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Baldrige 
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The Baldrige Education Criteria are built on the following
set of interrelated core values and concepts:
• Systems perspective
• Visionary leadership
• Student-centered excellence
• Valuing people
• Organizational learning and agility
• Focus on success
• Managing for innovation
• Management by fact
• Societal contributions
• Ethics and transparency
• Delivering value and results
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Organizational
Framework
IGOE Model



Baldrige Business Excellence Framework
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1.1/1.2 Leadership
7.4 Leadership Results

2.1/2.2 Strategy
7.5 Financial & Market Results

3.1/3.2 Student/Customer
7.2 Customer Results

5.1/5.2 Workforce
7.3 Workforce Results

6.1/6.2 Operation
7.1 Product & Process Results

4.1/4.2 Measurement
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Organization Diagnostic: Key Issues

• ผลลัพธ์ส ำคัญขององค์กรไม่เป็นไปตำมเป้ำหมำย
• แนวโน้มกำรเปลี่ยนแปลงที่ส ำคัญ ที่ส่งผลต่อควำมสำมำรถในกำรแข่งขันขององค์กร
• ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำ (นักศึกษำ) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส ำคัญ

เปลี่ยนไป
• จ ำนวนลูกค้ำ (นักศึกษำ) ที่ลดลงในหลำยหลักสูตร
• ควำมเชื่อมั่น ควำมเชื่อถือ นับถือในองค์กร



Summary ADLI and LeTCI
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Systematic?
Effective?APPROACH

Well deployed?
Depth & breadth?DEPLOY

Fact-based?
More effective?
Innovation

LEARNING

Aligned/ integrated?
Organization needs? 
Future?

INTEGRATION

Poor?
Good?
Excellent?

LEVEL

Flat/ irregular?
Adverse?
Beneficial?

TREND

No comparison?
Relatively good?
Better or leader?

COMPARISON

Related to process?
Related to mission?
Key segments?

INTEGRATION
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(1) การก าหนดวิสัยทศันแ์ละค่านิยม

(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการ
ประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม

ก. วิสัยทศัน ์และค่านิยม 

ข. การส่ือสาร

7.4

(1) การสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือความส าเร็จ

ผู้น าระดับสูงส่ือสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากร
ทั่วทัง้องคก์รและลูกค้าทีส่ าคัญ 1.2ก(2)

หมวด 2

1.2ข.

5.2

1.1 การน าองคก์รโดยผู้น าระดบัสูง:
ผู้น าระดับสูงน าองคก์รอย่างไร

ค. พนัธกิจและผลการด าเนินการขององคก์ร

(2) ) การท าใหเ้กิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง
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ก. วิสัยทศัน ์และค่านิยม
(VISION and VALUES)

1.1 การน าองคก์รโดยผู้น าระดับสูง:  
ผู้น าระดับสูงน าองคก์รอย่างไร
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ข. การส่ือสาร
(Communication)

1.1 การน าองคก์รโดยผู้น าระดับสูง:  
ผู้น าระดับสูงน าองคก์รอย่างไร
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ค. พันธกิจและผลการด าเนินการขององคก์ร
(Communication and Organizational PERFORMANCE)

1.1 การน าองคก์รโดยผู้น าระดับสูง:  
ผู้น าระดับสูงน าองคก์รอย่างไร
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ค. พันธกิจและผลการด าเนินการขององคก์ร
(Communication and Organizational PERFORMANCE)

1.1 การน าองคก์รโดยผู้น าระดับสูง:  
ผู้น าระดับสูงน าองคก์รอย่างไร
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INNOVATION Making meaningful change to improve programs, services, 
processes, or organizational effectiveness and create new value for stakeholders. 
Innovation involves adopting an idea, process, technology, program, service, or 
business model that is either new or new to its proposed application. The 
outcome of innovation is a discontinuous or “breakthrough” improvement in 
results, programs, services, or processes. Innovation benefits from a supportive 
environment, a process for identifying strategic opportunities, and a willingness 
to pursue intelligent risks.
Successful organizational innovation is a multistep process of development and 
knowledge sharing, a decision to implement, implementation, evaluation, and 
learning. Although innovation is often associated with technological innovation, it 
is applicable to all key organizational processes that can benefit from change 
through innovation, whether breakthrough improvement or a change in approach 
or outputs. Innovation could include fundamental changes in an organization’s 
structure or business model to accomplish work more effectively.
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INTELLIGENT RISKS Opportunities for which the potential gain outweighs 
the potential harm or loss to your organization’s future success if you do not 
explore them. Taking intelligent risks requires a tolerance for failure and an 
expectation that innovation is not achieved by initiating only successful 
endeavors. At the outset, education organizations must invest in potential 
successes while realizing that some will lead to failure.

The degree of risk that is intelligent to take will vary by the pace and level of 
threat and opportunity in the education sector. In a rapidly changing 
environment with constant introductions of new programs, services, 
processes, or business models, there is an obvious need to invest more 
resources in intelligent risks than in a stable environment. In the latter, 
organizations must monitor and explore growth potential and change but, 
most likely, with a less significant commitment of resources.
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Workshop 1: Leaders’ Communication

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สาระส าคัญที่ผู้น าระดับสูงต้องการสื่อสาร

บุคลากร ต้องกำรให้บุคลำกร … เพื่อ …

ผู้เรียน ตัดสินใจไม่ผิดที่เลือกองค์กรเรำ เพรำะ ...

ลูกค้า ตัดสินใจไม่ผิดที่เลือกองค์กรเรำ เพรำะ ...

หน่วยงานภาครัฐ ต้องสนับสนุนเรำ เพรำะ …

ผู้ส่งมอบสินค้า/บริการ ส่งมอบสินค้ำ/บริกำรให้กับเรำ เพื่อ ...

คู่ความร่วมมือ/พันธมิตร มำร่วมมือกับองค์กรเรำ เพื่อ ...

ชุมชน องค์กรช่วยให้ชุมชน … มี … ที่ดีขึ้น

สังคม กำรมีองค์กรอยู่ช่วยสร้ำงประโยชน์ให้สังคมด้ำน ... 
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(1) ระบบการก ากับดูแลองคก์ร
(2) การประเมินผลการด าเนินการของผู้น าระดับสูง                              

และคณะกรรมการก ากับดูแลองคก์ร

ก. การก ากับดูแลองคก์ร 

ข. การประพฤตปิฏิบัตติามกฎหมายและการประพฤติ
อย่างมีจริยธรรม

7.4

(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม

(1) ความผาสุกของสังคม

ค. การท าประโยชนใ์หส้ังคม

(2) การสนับสนุนชุมชน

(1) การปฏิบัติตามกฎหมาย และกฏระเบียบ

2.1

1.1

5.2ข.

หมวด 6

หมวด 5

1.2 การก ากับดูแลองคก์รและการท าประโยชนใ์หสั้งคม:
องคก์รด าเนินการอย่างไรในการก ากับดูแลองคก์ร และท าประโยชนใ์หส้ังคม
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ก. การก ากับดูแลองคก์ร (Organizational GOVERNANCE)

1.2 การก ากับดูแลองคก์รและความรับผิดชอบต่อสังคม:  
องคก์รด าเนินการอย่างไรในการก ากับดูแลองคก์ร และการท าประโยชนใ์หสั้งคม
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ก. การก ากับดูแลองคก์ร (Organizational GOVERNANCE)

1.2 การก ากับดูแลองคก์รและความรับผิดชอบต่อสังคม:  
องคก์รด าเนินการอย่างไรในการก ากับดูแลองคก์ร และการท าประโยชนใ์หสั้งคม
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ข. การประพฤตปิฏิบัตติามกฎหมายและมีจริยธรรม  
(Legal and ETHICAL BEHAVIOR)

1.2 การก ากับดูแลองคก์รและความรับผิดชอบต่อสังคม:  
องคก์รด าเนินการอย่างไรในการก ากับดูแลองคก์ร และการท าประโยชนใ์หสั้งคม
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ข. การประพฤติปฏิบตัิตามกฎหมายและมีจริยธรรม  
(Legal and ETHICAL BEHAVIOR)

1.2 การก ากับดูแลองคก์รและความรับผิดชอบต่อสังคม:  
องคก์รด าเนินการอย่างไรในการก ากับดูแลองคก์ร และการท าประโยชนใ์หสั้งคม
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ค. การท าประโยชนใ์หส้ังคม 
(Societal Contributions)

1.2 การก ากับดูแลองคก์รและความรับผิดชอบต่อสังคม:  
องคก์รด าเนินการอย่างไรในการก ากับดูแลองคก์ร และการท าประโยชนใ์หสั้งคม
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บริษัท ไออาร์พีซี จ ากัด (มหาชน)
TQC 2561ระบบการน าองค์กร

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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ความรับผิดชอบต่อชุมชน บริษัท ผลิตไฟฟ้าขนอม จ ากัด
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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วิถีการน าองค์กร LEAD Model บริษัท พีทีที แอลเอ็นจี จ ากัด
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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การน าองค์กร มหาวิทยาลัยขอนแก่น
TQC 2561
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Strategic Plans

Missions

Strategic Pillars

Strategic Goals

Vision

                                   

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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Siriraj Leadership System คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
มหาวิทยาลัยมหิดล

TQC 2559

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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การด าเนินการด้านสังคม ชุมชน และสิ่งแวดล้อม โรงไฟฟ้าน  าพอง
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2559

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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Workshop 2: Governance System and Societal Contribution

ประเด็นพิจารณา องค์กรเป็นแบบอย่างที่ดี (Role Model) ในเรื่องเหล่านี อย่างไร

ธรรมาภิบาล

การประพฤติปฏิบัติอย่างมี
จริยธรรม

ความสอดคล้องและท าให้
ดีกว่าข้อก าหนดกฎหมาย

ความกังวลของสาธารณชน

การสร้างประโยชน์ให้สังคม
โดยรวม

การอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม

การสร้างความเข้มแข็ง
ให้กับชุมชนที่ส าคัญ
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ก. ผลลัพธด์้านการน าองคก์ร การก ากับดูแลองคก์ร 
และการท าประโยชนใ์หส้ังคม

1.1

7.4 ผลลัพธด์า้นการน าองคก์รและการก ากับดแูลองคก์ร
ผลลัพธก์ารด าเนินการด้านการน าองคก์รและการก ากับดูแลองคก์รเป็นอย่างไร

(2) ผลลัพธด์้านการก ากับดูแลองคก์ร

(3) ผลลัพธด์้านกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ

(4) ผลลัพธด์้านการประพฤตปิฏิบัตอิย่างมีจริยธรรม

(1) ผลลัพธด์้านการน าองคก์ร

(5) ผลลัพธด์้านความผาสุกของสังคมและการสนับสนุน
ชุมชนทีส่ าคัญ

1.2
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ก. ผลลัพธด์้านการน าองคก์ร การก ากับดูแลองคก์ร และความรับผิดชอบต่อสังคม 
(Leadership, GOVERNANCE and Societal Responsibility RESULTS)

7.4 ผลลัพธด้์านการน าองคก์รและการก ากับดูแลองคก์ร
ผลลัพธด์้านการน าองคก์รและการก ากับดูแลองคก์รเป็นอย่างไร
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ก. ผลลัพธด์้านการน าองคก์ร การก ากับดูแลองคก์ร และความรับผิดชอบต่อสังคม 
(Leadership, GOVERNANCE and Societal Responsibility RESULTS)

7.4 ผลลัพธด้์านการน าองคก์รและการก ากับดูแลองคก์ร
ผลลัพธด์้านการน าองคก์รและการก ากับดูแลองคก์รเป็นอย่างไร
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7.4a Leadership and Governance Results (examples)
• Workforce Members’ Trust in Senior Leaders/Governance
• Student and Alumni Trust in Senior Leaders/Governance
• Customers’ Trust in Senior Leaders/Governance
• Other Stakeholders’ Trust in Senior Leaders/Governance
• Fiscal Accountability Performance
• Regulatory/Legal Findings
• Faculty and Staff Participation in Ethical Behavior Activities
• Breaches of Ethical Behavior: Reporting, Confirmation, and Resolution
• Addressing Environmental Concerns
• Community Services Performance
• Support of Key Communities

CR: Assoc.Prof.Dr. Rachavarn Kanjanapanyakom
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(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์

(2) นวัตกรรม

ก. กระบวนการจดัท ากลยุทธ ์

ข. วัตถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ ์

(3) การพิจารณากลยุทธ์

(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององคก์ร

7.5ข

6.1, 6.2

4.1

4.2

1.1

(2) การพิจารณาวัตถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ์

(1) วัตถุประสงคเ์ชิงกลยุทธท์ีส่ าคัญ ใหร้ะบุตารางเวลาทีจ่ะบรรลุ
วัตถุประสงค์

2.1 การจัดท ากลยุทธ ์
องคก์รมวีธิีการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์

4.1ข.

หมวด 
1-6
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ก. กระบวนการจดัท ากลยุทธ ์
(Strategy Development PROCESS)

2.1 การจัดท ากลยุทธ์
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์
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ก. กระบวนการจดัท ากลยุทธ ์
(Strategy Development PROCESS)

2.1 การจัดท ากลยุทธ์
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์
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ก. กระบวนการจดัท ากลยุทธ ์
(Strategy Development PROCESS)

2.1 การจัดท ากลยุทธ์
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์
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ก. กระบวนการจดัท ากลยุทธ ์
(Strategy Development PROCESS)

2.1 การจัดท ากลยุทธ์
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์
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ข. วัตถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ ์
(STRATEGIC OBJECTIVES)

2.1 การจัดท ากลยุทธ์
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์
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Workshop 3: Strategy Development

ประเด็นพิจารณา แผนกลยุทธ์ได้พิจารณาเรื่องเหล่านี อย่างไร เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน

การพัฒนาหลักสูตร/บริการ
ใหม่

การพัฒนาตลาดใหม่

การสร้างนวัตกรรม

Intelligent Risk

การพัฒนาสมรรถนะหลักใน
ปัจจุบันและอนาคต

การพัฒนา Supply 
Network
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7.5ข.

(1) แผนปฏบิัตกิาร

(2) การน าแผนปฏบิัตกิารไปปฏบิตัิ

ปรับเปลี่ยนและน าแผนปฏบิัตกิารไปปฏบิัต ิในกรณีทีส่ถานการณบ์ังคับ
ใหต้้องปรับแผนและน าไปปฏบิัตอิย่างรวดเร็ว

ก. การจดัท าแผนปฏิบตัิการและการถ่ายทอด                    
สู่การปฏิบติั 

ข. การปรับเปล่ียนแผนปฏิบติัการ 

(3) การจัดสรรทรัพยากร

(4) แผนด้านบุคลากร

(5) ตัวชีวั้ดผลการด าเนินการ

(6) การคาดการณผ์ลการด าเนินการ
4.1ข.

หมวด 5

หมวด 6

2.2 การน ากลยุทธไ์ปปฏบิัติ
องคก์รน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติอย่างไร

1.1

หมวด 
3,4,5,6
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ก. การจดัท าแผนปฏิบติัการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบติั
(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT)

2.2 การน ากลยุทธไ์ปปฏบิตัิ
องคก์รน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติอย่างไร
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ก. การจดัท าแผนปฏิบตัิการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบตัิ
(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT)

2.2 การน ากลยุทธไ์ปปฏบิตัิ
องคก์รน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติอย่างไร
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ก. การจดัท าแผนปฏิบตัิการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบตัิ
(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT)

2.2 การน ากลยุทธไ์ปปฏบิตัิ
องคก์รน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติอย่างไร
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ข. การปรับเปล่ียนแผนปฏิบตัิการ 
(ACTION PLAN Modification)

2.2 การน ากลยุทธไ์ปปฏบิตัิ
องคก์รน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติอย่างไร
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2.2 การน ากลยุทธไ์ปปฏบิตัิ
องคก์รน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติอย่างไร
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กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ บริษัท ผลิตไฟฟ้าขนอม จ ากัด
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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กระบวนการจัดการเชิงกลยุทธ์ บริษัท พีทีที แอลเอ็นจี จ ากัด
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ บริษัท บางจาก คอร์ปอเรช่ัน จ ากัด (มหาชน)
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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บริษัท ผลิตไฟฟ้าขนอม จ ากัด
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

ระบบงาน
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ระบบงาน มหาวิทยาลัยขอนแก่น
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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(1) ผลการด าเนินการด้านการเงนิ

ก. ผลลัพธด์้านการเงนิและตลาด

7.5 ผลลัพธด์า้นการเงนิและตลาด
ผลลัพธด้์านความม่ันคงทางการเงนิเป็นอย่างไร

(2) ผลการด าเนินการด้านตลาด
2.2

4.1ก(1)

ผลลัพธด้์านการบรรลุกลยุทธแ์ละแผนปฏิบัตกิาร                 
ขององคก์ร

ข. ผลลัพธด์้านการน ากลยุทธไ์ปปฏบิตัิ
หมวด 2
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ก. ผลลัพธด์้านการเงนิและตลาด 
(Financial and Market RESULTS)

7.5 ผลลัพธด์้านการเงนิและตลาด และกลยุทธ์
ผลลัพธด์้านความม่ันคงทางการเงนิและการน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติเป็นอย่างไร

หน้า 
62
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ก. ผลลัพธด์้านการเงนิและตลาด 
(Financial and Market RESULTS)

หน้า 
62

7.5 ผลลัพธด์้านการเงนิและตลาด และกลยุทธ์
ผลลัพธด์้านความม่ันคงทางการเงนิและการน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติเป็นอย่างไร
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ข. ผลลัพธด์้านการน ากลยุทธไ์ปปฏิบตัิ 
(Strategy Implementation RESULTS)

7.5 ผลลัพธด์้านการเงนิและตลาด และกลยุทธ์
ผลลัพธด์้านความม่ันคงทางการเงนิและการน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติเป็นอย่างไร
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7.5a Budgetary, Financial and Market Results (examples)
• EBITDA, Primary Reserve Ratio, Return on Assets Ratio 
• Budget per Student
• Average Tuition and Fees
• Administrative Costs as a Percentage of Operating Budget
• Overall Performance to Budget
• Research Expenditures
• Days cash on hand
• Enrollment by Program
• Enrollment by Groups/disciplines
• Funding Growth
• Research/ Academic Service Contract Fees
• Market Share: Student, Research, Services

7.5b Strategy Implementation Results (examples)
• Accomplishment of Strategy and Action Plans
• Financial/Market outcomes from new (intelligent risk) projects

CR: Assoc.Prof.Dr. Rachavarn Kanjanapanyakom
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(1) รับฟัง มีปฏิสัมพันธ ์และสังเกตลูกค้า                            
เพือ่ให้ได้สารสนเทศทีส่ามารถน าไปใช้ต่อได้

(2) รับฟังลูกค้าในอนาคต                          
เพือ่ให้ได้สารสนเทศทีส่ามารถน าไปใช้ต่อได้

ก. การรับฟังลูกค้า

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า
องคก์รมวีธีิการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและก าหนดผลิตภัณฑ์
และบริการเพือ่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า

7.2

4.1ข.

(2) ก าหนดผลิตภณัฑแ์ละบริการ

ข. การจ าแนกลูกค้า และผลติภณัฑ ์

(1) จ าแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดP1ข(2)
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ก. การรับฟังลูกค้า 
(CUSTOMER Listening)

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและก าหนดผลิตภัณฑ ์
และบริการเพือ่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
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ข.  การจ าแนกลูกค้าและผลิตภณัฑ ์
(CUSTOMER Segmentation and Product Offerings)

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและก าหนดผลิตภัณฑ ์
และบริการเพือ่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
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ข.  การจ าแนกลูกค้าและผลิตภณัฑ ์
(CUSTOMER Segmentation and Product Offerings)

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและก าหนดผลิตภัณฑ์
และบริการเพือ่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
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Workshop 4: Customer Expectations

กลุ่มลูกค้า ความต้องการ ความคาดหวัง Beyond expectation WOW

ผู้เรียน มีอำชีพ
อำชีพที่มีรำยได้มำกกว่ำค่ำแรงข้ันต่ ำ 
หรืออย่ำงน้อยเท่ำกับค่ำแรงป.ตรี

มีรำยได้มำกกว่ำค่ำเฉลี่ยปริญญำตรี 2 
เท่ำ
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(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนลูกค้า

(3) การจดัการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า

(1) การจดัการความสัมพนัธก์ับลูกค้า

ก. ความสัมพันธแ์ละการสนับสนุนลูกค้า 

7.1ก , 7.2

6.1

6.2

2.1ก

3.2 ความผูกพนัของลูกค้า
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพนัธก์ับลูกค้า และประเมิน
ความพงึพอใจและความผูกพนั

(1) ประเมินความพงึพอใจ ไม่พงึพอใจ และความผูกพัน

(2) ความพงึพอใจเปรียบเทยีบกับองคก์รอื่น

ข. การประเมนิความพงึพอใจและความผูกพัน
6.1

6.2
P1ข(2)

ค. การใช้ข้อมูลเสยีงของลูกค้าและตลาด
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ก. ความสัมพนัธแ์ละการสนับสนุนลูกค้า
(CUSTOMER Relationships and Support)

3.2 ความผูกพันของลูกค้า
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าและประเมินความพงึพอใจและความผูกพัน
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ก. ความสัมพนัธแ์ละการสนับสนุนลูกค้า
(CUSTOMER Relationships and Support)

3.2 ความผูกพันของลูกค้า
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าและประเมินความพงึพอใจและความผูกพัน
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ก. ความสัมพนัธแ์ละการสนับสนุนลูกค้า
(CUSTOMER Relationships and Support)

3.2 ความผูกพันของลูกค้า
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าและประเมินความพงึพอใจและความผูกพัน
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ข. การประเมินความพงึพอใจและความผูกพนัของลูกค้า
(Determination of CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT)

3.2 ความผูกพันของลูกค้า
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าและประเมินความพงึพอใจและความผูกพัน



95Copyright © 2021 OTQA, all rights reserved

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

3.2 ความผูกพันของลูกค้า
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าและประเมินความพงึพอใจและความผูกพัน
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Customer Excellence Model สายออกบัตรธนาคาร
ธนาคารแห่งประเทศไทย

TQC + Operations 2560

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
มหาวิทยาลัยมหิดล

TQC 2559

กระบวนการจัดการสารสนเทศลูกค้า

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา ขอนแก่น จ ากัด
TQC 2558

ระบบการรับฟังเสียงลูกค้า

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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วิธีการสื่อสารและรับฟังความคาดหวัง 
ความต้องการของกลุ่มผู้ป่วย และผู้รับบริการ

โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย
TQC 2556

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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ความต้องการทางสุขภาพ 
พฤติกรรมการมาใช้บริการ

โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย
TQC 2556

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย
TQC 2556

กระบวนการจัดการกับข้อร้องเรียน
ของผู้รับบริการ และเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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บริษัท บางจาก คอร์ปอเรช่ัน จ ากัด (มหาชน)
TQC 2561

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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Workshop 5: Customer Engagement (Perception)

กลุ่มลูกค้า อยากให้รู้สึกว่าเราเป็น วิธีการสร้างสัมพันธ์ วิธีประเมินความสัมพันธ์
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(1) ผลลัพธด์้านความพงึพอใจของลูกค้า

ก. ผลลัพธด้์านการมุ่งเน้นลูกค้า

7.2 ผลลัพธด์า้นลูกค้า
ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร

(2) ผลลัพธด์้านความผูกพนัของลูกค้า

หมวด 3

P1ข(2)
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ก.ผลลัพธด้์านการมุ่งเน้นลูกค้า 
(CUSTOMER-Focused RESULTS)

7.2 ผลลัพธด้์านลูกค้า
ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร

หน้า 
58
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7.2 ผลลัพธด้์านลูกค้า
ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร
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7.2a Student- and Other customer-focused Results (examples)
• Student Satisfaction in Key Areas  
• Student Satisfaction by Academic Program and Other Segments 
• Student Satisfaction by groups/ethnicity
• Satisfaction with Curricula/Instruction 
• Satisfaction with Support Services
• Satisfaction with Complaint Management
• Student Engagement by Segment 
• Curricular/Extracurricular Student Engagement
• Alumni Exit Assessment 
• Alumni Survey
• Practicum Satisfaction 
• Employer Assessment 
• Community Overall Evaluation
• Alumni Involvement activities
• Alumni support

CR: Assoc.Prof.Dr. Rachavarn Kanjanapanyakom
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7.2a Student- and Other customer-focused Results (examples)
• Grant Agency’s Satisfaction with Research Program Elements
• Stakeholder’s Satisfaction with Research Project Elements
• Scientific Community Satisfaction
• Collaborating Universities’ Satisfaction
• Industry Partners’ Satisfaction
• Customer Loyalty
• Other Customers’ Loyalty
• Engagement throughout the Customer Life Cycle
• Net Promotor Score (NPS)

CR: Assoc.Prof.Dr. Rachavarn Kanjanapanyakom
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Item 4: Measurement, Analysis, Knowledge Management
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(2) การปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองและนวัตกรรม

(1) ตัววัดผลการด าเนินการ

ทบทวนผลการด าเนินการและขีดความสามารถขององคก์ร

ก. การวัดผลการด าเนินการ

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทยีบ

(3) ความคล่องตัวของการวัดผล

ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ

(1) ผลการด าเนินการในอนาคต

หมวด 7

ข. การวิเคราะห ์และทบทวนผลการด าเนินการ

6.1

6.2

2.2ก(6)

2.2ก(5)

หมวด 1

4.1 การวัด การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะหแ์ละปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
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ก. การวัดผลการด าเนินการ 
(PERFORMANCE Measurement)

4.1 การวดั การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะหแ์ละปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร



117Copyright © 2021 OTQA, all rights reserved

ก. การวัดผลการด าเนินการ 
(PERFORMANCE Measurement)

4.1 การวัด การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะหแ์ละปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
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ข. การวิเคราะห ์และทบทวนผลการด าเนินการ 
(PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

4.1 การวดั การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะหแ์ละปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
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ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ 
(PERFORMANCE Improvement)

4.1 การวดั การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะหแ์ละปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
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ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ 
(PERFORMANCE Improvement)

4.1 การวดั การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร  
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะหแ์ละปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร



Performance Measures Selection

2022 Copyright ® Assistant Professor Dr.Phanasan Kohsuwan
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Workshop 6: Measurement

ประเภทตัววัด วิธีรวบรวม วิธีวิเคราะห์ ใช้ผลวิเคราะห์ไปปรับปรุง
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7.1ข., 7.3

(1) คุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศขององคก์ร

(2) ความพร้อมใช้งาน

(1) การจดัการความรู้ขององคก์ร

(2) วิธีปฏิบติัทีเ่ป็นเลิศ

ก. ข้อมูล และสารสนเทศ

ข. ความรู้ขององคก์ร

(3) การเรียนรู้ระดับองคก์ร

หมวด
ต่างๆ 

4.2 การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู้: 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการจดัการสารสนเทศและสินทรัพยท์างความรู้
ขององคก์ร
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ก. ข้อมูล และสารสนเทศ 
(Data and Information)

4.2 การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู้: 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศ และสินทรัพยท์างความรู้ขององคก์ร
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ข. ความรู้ขององคก์ร 
(Organizational Knowledge)

4.2 การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู้: 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศ และสินทรัพยท์างความรู้ขององคก์ร
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ข. ความรู้ขององคก์ร 
(Organizational Knowledge)

4.2 การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู้: 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศ และสินทรัพยท์างความรู้ขององคก์ร
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กระบวนการวัดผลการด าเนินงาน เขื่อนรัชชประภา
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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ระบบการวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินงาน คณะแพทยศาสตร์
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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AGENDA BASED MEETING บริษัท พีทีที แอลเอ็นจี จ ากัด
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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ระบบการวัดผลและเลือกข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์โพลิเมอร์
บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากัด (มหาชน)

TQC+ Operation 2560

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เข่ือนวชิราลงกรณ
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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โรงไฟฟ้าน  าพอง
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2559

การพัฒนาระบบปรับปรุงผลการด าเนินงาน

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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(1) ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร

(2) สรรหาว่าจ้าง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้

ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร

ข. บรรยากาศการท างานของบุคลากร

(4) ความส าเร็จในงาน

(3) การจัดการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร

7.3

(2) นโยบาย และสิทธิประโยชนส์ าหรับบุคลากร

(1) สภาพแวดล้อมของการท างาน

2.2

2.2ก(4)

2.1

1.1

หมวด 6

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร:
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุนใหบุ้คลากรท างาน 
อย่างมีประสิทธิผล

เพราะเป็นเกณฑเ์ก่า
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ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร 
(WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

5.1สภาพแวดล้อมของบุคลากร:  
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุนให้
บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิผล
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ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร 
(WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร:  
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุนให้
บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิผล
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ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร 
(WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร:  
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุนให้
บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิผล
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ข. บรรยากาศการท างานของบุคลากร 
(WORKFORCE Climate)

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร:  
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุนให้
บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิผล
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Workshop 7: Workforce Environment

กลุ่มบุคลากร วิธีประเมินอัตราก าลัง วิธีประเมินขีดความสามารถ วิธีประเมินผลการปฏิบัติงาน
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(1) ปัจจัยขับเคล่ือนความผูกพันของบุคลากร

ก. การประเมินความผูกพนัของบุคลากร 

ค. การจดัการผลการปฏิบตัิงานและการพฒันา

(2) การประเมินความผูกพันของบุคลากร

(1) การจัดการผลการปฏิบัติงาน

7.3

(3) ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา

(2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน

หมวด 
7.3

(4) การพัฒนาหน้าทีก่ารงาน หมวด 1

2.2

1.1

P1ก(3)

5.2 ความผูกพันของบุคลากร:
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพนักับบุคลากร
เพือ่รักษาบุคลการไว้ และมีผลการด าเนินการทีด่ี

ข. วัฒนธรรมองคก์ร



148Copyright © 2021 OTQA, all rights reserved

5.2 ความผูกพันของบุคลากร:   
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร
เพื่อรักษาบุคลากรไว้และมีผลการด าเนินการทีด่ี

ก. ความผูกพนัและผลการปฏิบตัิงานของบุคลากร
(WORKFORCE ENGAGEMENT and PERFORMANCE)
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร:   
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร
เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการท างานทีมี่ผลการด าเนินการทีด่ี

ข. วัฒนธรรมองคก์ร
(Organizational Culture)
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร:  
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร
เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการท างานทีมี่ผลการด าเนินการทีด่ี

ค. การจดัการผลการปฏิบตัิงานและการพฒันา 
(PERFORMANCE Management and Development)
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร:  
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร
เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการท างานทีมี่ผลการด าเนินการทีด่ี

ค. การจดัการผลการปฏิบตัิงานและการพฒันา 
(PERFORMANCE Management and Development)
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร:  
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร
เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการท างานทีมี่ผลการด าเนินการทีด่ี

ค. การจดัการผลการปฏิบตัิงานและการพฒันา 
(PERFORMANCE Management and Development)
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Workforce Excellence Model สายออกบัตรธนาคาร
ธนาคารแห่งประเทศไทย
TQC+ Operations 2560

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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การถ่ายทอดตัวชี วัดและระบบประเมินผลการปฏิบัติงาน เขื่อนรัชชประภา
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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ระบบการบริหารบุคลากร

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

โรงไฟฟ้าพลังน  าภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2561
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กรอบแนวคิดการสร้างความผูกพัน
เขื่อนศรีนครินทร์

การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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การเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา ขอนแก่น จ ากัด
TQC 2558

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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(1) ผลลัพธด์้านขีดความสามารถและอัตราก าลัง
บุคลากร

ก. ผลลัพธด์้านบุคลากร

7.3 ผลลัพธด์า้นบุคลากร
ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร

(2) ผลลัพธด์้านบรรยากาศการท างาน

(3) ผลลัพธด์้านความผูกพนัของบุคลากร

(4) ผลลัพธด์้านการพฒันาบุคลากร

หมวด 6

หมวด 5

2.2
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ก. ผลลัพธด์้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(WORKFORCE Focused RESULTS)

7.3 ผลลัพธด์้านบุคลากร:  
ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร

หน้า 
59
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ก. ผลลัพธด์้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(WORKFORCE Focused RESULTS)

7.3 ผลลัพธด์้านบุคลากร:  
ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร
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7.3a Workforce-focused Results (examples)
• Faculty and Staff Capacity
• Hiring Cycle Time and Costs
• Workforce Satisfaction 
• Training Investment
• Participation in Training and Development Activities
• Training Effectiveness by Workforce Segment
• Training Effectiveness by Assessment Level
• Employee Turnover
• Workforce Health, Safety, and Security: Reported Incidents
• Career Ladder Program
• Workforce Safety and Health
• Money Paid for Workers’ Compensation Claims
• Overall Engagement and by Segments

CR: Assoc.Prof.Dr. Rachavarn Kanjanapanyakom
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(2) กระบวนการท างานทีส่ าคัญขององคก์ร

(1) การน ากระบวนการไปปฏบิัติ

(2) กระบวนการสนับสนุน

ก. การออกแบบผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ

7.1

ข. การจดัการและปรับปรุงกระบวนการ

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑแ์ละกระบวนการ

ตดิตามโอกาสส าหรับการสร้างนวัตกรรม

ง. การจดัการนวัตกรรม

(1) จัดท าข้อก าหนดทีส่ าคัญของผลิตภัณฑแ์ละกระบวนการท างาน

2.1ก(4)

2.2

หมวด 3

4.1ก(2)

4.1ก(3)

2.1ก(2)

จัดการเครือข่ายอุปทาน

ค. การจดัการเครือข่ายอุปทาน

6.1 กระบวนการท างาน 
องคก์รมีวธีิการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑแ์ละกระบวนการท างานทีส่ าคัญ

(3) แนวคิดการออกแบบ (Design Concepts)

2.1ก(4)
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ก. การออกแบบผลิตภัณฑแ์ละกระบวนการ 
(Product and PROCESS Design)

6.1 กระบวนการท างาน 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ ์และกระบวนการท างานทีส่ าคัญ
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ข. การจดัการและปรับปรุงกระบวนการ 
(PROCESS Management and Improvement)

6.1 กระบวนการท างาน 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ 
และปรับปรุงผลิตภัณฑ ์และกระบวนการท างานทีส่ าคัญ
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ข. การจัดการและปรับปรุงกระบวนการ 
(PROCESS Management and Improvement)

6.1 กระบวนการท างาน 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ 
และปรับปรุงผลิตภัณฑ ์และกระบวนการท างานทีส่ าคัญ
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ค. การจดัการเครือข่ายอุปทาน
(Supply Network Management)

6.1 กระบวนการท างาน 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ ์และกระบวนการท างานทีส่ าคัญ
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ง. การจดัการนวัตกรรม
(INNOVATION Management)

6.1 กระบวนการท างาน 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ 
และปรับปรุงผลิตภัณฑ ์และกระบวนการท างานทีส่ าคัญ
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https://www.researchgate.net/figure/Generic-business-innovation-process-developed-from-Schallmo-2013_fig6_305110204
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Workshop 8: Work Processes

Work System: Teaching and Learning

Key Work Process Requirements Leading Indicators Lagging Indicators
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7.1

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ

ข. ความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภยับน
โลกไซเบอร์

(1) ความปลอดภัย

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะ
ฉุกเฉิน

ควบคุมต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ

(2) ความต่อเน่ืองทางธุรกิจ

2.2ข.

2.2

6.2 ประสทิธิผลของการปฏบิัตกิาร
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการท าใหม่ั้นใจว่ามีการบริหารจดัการการปฏิบตัิการ
อย่างมีประสิทธิผล

ข้อมูลสารสนเทศทีอ่่อนไหวหรือส าคัญ และสินทรัพยท์ีส่ าคัญมี
ความปลอดภัยและมีการป้องกันภัยบนโลกไซเบอร์
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ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 
(PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS)

6.2 ประสทิธิผลของการปฏบิตักิาร 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการท าใหม่ั้นใจว่ามีการบริหารจัดการ
การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล
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6.2 ประสทิธิผลของการปฏบิตักิาร 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการท าใหม่ั้นใจว่ามีการบริหารจัดการการปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล

ข. ความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร ์
(Security and Cybersecurity)
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ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภยัและภาวะฉุกเฉิน
(Safety and Emergency Preparedness)

6.2 ประสทิธิผลของการปฏบิตักิาร 
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการท าใหม่ั้นใจว่ามีการบริหารจัดการการปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล



187Copyright © 2021 OTQA, all rights reserved

Product and Process Design System กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์เอทิลีนออกไซด์
บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากัด (มหาชน)

TQC+ Operation 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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การออกแบบหลักสูตร บริการ และกระบวนการท างาน มหาวิทยาลัยขอนแก่น
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)



189Copyright © 2021 OTQA, all rights reserved

กระบวนการออกแบบและ ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ /กระบวนการ
โรงไฟฟ้าพลังน  า ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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กระบวนการออกแบบ ถ่ายทอดน าไปปฏิบัติ และปรับปรุง คณะแพทยศาสตร์
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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กระบวนการปรับปรุงผลการด าเนินงาน บริษัท ผลิตไฟฟ้าขนอม จ ากัด
TQC 2561กระบวนการปรับปรุงผลการด าเนินงาน บริษัท ผลิตไฟฟ้าขนอม จ ากัด
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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การปรับปรุงผลการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง บริษัท ไออาร์พีซี จ ากัด (มหาชน)
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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Innovation Management Process เข่ือนรัชชประภา
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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Product & Process 
Innovation System

กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์โพลิเมอร์
บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากัด (มหาชน)

TQC+ Operation 2560

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)



195Copyright © 2021 OTQA, all rights reserved

Innovation Management Process สายออกบัตรธนาคาร
ธนาคารแห่งประเทศไทย

TQC+ Operations 2560

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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กระบวนการสร้างนวัตกรรมการบริการ กลไกสนับสนุน
และการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ป่วย

โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย
TQC 2556

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์โพลิเมอร์
บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากัด (มหาชน)

TQC+ Operation 2560

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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QSHE Management System สายออกบัตรธนาคาร
ธนาคารแห่งประเทศไทย

TQC+ Operations 2560

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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กระบวนการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน บริษัท ท่อส่งปิโตรเลียมไทย จ ากัด
TQC 2559
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Workshop 9: Process Efficiency & Effectiveness

Work System: Teaching and Learning

Key Work Process Efficiency Measures Effectiveness Measures
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ผลลัพธด้์านผลิตภัณฑแ์ละกระบวนการทีใ่ห้บริการลูกค้า

(1) ผลลัพธด้์านประสิทธิผลและประสิทธิภาพ                       
ของกระบวนการ

ก. ผลลัพธด้์านผลิตภัณฑแ์ละบริการทีมุ่่งเน้น
ลูกค้า

ข. ผลลัพธด้์านประสิทธิผลของกระบวนการ
ท างาน

7.1 ผลลัพธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ
ผลการด าเนินการด้านผลิตภณัฑแ์ละประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร

(2) ผลลัพธด้์านความปลอดภัยและการเตรียมพร้อมต่อ
ภาวะฉุกเฉิน

ผลลัพธด้์านการจัดการเครือข่ายอุปทาน

ค. ผลลัพธด้์านการจัดการเครือข่ายอุปทาน

หมวด 3

P1ข(2)

หมวด 6

หมวด 4
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ข. ผลลัพธด์้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน
(WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

7.1 ผลลัพธด์้านผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ 
ผลการด าเนินการด้านผลิตภัณฑแ์ละประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร
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7.1 ผลลัพธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ
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7.1a Student Learning Results (examples)
• Graduation Rates/Success Rates
• Cumulative GPA
• National/Professional Licensing Rates
• Dual language proficiency
• Placement rate
• Employers’ Rating of Graduates’ Skills and Knowledge
• Comparative retention rate e.g., Profession, areas, employment
• Publications
• Academic-related Awards/recognition
• Alumni performances; ivy-league acceptance, civic achievement, Noble 

Prize laureate

CR: Assoc.Prof.Dr. Rachavarn Kanjanapanyakom



2022 Copyright ® Assistant Professor Dr.Phanasan Kohsuwan

7.1a Research Results (examples)
• Deliverables Achieved
• Award Fees Earned
• Patents Awarded and Commercialized
• Published Articles
• Results/impact of research projects (Value Increase)
• Networks/forums
• Awards and recognitions on Research specialty
7.1a Academic Service Results (examples)
• Non-financial outcomes
• Financial outcomes
• Deliverables achievement
• Recognized centers of excellence
• Design and consultancy outcomes
• Creativity outcomes
• New service/process innovation

CR: Assoc.Prof.Dr. Rachavarn Kanjanapanyakom
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7.1b(1) Work Process Effectiveness Results (examples)
• Internal Quality Rate
• Student Retention rate in each level
• Average student completion time 
• Productivity ratio
• Cost and Cycle-Time Reductions
• Workforce Evaluation of Process Effectiveness
• Number of Web-based Courses
• Research Total Cycle Time
• External Peer Review Scores
• Process Management Efficiency Ratio
• Total Project Cost vs. Baseline Project Cost
• Research Proposal Development Performance
• Commercialization Process Performance
7.1b(2) Safety and Emergency Preparedness Results (examples)
• Emergency Readiness Rating
• Overall accident rate

CR: Assoc.Prof.Dr. Rachavarn Kanjanapanyakom
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7.1c Supply-Network Management Results (examples)
• Customer satisfaction to supplier performance
• Project improvement by suppliers
• Procurement Cost reduction per year
• Procurement and Subcontracting Performance
• Prime Contract Management Performance

CR: Assoc.Prof.Dr. Rachavarn Kanjanapanyakom
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Culture. Organizational culture—the shared beliefs, norms, and values that 
create the unique environment within an organization—can have a 
profound effect on decision making, workforce engagement, customer 
engagement, and organizational success. 

Since 2000, the Criteria have asked about organizational values, a key 
element of organizational culture. In the years since then, questions relating 
to culture—some using the term, and some referencing behaviors 
underlying culture—have been incorporated into the Criteria. The Criteria 
now ask explicitly about other characteristics of your organizational culture 
and how leaders and the organization create and reinforce that culture.

Values are “the guiding principles and behaviors that embody how your 
organization and its people are expected to operate.”
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Core Values
Core values serve two significant functions in organizations. They serve as 
boundary conditions and empowering conditions.

Boundary conditions—Values are the guiding principles that no employee 
should violate. Violation goes outside the acceptable norms of the 
organization and can result in disciplinary action.

Empowering conditions—Values are the guiding principles that empower 
employees to act. Commitments made to customers, employees, and other 
stakeholders that conform to the organization’s core values should always 
be permitted and should never lead to negative consequences for an 
employee.

Source: https://www.nist.gov/blogs/blogrige/c-v-d-culture-minus-values-equals-destiny
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Supply network Related to the concept of ecosystems, organizations’ 
means of producing educational programs and services and delivering them 
to their students and other customers increasingly involve more than a 
simple chain from supplier, to supplier, to organization. Complex 
organizations
may coordinate the activities of many suppliers, and some organizations 
may be a part of a complex network of organizations, each with a vital role 
in production or delivery. Increasingly, these entities are interlinked and 
exist in interdependent rather than linear relationships. Success depends on 
recognizing and managing these interdependencies to achieve alignment. 

The Criteria now use the term supply network to refer to the entities 
involved in producing educational programs and services and delivering 
them to students and other customers. There is increased emphasis on 
supply-network alignment, collaboration, and agility.
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Business ecosystems As education organizations increasingly offer 
multidisciplinary products and services, leaders need to lead their organizations 
as part of interrelated cross-industry, domestic and sometimes global systems—
called ecosystems. These broad, interdependent collaborative networks may 
include traditional partners and collaborators, but also competitors, organizations 
outside the education sector, communities, students, and other customers. 
Organizational growth may depend on the collective growth of the ecosystem and 
its ability to prepare for the future. And as competition comes from organizations
in different industries, organizations may be able to stand out from their 
competitors through new and novel offerings, possibly through the ecosystem. In 
an expansion of the systems perspective offered by the Criteria, the term appears
in the Core Values and Concepts section and in notes to the Criteria. 
In the Criteria themselves, the addition of considerations for suppliers, partners, 
collaborators, students, other customers, and competitors to some questions and
notes emphasizes the importance of thinking broadly about business ecosystems.
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STRATEGIC ADVANTAGES Those market benefits that exert a decisive 
influence on your organization’s likelihood of future success. These 
advantages are frequently sources of current and future competitive 
success relative to other providers of similar educational programs and 
services. Strategic advantages generally arise from either or both of two 
sources: 
(1) core competencies, which focus on building and expanding on your 
organization’s internal capabilities, and 
(2) strategically important external resources, which your organization 
shapes and leverages through key external relationships and partnerships.

When an organization realizes both sources of strategic advantage, it can 
amplify its unique internal capabilities by capitalizing on complementary 
capabilities in other organizations.
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STRATEGIC CHALLENGES Those pressures that exert a decisive influence on 
your organization’s likelihood of future success. These challenges are 
frequently driven by your organization’s anticipated collaborative 
environment and/or competitive position in the future relative to other
providers of similar educational programs and services. While not 
exclusively so, strategic challenges are generally externally driven. However, 
in responding to externally driven strategic challenges, your organization 
may face internal strategic challenges.

External strategic challenges may relate to student, other customer, or 
market needs or expectations; changes in educational programs and 
services; technological changes; or budgetary, financial, societal, and other 
risks or needs. Internal strategic challenges may relate to capabilities or
human and other resources.
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BE Framework Realization
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Basic Requirements: ข้อก าหนดพื นฐาน
หมำยถึง แนวคิดที่เป็นแก่นส ำคัญของหัวข้อในเกณฑ์ EdPEx ซ่ึงแสดงอยู่ในลักษณะค ำถำมต่อท้ำยหัวข้อ

Overall Requirements: ข้อก าหนดโดยรวม
หมำยถึง ประเด็นที่ส ำคัญที่สุดของหัวข้อตำมเกณฑ์ EdPEx ซึ่งอธิบำยในย่อหน้ำที่อยู่ใต้หัวข้อ และค ำถำม
ประโยคแรกในแต่ละข้อค ำถำม

Multiple Requirements: ข้อก าหนดต่าง ๆ
หมำยถึง รำยละเอียดของหัวข้อในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งอยู่ในลักษณะค ำถำมย่อย ๆ ที่สถำบันต้องตอบในแต่
ละประเด็นพิจำรณำ  แม้แต่สถำบันที่มีผลกำรด ำเนินกำรที่โดดเด่น และได้คะแนนสูงจำกกำรประเมินตำม
เกณฑ์ EdPEx ก็ไม่จ ำเป็นว่ำแต่ละสถำบันจะสำมำรถตอบสนองต่อข้อก ำหนดต่ำง ๆ ได้ส ำเร็จเท่ำเทียมกัน
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Key Changes



Baldrige 
Core Values
2021-2022
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Baldrige Core Values
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2019-2020
1. Systems perspective
2. Visionary leadership
3. Student-centered excellence
4. Valuing people
5. Organizational learning and agility
6. Focus on success
7. Managing for innovation
8. Management by fact
9. Societal contributions
10. Ethics and transparency
11. Delivering value and results

2021-2022
1. Systems Perspective
2. Visionary Leadership
3. Customer- (or Patient-, or Student-

) Focused Excellence
4. Valuing People
5. Agility and Resilience
6. Organizational Learning
7. Focus on Success and Innovation
8. Management by Fact 
9. Societal Contributions 
10. Ethics and Transparency
11. Delivering Value and Results



Agility and Resilience

Agility requires a capacity for rapid change and for flexibility in 
operations. Organizational resilience is the ability to 
anticipate, prepare for, and recover from disasters, 
emergencies, and other disruptions, and—when disruptions 
occur—to protect and enhance workforce and customer 
engagement, supply-network and financial performance, 
organizational productivity, and community well-being.
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Organizational Learning 

Organizational learning includes both continuous 
improvement of existing approaches and significant change or 
innovation, leading to new goals, approaches, products, and 
markets.
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Focus on Success and Innovation

Ensuring your organization’s success now and in the future 
requires understanding the short- and longer-term factors 
that affect your organization and its environment. It also 
requires the ability to drive organizational innovation. 
Innovation means making meaningful change to improve your 
products, services, programs, processes, operations, and 
business model, with the purpose of creating new value for 
stakeholders.
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