใหม่



นัน่คอื ทําไมเราต้องปรับให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง







ไดม้า

ตัดสินใจ

ปรับปรงุ



BUY THINGS, WE KNOW WHAT WE DO GET

NEED, WANT, WOW





•
•

Drive revenues; without them, businesses 
cannot continue to exist.



ผูใ้ช้บริการ

ผูใ้ช้บริการ

ผลิตภัณฑ์ หลักสูตร

•

•

บริการ ให้คาํปรึกษา

ผูใ้ช้บริการ

ผลิตภัณฑ์ในดา้นการศึกษา



 

ใครมาใช้บริการ

ใครมาใช้บริการ

หลักสูตร

•

•

ให้คําปรกึษา

ใครมาใช้บริการ

ผูใ้ช้บัณฑิต
แผนชาติสภาวชิาชพี

เชื่อมัน่ และใช้ซา

ต้องการคนทาํงานได้

ผลิตภัณฑ์ในดา้นการศึกษา



หลักสตูร

หลักสตูร

หลักสตูร

หลักสตูร



ฐานลูกคา้ ป.ตรี

• ผูเ้ล่นในตลาด (เฉพาะมหาวิทยาลัย 155 แห่ง)
• ในพื้นที ่??
• นอกพ้ืนที ่??
• ต่างประเทศ ?? (กลุ่ม IT จะยิง่ยากขึ้น)
• ตลาดต่างประเทศ ??

มุมมองฐานใหม่





ลูกูคา้ (CUSTOMERS) ลูกูคา้ (CUSTOMERS) 

สถาบนัสรา้งความผููกพนักบัผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉน

เพืÉอความสาํเร็จดา้นตลาดอยา่งต่อเนืÉอง รวมทัÊงวิธีการทีÉ
สถาบนัรบัฟังเสียงของลูกูคา้ (VOICE OF CUSTOMERS)
ตอบสนองและทาํใหเ้หนือความคาดหวงัของผูเ้รียน และ
ลููกคา้กลุ่มอืÉน รวมทัÊงสรา้งความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและ

ลูกูคา้กลุ่มอืÉนในระยะยาว











• ก. การรบัฟังผูเ้รียนและลูกูคา้กลุม่อืÉน

(Listening to Students and Other CUSTOMERS)

• ข. การจาํแนกกลุม่ผูเ้รียนและลูกูคา้กลุม่อืÉน และการกาํหนดการจดั

การศึกษา วิจยั และบริการ ฯ

(Student and Other CUSTOMER Segmentation, and Program and 

Service Offerings)

3.1 ความคาดหวงัของลููกคา้ 

(Customer Expectations) 

(40 คะแนน)

ลูกูคา้ (CUSTOMERS) (85 คะแนน)ลูกูคา้ (CUSTOMERS) (85 คะแนน)



• ก. ความสมัพนัธแ์ละการสนับสนุุนผูเ้รียนและลูกูคา้กลุม่อืÉน ๆ 

(Student and Other CUSTOMER Relationships and Support)

• ข. การคน้หาความพึงพอใจและความผููกพนัของผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน 

(Determination of Student and Other CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT)

• ค. การใชข้อ้มููลเสียงของลูกูคา้และตลาด

(Use of VOICE-OF-THE-CUSTOMER and Market Data)

3.2 ความผููกพนัของลูกูคา้ 

(Customer Engagement) 

(45 คะแนน)

ลูกูคา้ (CUSTOMERS) (85 คะแนน)ลูกูคา้ (CUSTOMERS) (85 คะแนน)



(1) ผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนทีÉมีอยู่ในปัจจุุบนั (Current Students and Other CUSTOMERS)

                สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรบัฟัง ปฏิสมัพนัธ์ (Interact with) และสงัเกตผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน

เพืÉอใหไ้ดม้าซึÉงสารสนเทศทีÉสามารถนาํไปใชไ้ด ้

                 วิธีการรบัฟังดงักล่าวแตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งกลุ่มผูเ้รียน กลุ่มลููกคา้อืÉน ๆ หรือส่วนตลาด (Market 
     SEGMENT) วิธีการดงักล่าวแตกต่างกนัในแต่ละช่วงเวลา (Stages of students) ของการสานสมัพนัธ์ (relationship 

building, the active relationship, and a follow-up strategy) กบัสถาบนัอยา่งไร สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการ
คน้หาขอ้มููลป้อนกลบัทีÉเกีÉยวกบัคุุณภาพการจดัการศึกษา วจิยั และบริการฯ 
การสนับสนุุนและการใหบ้ริการ จากผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนไดอ้ยา่งทนัท่วงทีและสามารถนําไปใชไ้ด้

ลูกูคา้ (CUSTOMERS)

3.1 ความคาดหวังของลูกูคา้ (Customer Expectations) : สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการ
รบัฟังผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน และกาํหนดการจดัการศึกษา วิจยัและบรกิารฯ เพืÉอ

ตอบสนองความตอ้งการ (Needs) ของผูเ้รียนและลูกูคา้กลุม่อืÉนอยา่งไร (40 คะแนน) 

     ก. การรบัฟังผูเ้รียนและลููกคา้กลุม่อืÉน (Listening to Students and Other CUSTOMERS)
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พื้นฐานในทางธุรกิจ Bottomline อยูท่ีก่ารเงิน (สิง่ที่
ดําเนินงานทางธุรกิจต้องใช้เงิน)

ดังนัน้

Segmentation เป็นการจัดกลุ่มลูกคา้ เพื่อ
1. Focus ฐานลูกคา้ในตลาด (ตลาดใหญเ่ทา่ใด) จะนํามาซ่ึง

การพิจารณาถึงเงินลงทุนและความคุม้คา่ในการได้มาซ่ึง
ลูกคา้ 

2. นํามาใช้ตัง้เป้าในการเจาะกลุม่ลกูคา้เพื่อให้ไดม้าซ่ึงลกูคา้ใน
อนาคต

3. ออกแบบบริการเพ่ือตอบสนองตอ่กลุม่ลกูคา้





การแบ่ง Segmentation เป็นการ
ตอบสนองตามความต้องการของ
ลูกคา้ในฐานตลาดนัน้ ๆ

ทัง้นีจ้ะขึ้นกับปัจจัยในการตัดสินใจ
ซ้ือ ซึ่งอาศัย 

• การเปรียบเทียบ  และ 
• Brand Loyalty

• กระบวนการผลิต
• การกําหนด Spec. กระบวนการ

ผลิต
• Spec วัตถุดิบในการผลิต
• การออกแบบศูนยบ์ริการ
• การตัง้เป้าขายและการตลาด



1. หลีกเลีย่งการทับซ้อนกันของลูกคา้ 
กับ Segment อ่ืน ๆ

2. ต้องการบริการหรือกระบวนการใน
การตอบสนอง ทีแ่ตกต่างกัน 
(Purpose of Use)

ตัวอยา่ง Segment ในภาคธุรกิจ กับการ
ให้ความสําคัญต่อเป้าหมาย



ตัวอยา่ง Segment ในภาคธุรกิจ กับการ
ให้ความสําคัญต่อเป้าหมาย





Good Practice ในงาน Retail:

ในทางธุรกิจ การจัดสินคา้จะจัดตามการ
ตัดสินใจซ้ือ และห้างจะจัดเรียนสินคา้เพ่ือ
ตอบสนองต่อการเลือกซื้อลูกคา้ (Store
Operations)

ขอ้มูลลูกคา้จึงสําคัญมาก ๆ
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อย่าลืมวา่ สุดท้าย คือ
ต้องนําไปใช้

ปรับ ผลิตภัณฑ์และบริการ



อยา่ลืมวา่ สุดท้าย คือ
ต้องนําไปใช้

ปรับ ผลิตภัณฑ์และบริการ

เช่น นําไปกําหนด Process 
Control Specification, 
Outsourcing Specification









          (1) การจดัการความสมัพนัธ ์(Relationship Management)

                สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการสรา้ง และจดัการความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉน 

                สถาบนัมีวธีิการอยา่งไรในการทาํการตลาดหรือประชาสมัพนัธ ์สรา้งและจดัการความสมัพนัธก์บัผูเ้รียน    
                และลูกูคา้กลุ่มอืÉนเพืÉอ

• ใหไ้ดผู้เ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนและสรา้งส่วนแบ่งตลาด
• จดัการและเสริมสรา้งภาพลกัษณ ์(Branding)
• รกัษาผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนไว ้และสนองความตอ้งการและทาํใหเ้หนือกวา่ความคาดหวงัในแต่ละช่วงทีÉมี

                  การสานสมัพนัธก์บัสถาบนั (Customer Life Cycle)

ลูกูคา้ (CUSTOMERS)
3.2 ความผููกพนัของลููกคา้ (Customer Engagement) : สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการสรา้ง
ความสัมพันธก์ับผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนและประเมินความพึงพอใจและความผููกพัน 

(45 คะแนน)
     ก. ความสมัพนัธแ์ละการสนับสนุุนผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน ๆ (Student and Other 

         CUSTOMER Relationships and Support)
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กําหนด Customer Journey ให้ดี

อยา่ลืมว่าในปัจจุบันฐานเปลีย่น
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Link ส่วนหน่ึงกับ 3.1 ข 2 (Requirements) 











1. กํานด Performance ที่
ตอ้งการวัด

2. กระบวนการตอ้งทําให้
Complaint ลดลง



1. กําหนด Performance ที่
ตอ้งการวัด

2. กลไกในการจัดการทีทํ่าให้
Complaints ลดลง

Approach:

Deploy:

Learning: PDCA of Approach

Evidence:
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ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) 

7.2 ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) : 

ผลลพัธก์ารดาํเนินการดา้นการมุ่งเนน้ลูกูคา้เป็นอยา่งไร (80 คะแนน)

     ก. ผลลพัธด์า้นการมุ่งเนน้ผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน (Student and Other CUSTOMER-

Focused RESULTS)

           (1) ความพึงพอใจของผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน (Student and Other CUSTOMER Satisfaction)

ผลลพัธด์า้นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนคืออะไร

ผลลพัธข์องตวัวดัหรือตวัชีÊ วดัทีÉสาํคญัดา้นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูเ้รียนและ
ลููกคา้กลุ่มอืÉนคืออะไร ผลลพัธเ์หล่านีÊ แตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งหลกัสููตรและบริการฯ กลุ่มของผูเ้รียน
และลููกคา้กลุ่มอืÉÉน และส่วนตลาด (*) 



           (2) ความผููกพนัของผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน (Student and Other CUSTOMER ENGAGEMENT)

ผลลพัธด์า้นความผููกพนัของผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนคืออะไร

ผลลพัธข์องตวัวดัหรือตวัชีÊ วดัทีÉสาํคญัดา้นความผููกพนัของผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนซึÉÉงรวมถึงผลลพัธ์
ดา้นการสรา้งความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนคืออะไร ใหเ้ปรียบเทียบผลลพัธต์ลอดช่วงเวลาทีÉผูเ้รียน
และลููกคา้กลุ่มอืÉนมีความสมัพนัธก์บัสถาบนั (*) ผลลพัธเ์หล่านีÊ แตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งหลกัสููตรและบริการฯ 
กลุ่มของผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉน และส่วนตลาด (*)

ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) 

7.2 ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) : 

ผลลพัธก์ารดาํเนินการดา้นการมุ่งเนน้ลูกูคา้เป็นอยา่งไร (80 คะแนน)

     ก. ผลลพัธด์า้นการมุ่งเนน้ผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน (Student and Other CUSTOMER-

Focused RESULTS)



































•
•





การวดั การวิเคราะห ์

และการจดัการความรู ้

Measurement, Analysis, 

and Knowledge Management

การประชุมเชิงปฏิบติัการ เร่ือง “เกณฑคุ์ณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการท่ีเป็นเลิศ (EdPEx)” 

ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ครั้งท่ี 3 วนัท่ี 5 พฤศจิกายน 2564

โดย นพ.ธนกฤต จินตวร

สถาบนัส่งเสริมการวิเคราะหแ์ละบริหารขอ้มลูขนาดใหญ่ภาครฐั

กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสงัคม



นพ.ธนกฤต จนิตวร

การศึกษา
แพทยศาสตรบ์ณัฑิต คณะแพทยศาสตรศิ์ริราชพยาบาล
วว.กมุารเวชศาสตร์ คณะแพทยศาสตรม์หาวิทยาลยัขอนแก่น
อว.เวชศาสตรค์รอบครวั ราชวิทยาลยัแพทยเ์วชศาสตรค์รอบครวั
บริหารธุรกิจ มหาบณัฑิตจฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั
Cert. Healthcare Management, SMU

การท างาน
อดีตอาจารยค์ณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ
อดีตผูบ้ริหาร รพ.นนทเวช และ รพ.บ ารุงราษฎร์
ผูต้รวจประเมินรางวลัคณุภาพแห่งชาติและเกณฑค์ณุภาพการศึกษาเพ่ือการดาเนินการท่ีเป็นเลิศ (TQA & 

EdPEx)

รองผูอ้  านวยการ สถาบนัสง่เสริมการวิเคราะหแ์ละบริหารขอ้มลูขนาดใหญ่ภาครฐั
อปุนายก ดา้นวิชาการ Thailand Business Angel Network (TBAN)

EdPEx 2021 Thanakrit Chintavara
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นอ้มคารวะคณุครู

นพ.สทิธิศกัด์ิ พฤกษปิ์ติกลุ นพ.อนวุฒัน ์ศภุชติุกลุ ศ.คลนิิก.นพ.อภิชาติ ศิวยาธร
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การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

สถาบันมีวิธีการเลือก รวบรวม วิเคราะห ์จัดการ และปรับปรุุงข้อมููล 

สารสนเทศ และสินทรพัย ์ทางความรู ้(KNOWLEDGE ASSETS) อยา่งไร 

สถาบันใชผ้ลการทบทวนเพื่อปรับปรุุงผลการด าเนินการและสรา้งการ

เรียนรู ้ในระดบัสถาบนัอยา่งไร
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Core Values and Concepts

Management by fact

Organizational Learning and Agility

Learning

Organization level

Individual level

EdPEx 2021 Thanakrit Chintavara 6



เจตจ  านง

Aligning and Integrating your performance Management System

Information analytics

Big data management

Comparative data

Selecting and Using comparative data

Use of Comparative data in reviews

Reviewing performance
EdPEx 2021 Thanakrit Chintavara 7



เจตจ  านง

Analyzing performance

Aligning Analysis, Performance Reviews and Planning

Understanding Causality
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• ก. การวดัผลการด าเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

• ข. การวิเคราะหแ์ละทบทวนผลการด าเนินการ                          

(PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

• ค. การปรบัปรุุงผลการด าเนินการ                            

(PERFORMANCE Improvement)

4.1 การวดั วิเคราะห ์และปรบัปรุุง

ผลการด าเนินการของสถาบนั 

(Measurement, Analysis, and 

Improvement of Organizational 

Performance) (45 คะแนน)

• ก. ขอ้มููลและสารสนเทศ                                                           

(Data and Information)

• ข. ความรูข้องสถาบนั                                               

(Organizational Knowledge)

4.2 การจดัการสารสนเทศ

และการจดัการความรู ้

(Information, and Knowledge 

Management) (45 คะแนน) 

การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) (90 คะแนน)
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(1) ตวัวดัผลการด าเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

สถาบนัมีวิธีการติดตามขอ้มููล และสารสนเทศของการปฏิบตัิงานประจ  าวนั (Organizational 

PERFORMANCE) และการด าเนินการโดยรวมของสถาบนัอยา่งไร

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการ

• เลือก รวบรวม ปรบัใหส้อดคลอ้งและบููรณาการขอ้มูลูสารสนเทศ เพื่อติดตามการปฏบิติัการประจ าวนั

และผลการด าเนินการโดยรวมของสถาบนั

• ติดตามความกา้วหน้าของการบรรลุุผลตามวตัถุุประสงคเ์ชิงกลยุุทธแ์ละแผนปฏบิติัการ สถาบันมีตวัวดั

ผลการด าเนินการท่ีส าคญัอะไรบา้ง รวมทั้งตวัวดัดา้นการเงินและงบประมาณท่ีส าคญัทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

สถาบนัมีการติดตามตวัวดัเหล่าน้ีบ่อยเพียงใด

การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

4.1 การวดั วิเคราะห ์และปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (Measurement, Analysis, and 

Improvement of Organizational Performance) : สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการวดั วิเคราะห ์

และเพ่ือน ามาปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (45 คะแนน) 

ก. การวดัผลการด าเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

EdPEx 2021 Thanakrit Chintavara
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Memorial Hospital and Health Care Center

Malcolm Baldrige National Quality Award
2018 Award Recipient, Health Care
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รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ประจ าปี 2562: กลุม่ธุรกิจโทรศพัทเ์คลื่อนท่ีในกลุม่บริษัททรู
26



(1) ตวัวดัผลการด าเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

สถาบนัมีวิธีการติดตามขอ้มูลู และสารสนเทศของการปฏิบติังานประจ  าวนั (Organizational 

PERFORMANCE) และการด าเนินการโดยรวมของสถาบนัอยา่งไร

(2) ขอ้มููลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data)

สถาบนัมีวิธีการเลือกและใชข้อ้มููล สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอยา่งไร เพื่อสนบัสนุุนการตดัสินใจ

โดยใชข้อ้มูลูจริง

(3) ความคลอ่งตวัของการวดัผล (Measurement Agility)

สถาบนัมัน่ใจไดอ้ยา่งไรว่าระบบการวดัผลการด าเนินการของสถาบนัสามารถตอบสนองตอ่

การเปล่ียนแปลงทัง้ภายในหรือภายนอกสถาบนัท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วหรือท่ีไม่ไดค้าดคิด และใหข้อ้มููล

ที่ทนัเวลา

ก. การวดัผลการด าเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

4.1 การวดั วิเคราะห ์และปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (Measurement, Analysis, and 

Improvement of Organizational Performance) : สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการวดั วิเคราะห ์

และเพ่ือน ามาปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (45 คะแนน) 

EdPEx 2021 Thanakrit Chintavara
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Center for Organ Recovery & Education

Malcolm Baldrige National Quality Award
2019 Award Recipient, Nonprofit
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(2) ขอ้มููลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data)

สถาบนัมีวิธีการเลือกและใชข้อ้มููล สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอยา่งไร เพ่ือสนบัสนุุนการตดัสินใจ

โดยใชข้อ้มููลจริง

(3) ความคล่องตวัของการวดัผล (Measurement Agility)

สถาบนัมัน่ใจไดอ้ยา่งไรว่าระบบการวดัผลการด าเนินการของสถาบนัสามารถตอบสนองตอ่

การเปล่ียนแปลงทั้งภายในหรือภายนอกสถาบนัท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วหรือท่ีไม่ไดค้าดคิด และใหข้อ้มููล

ที่ทนัเวลา

ก. การวดัผลการด าเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

4.1 การวดั วิเคราะห ์และปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (Measurement, Analysis, and 

Improvement of Organizational Performance) : สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการวดั วิเคราะห ์

และเพ่ือน ามาปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (45 คะแนน) 
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สถาบนัมีวิธีการทบทวนผลการด าเนินการและขีดความสามารถของสถาบนัอยา่งไร 

สถาบันมีวิธีการใชต้ัววดัผลการด าเนินการท่ีส าคัญของสถาบันอย่างไร รวมทั้้งการใชข้อ้มููลเชิงเปรียบเทียบ

ในการทบทวนเหล่าน้ี สถาบนัวิเคราะหอ์ะไรบา้งเพื่อสนับสนุุนการทบทวนและท าใหม้ัน่ใจว่าผลสรุุปน้ันใชไ้ด ้สถาบนั 

และผูน้ าระดบัสููงใชผ้ลการทบทวนในเร่ืองต่อไปน้ีอยา่งไร

• ประเมินความส าเร็จของสถาบนั ผลการด าเนินการในเชิงแขง่ขนั ความมัน่คงทางการเงิน (financial health) 

และความกา้วหน้าของการบรรลุุผลตามวตัถุุประสงคเ์ชิงกลยุุทธแ์ละแผนปฏบิติัการ 

• ตอบสนองอยา่งรวดเร็วต่อความเปล่ียนแปลงในดา้นความตอ้งการของสถาบนัและความทา้ทายใน

สภาพแวดลอ้มท่ีสถาบนัด าเนินงานอยูค่ณะกรรมการก ากบัดููแลสถาบนั มีวิธีการอยา่งไรในการทบทวนผลการ

ด าเนินการของสถาบนััและความกา้วหนา้ของการบรรลุุผลของวตัถุุประสงคเ์ชิงกลยุทธ ์และแผนปฏิบติัการ (*)

ข. การวิเคราะหแ์ละทบทวนผลการด าเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

4.1 การวดั วิเคราะห ์และปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (Measurement, Analysis, and 

Improvement of Organizational Performance) : สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการวดั วิเคราะห ์

และเพ่ือน ามาปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (45 คะแนน) 
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(1) ผลการด าเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE)

สถาบนัคาดการณผ์ลการด าเนินการในอนาคตอยา่งไร

สถาบนัใชผ้ลการทบทวนผลการด าเนินการ ขอ้มูลูเชิงเปรียบเทียบและเชิงแขง่ขนัท่ีส าคญั

เพื่อคาดการณผ์ลการด าเนินการของสถาบนัอยา่งไร

ค. การปรบัปรุุงผลการด าเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

4.1 การวดั วิเคราะห ์และปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (Measurement, Analysis, and 

Improvement of Organizational Performance) : สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการวดั วิเคราะห ์

และเพ่ือน ามาปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (45 คะแนน) 
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(2) การปรบัปรุุงอยา่งตอ่เน่ืองและการสรา้งนวตักรรม (Continuous Improvement and INNOVATION)

สถาบนัใชผ้ลการทบทวนผลการด าเนินการ น าไปจดัล าดบัความส าคญัของเรื่องที่ตอ้งปรบัปรุุงอยา่ง

ตอ่เน่ืองและโอกาสในการสรา้งนวตักรรมอยา่งไร 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการถ่ายทอดในเร่ืองท่ีจดัล าดบัความส าคญัและโอกาสดงักล่าวสู่การปฏบิติั ไปยงั

• คณาจารย ์บุุคลากร คณะท างานและระดบัปฏบิติั

• สถาบนัอื่นท่ีส่งผูเ้รียนเขา้มาศึกษาหรือรบัผูเ้รียนของสถาบนัเขา้ศึกษาต่อ ผูส่้งมอบและคู่ความร่วมมือ

ทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพื่อใหม้ัน่ใจว่ามีการด าเนินการท่ีสอดคลอ้งในแนวทางเดียวกนักบั

สถาบนั (*)

ค. การปรบัปรุุงผลการด าเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู ้

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

4.1 การวดั วิเคราะห ์และปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (Measurement, Analysis, and 

Improvement of Organizational Performance) : สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการวดั วิเคราะห ์

และเพ่ือน ามาปรบัปรุุงผลการด าเนินการของสถาบนั (45 คะแนน) 
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Watson Oncology 
IBM x Bumrungrad
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Metaverse
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Quality Control Access ControlSecurity Control

Data Governance
What data ?
Who owns it ?
How often is it updated? 
Where’s it from ?

EdPEx 2021 Thanakrit Chintavara 71



Data Governance : ธรรมาภิบาลข้อมลู

Accuracy   Completeness   Timeliness    Security    Privacy    Connectedness    Worthiness
Data management 

Policy

Organization &
Stewardship Audit

Building Knowledge &
Awareness

• Data Lifecycle
• Data Security & Privacy

• Data Quality Assurance
• Data Exchange

Function of
• DG Committee
• Steward team
• Data 

Controller/Processor/User

• Data Risk Management 
• Law & Regulation 

Compliance
• Data Quality Audit

• Program Coverage
• Measurement
• Ongoing

Data Management Policy : นโยบายการบริหารจดัการข้อมลู

Create Store Use Archive Destroy

Data
Lifecycle

Data Catalog Data Security & Privacy Data Quality

Fo
u

n
d

at
io

n

• What data ?
• Who’s the 

owner ?

• Search Tags
• Data sources

• Confidentiality
• Integrity

• Availability • Accuracy
• Validity
• Timeliness

• Completeness
• Uniqueness
• Consistency

D
at

a 
Ex

ch
an

ge
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COVID 19 
State Management Dashboard
• Situation Monitoring

• Inbound- outbound Monitoring

• Resources Management

• Public hearing
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การจดัการสารสนเทศและ
การจดัการความรู้ 

รองศาสตราจารย ์ดร. ภก. สมภพ ประธานธรุารกัษ์ 
รองอธิการบดีฝ่ายพฒันาคณุภาพและบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัมหิดล 5 พฤศจิกายน 2564

การประชมุเชิงปฏิบติัการ เร่ือง
เกณฑค์ณุภาพการศึกษาเพ่ือการ
ด าเนินการท่ีเป็นเลิศ (EdPEx) 





4.2 การจดัการสารสนเทศและการจดัการความรู้:
Information and Knowledge Management

• How do you build and 
manage organizational 
knowledge?
• How do you share best 

practices in your 
organization?
• How do you use your 

knowledge and 
resources to embed 
learning in the way your 
organization operates?

• How do you verify
and ensure the 
quality of 
organizational data 
and information?
• How do you 

ensure the 
availability of 
organizational data 
and information?

จดัการ
สารสนเทศ

จดัการ
ความรู้



การประเมินกระบวนการ: ADLI
Approach (แนวทาง) :

เป็นระบบ : Definable + Repeatable + Measurable + Predictable 
มีประสิทธิผล : ของกระบวนการทีใ่ช้

Deployment (การน าไปปฏิบติั) :
การน าแนวทางไปปฏิบติัอย่างทัว่ถึงทกุหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องและสม า่เสมอ

Learning (การเรียนรู้) :
การประเมินกระบวนการอยา่งเป็นระบบ
การปรบัปรงุ และกระตุ้นให้เกิดการเปล่ียนแปลงผา่นการสร้างนวตักรรม 
และแลกเปล่ียนเรียนรู้

Integration (การบรูณาการ):
ความสอดคล้องกบัความต้องการขององคก์ร
ความสอดคล้องและกลมกลืนกบัแผนงาน กระบวนการ และผลลพัธ ์



Factor 0-5% 10-25% 30-45% 50-65% 70-85% 90-100%

Approach
No Systematic 
Approach to 
item questions 
is evident; 
information is 
anecdotal.

The beginning
of a 
systematic
approach to 
the basic 
question of the 
item is 
evident.  

An effective, 
systematic 
approach, 
responsive to 
the basic 
question of the 
item, is evident.

An effective, systematic approach, 
responsive to the overall 
questions of the item, is evident.

An effective, 
systematic 
approach, 
responsive to 
the multiple 
questions of the 
item, is evident.

An effective, 
systematic 
approach, fully
responsive to the 
multiple 
questions of the 
item, is evident.

Criteria สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการจดัการ
สารสนเทศและสินทรพัยท์างความรู้ของสถาบนั 

• สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการทวน
สอบและท าให้มัน่ใจว่าข้อมลูและ
สารสนเทศท่ีใช้ในสถาบนัมีคณุภาพ

• สถาบนัท าให้มัน่ใจได้อย่างไรว่า
ข้อมููล และสารสนเทศของสถาบนัมี
ความพร้อมใช้

• สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการสร้าง
และจดัการความรู้ของสถาบนั

• สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้วิธีปฏิบติัท่ีเป็น
เลิศในสถาบนั

• สถาบนัใช้ความรู้และทรพัยากร
อย่างไร เพ่ือให้การเรียนรู้ฝังลึกเข้า
ไปในวิถีการปฏิบติังานของสถาบนั

Multiple Questions

ตวัอย่างการประเมินกระบวนการหมวด 4.2



Information Management

Why is information 
important in our 

institute?



Information Management

สถาบนัมี
วิธีการ
อย่างไรใน
การจดัการ
สารสนเทศ
ของสถาบนั 

(1) คุณุภาพ (Quality)
สถาบนัมีวิธีการ

อย่างไรในการทวนสอบ
และท าให้มัน่ใจว่าข้อมูลู
และสารสนเทศท่ีใช้ใน
สถาบนัมีคุณุภาพ

สถาบนัมีวิธีการจดัการอย่างไรใน
การจดัการข้อมูลูและสารสนเทศ
เชิงอิเลก็ทรอนิกส์ และในรปูแบบ
อ่ืน ๆ เพ่ือให้มัน่ใจว่ามีความ
แม่นย า (accuracy) ถกูต้อง
(validity) ความคงสภาพ (integrity) 
เช่ือถือได้ (reliability) และเป็นปัจจุุ
บนั (currency)



Information Management

สถาบนัมี
วิธีการ
อย่างไรใน
การจดัการ
สารสนเทศ
ของสถาบนั 

(2) ความพร้อมใช้ 
(Availability)
สถาบนัท าให้มัน่ใจ

ได้อย่างไรว่าข้อมูลู 
และสารสนเทศของ
สถาบนัมีความพร้อม
ใช้

สถาบนัมีวิธีการอย่างไรเพ่ือให้ข้อมูลู 
และสารสนเทศท่ีจ าเป็นมีพร้อมใช้ใน
รปูแบบท่ีใช้งานง่ายและทนัการส าหรบั
บุคุลากร ผูส่้งมอบ คู่ความร่วมมือท่ี
เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
ผูเ้รียน และลูกูค้ากลุ่มอ่ืน สถาบนัมี
วิธีการอย่างไรในการท าให้มัน่ใจว่า
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
สถาบนัเช่ือถือได้ และใช้งานง่าย



Information Management

A D L I

Approach Learning IntegrationDeployment

Quality

Availability
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Knowledge Management

Why is KM
important?



1
1

Knowledge Management
สินทรพัยท์างความรู้ (Knowledge Assets) หมายถงึ

ทรพัยากรทางปัญญาทีส่ถาบนัสัง่สมมา เป็นองคค์วามรูข้องทัง้สถาบนัและผูป้ฏบิตังิานในรูปูแบบของ
สารสนเทศ แนวความคดิ การเรยีนรู้ ความเขา้ใจ ความทรงจ า ความเขา้ใจอยา่งลกึซึง้ ทกัษะทางปัญญาและทาง
เทคนิค รวมทัง้ขดีความสามารถต่าง ๆ สนิทรพัยท์างความรูข้องสถาบนั มอียูใ่นผูป้ฏบิตังิาน หลกัสตูร ซอฟตแ์วร์
ฐานขอ้มลู เอกสาร แนวทางปฏบิตัิ นโยบาย และระเบยีบปฏบิตัิ สนิทรพัยท์างความรู้้ยงัอยูท่ีผู่เ้รยีน ลกูคา้กลุม่อื่น
ผูส้ง่มอบ และคูค่วามรว่มมอืทีเ่ป็นทางการดว้ย

สนิทรพัยท์างความรูเ้ป็น “ความรูค้วามช านาญ” (Know-how) ทีส่ถาบนัมอียูแ่ละสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ เพือ่เพิม่พูนูและพฒันาสถาบนัใหเ้ตบิโต การเสรมิสรา้งและการจดัการสนิทรพัยท์างความรูจ้งึเป็น
สว่นประกอบทีส่ าคญัส าหรบัสถาบนัในการสรา้งคุณคา่ใหแ้ก่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ทัง้ยงัช่วยธ ารงความส าเรจ็ของ
สถาบนัใหย้ัง่ยนื



1
2

Knowledge Management

สถาบนัมี
วิธีการ
อย่างไรใน
การจดัการ
สินทรพัยท์าง
ความรู้ของ
สถาบนั 

(1) การจดัการ
ความรู้ 
(Knowledge 
Management)
สถาบนัมีวิธีการ
อย่างไรในการ
สร้างและจดัการ
ความรู้ของ
สถาบนั

สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการ
• รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคุลากร
• ผสานและเช่ือมความสมัพนัธข์องข้อมูลูจาก
แหล่งต่าง ๆ เพ่ือสร้างองคค์วามรู้ใหม่ 

• ถ่ายทอดความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ระหว่างสถาบนั
กบัผูเ้รียน ลกูค้ากลุ่มอ่ืน ผูส่้งมอบ คู่ความ
ร่วมมือทัง้ท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ

• รวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ท่ีเป็น
ประโยชน์ไปใช้ในการสร้างนวตักรรมและใน
กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทุธ์



1
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Knowledge Management

สถาบนัมี
วิธีการ
อย่างไรใน
การจดัการ
สินทรพัยท์าง
ความรู้ของ
สถาบนั 

(2) วิธีปฏิบติัท่ีเป็น
เลิศ (Best Practices) 
สถาบนัมีวิธีการ
อย่างไรในการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้วิธี
ปฏิบติัท่ีเป็นเลิศใน
สถาบนั

สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้วิธีปฏิบติัท่ีเป็นเลิศใน
สถาบนั สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการ
ค้นหาหน่วยงานหรือการปฏิบติัการ ทัง้
ภายในและภายนอกสถาบนั ท่ีมีผลการ
ด าเนินการท่ีโดดเด่น สถาบนัมีวิธีการ
อย่างไรในการค้นหาวิธีปฏิบติัท่่ีเป็นเลิศ
เพ่ือการแลกเปล่ียนเรียนรู้และน าไป
ปฏิบติัทัว่ทัง้สถาบนั 



1
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Knowledge Management

สถาบนัมี
วิธีการ
อย่างไรใน
การจดัการ
สินทรพัยท์าง
ความรู้ของ
สถาบนั 

(3) การเรียนรู้ระดบั
สถาบนั (Organizational 
Learning) 
สถาบนัใช้ความรู้และ
ทรพัยากรอย่างไร เพ่ือให้
การเรียนรู้ฝังลึกเขา้ไปใน
วิถีการปฏิบติังานของ
สถาบนั



1
5

Knowledge Management

A D L I

Approach Learning IntegrationDeployment

KM

Best Practices

Organizational 

Learning
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What

Why

HowHow



ความรู้

• ความรู้เด่นชดั (Explicit Knowledge)
เป็นความรู้ท่ีอยู่ในรปูแบบท่ีเป็นเอกสาร 
ต ารา คู่มือปฏิบติังาน
• ความรู้ซ่อนเร้น/ความรู้ฝังลึก (Tacit 

Knowledge) เป็นความรู้ท่ีแฝงอยู่ในตวั
คน เป็นประสบการณ์ท่ีสัง่สมมายาวนาน 
เป็นภมิูปัญญา



การจดัการความรู้
การจดัการความรู้  คือ การรวบรวม สร้าง จดัระเบียบ แลกเปล่ียน และ
ประยกุตใ์ช้ความรู้ในองคก์ร โดยพฒันาระบบจาก ข้อมลู ไปสู่สารสนเทศ 
เพ่ือให้เกิด ความรู้และปัญญา รวมทัง้เพ่ือประโยชน์ในการน าไปใช้และ
เกิดการเรียนรู้ภายในองคก์ร

Knowledge Management
KM is a tool to achieve business objectives better and faster 
through an integrated set of initiatives, system and behavioral 
interventions

Hariharan, A. 2015. The strategic knowledge management handbook. Milwaukee: ASQ Quality Press.



Why? Knowledge Management

ใช้เป็นเคร่ืองมือเพ่ือ
• การบรรลุเป้าหมายของงาน 
• การบรรลุเป้าหมายของการ

พฒันาคน 
• การเป็นองคก์รแห่งการ

เรียนรู้



KM 4.0

มลูนิธสิถาบนัสง่เสรมิการจดัการความรูเ้พือ่สงัคม (ม.สคส.)



Strategic Knowledge Management Framework
• KM Vision
• KM Leadership
• KM Strategy
• KM Culture
• People
• Process
• Technology
• Measure

Hariharan, A. 2015. The strategic knowledge management handbook. Milwaukee: ASQ Quality Press.



MU Knowledge Management Strategy
Provide a Knowledge Asset 

Management System

Set up Platforms for 
Knowledge sharing 

Prepare “Facilitators” for 

Knowledge Management    

Promote KM among MU staff

MU aims to be a learning organization.



MU Knowledge Asset Management System
External

Internal

Mentoring System

Patent Database

Expert 
Database

Publication Database

Research Cluster

ฐานข้อมลูต ารา

คลงัข้อสอบ

หลกัสตูร

Website ความรู้เพ่ือสงัคม

R2R การบริการวิชาการ
CoP 
การบริการวิชาการ

CoP การศึกษา

CoP การวิจยั

ฐานข้อมลูเอกสารขอ
ต าแหน่งเช่ียวชาญ/
ช านาญการ

R2R งานสนับสนุน

CoP งานสนับสนุน

Expert 
Database

Expert 
Database Expert 

Database
Standard Guideline

นวตักรรม/ส่ิงประดิษฐท์างการศึกษา

KM Website

Journal Club

Academic Service

Education Research

Support Process





เปิดรบัผลงานวนัน้ีถึง 31 สิงหาคม 2564 ท่ี 
https://op.mahidol.ac.th/qd/mqf2021/index.html#top

เชิญชวนส่วนงานส่งผลงานเข้ารบัรางวลั
• Team Good Practice Award
• Innovative Teaching Award
• Public Policy Advocacy Award

และบคุลากรมหิดลส่งผลงานพฒันา
คณุภาพเข้าร่วมน าเสนอในรปูแบบ Story 
telling, Oral และ poster presentation



มหกรรมคณุภาพ มหาวิทยาลยัมหิดล 2557-2563
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Organizational learning and agility

Management by fact



“….การจดัการความรู้จึงไม่ใช่เป้าหมายในตวัของมนัเอง 
เม่ือไรกต็ามท่ีมีการเข้าใจผิด เอาการจดัการความรู้เป็น
เป้าหมาย ความผิดพลาดกเ็ร่ิมเดินเข้ามา อนัตรายท่ีจะเกิด
ตามมาคือ การจดัการความรู้เทียม หรือ ปลอม เป็นการ
ด าเนินการเพียงเพ่ือให้ได้ช่ือว่ามีการจดัการความรู้เท่านัน้
เอง…..” 

ศาสตราจารย ์นายแพทย ์วิจารณ์ พานิช



Q & A


