
EdPEx กับการพัฒนากระบวนการท างานสู่ความเป็นเลิศ

รองศาสตราจารย ์ภญ.อษุณยี์ ค าประกอบ

รักษาการแทนรองอธกิารบดฝีา่ยวิชาการและพฒันาคณุภาพองคก์ร

30 เมษายน 2561
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เครื่องมอืเพื่อการพัฒนาการบริหารจัดการ

MBNQA Malcolm Baldrige National Quality Award 

PMQA

TQA

EdPEx

Thailand Quality Award

เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาติ

Education Criteria for Performance Excellence

เกณฑค์ณุภาพการศึกษาเพือ่การด าเนนิการที่เปน็เลศิ

Public Sector Management Quality Award

เกณฑค์ณุภาพการบริหารจดัการภาครฐั

ใช้ประเมินระดบัพฒันาการขององคก์ร



EdPEx (Education Criteria for Performance Excellence)
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มีข้อแตกตา่งจากระบบ QA เดิมอย่างไร

▪ ไม่เฉพาะเจาะจงวธิีการ จุดมุ่งเน้นอยูท่ีผ่ลลัพธ์

▪ ไม่ได้ก าหนดวิธีการ สามารถปรับใชไ้ด้ เลือกเครือ่งมือชว่ยได้ตาม

บริบทขององคก์ร

▪ เกณฑม์ีความเชือ่มโยงและสอดคลอ้งกันภายในเกณฑเ์พื่อใหเ้กิด

การบูรณาการ

เลือกก าหนด KPI ได้เองตามบริบทขององค์กร

EdPEx (Education Criteria for Performance Excellence)





1)  มุมมองในเชิงระบบ

2)  การน าองคก์รอย่างมวีสิยัทัศน์

3) ความเปน็เลศิที่มุ่งเน้นผูเ้รียน

4)  การใหค้วามส าคญักับคน

5)  การเรยีนรู้ระดบัสถาบนั และความคลอ่งตวั

6)  การมุ่งเนน้ความส าเร็จ

7) การจดัการเพือ่นวตักรรม

8) การจดัการโดยใช้ขอ้มลูจริง

9) ความรบัผดิชอบตอ่สงัคม

10) จริยธรรมและความโปร่งใส

11) การสง่มอบคณุคา่และผลลพัธ์

ค่านิยมหลกั 11 ประการ เป็นความเชื่อและพฤตกิรรมทีฝ่งัลกึอยูใ่นเกณฑน์ี ้และเป็นสิง่ที่พบเหน็ไดใ้น

องค์กรที่มีผลการด าเนนิการที่โดดเดน่ (เป็นพื้นฐานของเกณฑ์)



การใช้เกณฑ์ EdPEx เพื่อการประเมนิองคก์ร

• เป็นการประเมินในระดับองคก์รเพื่อการมุ่งเป้า

• ครอบคลุมทกุพนัธกจิของสถาบนั 

• เสริมสร้างการเรียนรู้ขององค์กร ค้นหาโอกาสในการปรับปรุงเพือ่

น าไปใชใ้นการจัดท าแผนพัฒนาองค์กร

• เป็นกลไกสร้างใหเ้กิดการบรูณาการของส่วนตา่งๆ เพื่อขบัเคลื่อนให้

คณะไปสู่เป้าหมายและวสิัยทศันท์ีต่ัง้ไว้

• ค้นหาแนวทางและวิธกีารในการสรา้งนวตักรรมในการปรับปรุง



เจาะประเดน็ส าคญัของเกณฑ์ EdPEx



120
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85
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โครงร่างองคก์ร (Organizational Profile)

▪ ภาพรวมขององค์กร เป็นสิง่ส าคัญทีม่ผีลตอ่การด าเนินงานของ

องค์กร และความทา้ทายที่องค์กรเผชิญอยู่

▪ ช่วยในการระบขุอ้มลูส าคญัทีข่าดหายไป โดยมุ่งเน้นที่ความ

ต้องการหลัก ตลอดจนผลลัพธ์

▪ เป็นจุดเริม่ต้นทีเ่หมาะสมทีส่ดุส าหรับการตรวจประเมนิองค์กร

ด้วยตนเอง

▪ สามารถน าจุดอ่อนที่ตรวจพบ ไปวางแผนปฏิบตักิารต่อไปได้



หลักสตูร

และบริการ

พันธกิจ วิสัยทศัน ์

ค่านิยม CC
บุคลากร สินทรัพย์

กฎ ระเบียบ   

ที่เกี่ยวขอ้ง

ตัวตนของเรา

เป็นอย่างไร

โครงสร้าง

องค์กร

ผู้เรียน ลูกคา้กลุม่อืน่  

ผู้มีส่วนไดส้ว่นเสยี

ผู้ส่งมอบ  

คู่ความรว่มมอื

มีใครเกี่ยวขอ้งกบั

เราบ้าง

ล าดบัในการ

แข่งขนั

การเปลีย่นแปลง

ความสามารถในการแขง่ขนั

ข้อมูลเชิง

เปรียบเทียบ

เราจะพฒันาตวัเอง

โดยเทยีบกับใคร

ความทา้ทายและความไดเ้ปรียบเชิงกลยทุธ์
เรามีจดุแขง็ จุดอ่อน 

อะไรบ้าง

ระบบในการปรับปรุงผลการด าเนนิงาน
เราใช้เครื่องมอืใดในการ

ปรับปรุงการท างาน

13 ค าถามในโครงรา่งองคก์ร 
1 2 3 4 5

6 7 8

9 1110

13

12



สิ่งส าคญัทีจ่ะท าใหอ้งค์กรประสบความส าเร็จ คือ 
การมองเห็น ร่วมกัน

เราต้องพัฒนาอะไรเพิ่มเตมิบา้ง 

ระบบของเราทีม่ีอยูม่ีประสทิธิภาพดเีพียงพอทีท่ าให้

เราบรรลุตามเป้าหมายหรอืไม่



13

หมวด 1 การน าองคก์ร

หน้าทีผู่น้ า : ท าอยา่งไรใหบ้คุลากร Focus on action

ผู้น าองค์กร ต้องเป็นคนเก่ง คนดี เพื่อสร้างองค์กรใหเ้ก่ง 

และดี

คนเก่ง : พาองค์กรบรรลุวสิัยทศัน ์ชี้ทิศใหช้ดั และ

สื่อสาร/ถา่ยทอด เพื่อน าไปปฏิบตั ิ(# รับรู้)

คนดี : มีคุณธรรม จริยธรรม รับผิดชอบตอ่สังคม 

ปฎิบัติตามกฎหมาย

(สื่อสารเรื่องอะไร กับใคร อย่างไร เมื่อไร)
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หมวด 2 กลยุทธ์

เมื่อ vision เปลี่ยน ต้องเปลี่ยนแผนกลยทุธใ์หส้อดคลอ้งกัน  

เมื่อกลยทุธ์เปลี่ยน ก็ต้องปรับแผนงานและแผนคน

Strategic objective ที่เข้าทา่ ท้าทาย 
ตอบสนองวสิยัทัศน์ขององคก์ร

กระบวนการวางแผนกลยทุธท์ีด่ี/               
ก าหนดระบบงานที่ส าคัญ

แปลงกลยุทธไ์ปสูแ่ผนปฏิบตักิารทีส่อดคล้องกนั

ค าถาม : กลยุทธ์ทีก่ าหนดจะชว่ยผลกัดันให้คณะบรรลุวิสัยทศันห์รอืไม่
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หมวด 3 ลูกคา้

ต้องเข้าใจ และรู้จกัลูกค้าเป็นอยา่งด ีสร้าง

ความสมัพนัธ์กับลกูค้า

รู้ว่าเขาคิดอยา่งไรกับเรา

ตอบสนองเกินความคาดหวงั น าไปสูค่วาม

จงรักภักดีของลกูคา้

แต่ละฝ่าย/หนว่ยงาน ลูกค้าของเราคือใครบา้ง

VOC

ข้อร้องเรียน คือ ของขวญัจากลูกค้า
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

วาง fact data ให้ดีๆ ให้องค์กรตดัสินใจภายใตข้อ้มูลจรงิ

เพื่อประเมินความสามารถขององค์กร

สร้างคุณภาพใหก้ับระบบข้อมลูสารสนเทศ และให้

ลูกค้าสามารถเขา้มาใชไ้ดอ้ยา่งสะดวก

ระบบการจัดการความรู้ อะไรคอืองคค์วามรูท้ีท่ าให้

องค์กร success
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หมวด 5 บุคลากร

Quality of work life, work life balance, high performance work

เพิ่มศักยภาพในการท างานของคนในองคก์ร 

สร้างความผกูพนัของบคุลากรกบัองค์กร

วิเคราะหอ์ัตราก าลัง และ CC ของคน

วางแผนพฒันาคนใหส้อดคลอ้งกับระบบงาน ดูแล
เรื่อง benefit/safety ตามกลุม่
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หมวด 6 ระบบปฏิบัติการ

design        implement       improve

การออกแบบระบบงานและกระบวนการท างานทีด่ี

ลดต้นทนุ ค านึงถึงประสทิธภิาพ ประสทิธผิล

ท าให้เกดิความตอ่เนื่องในการท างาน
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หมวด 1 การน าองคก์ร หมวด 7 ผลลัพธ์ หมวด 4 การวดั การวิเคราะห ์

และการจดัการความรู้

หมวด 7 ผลลัพธ์

1.1 การน าองคก์รโดยผู้น า

ระดบัสงู

1.2 การก ากบัดแูลและความ

รับผิดชอบตอ่สงัคม

7.4 ก. ผลลัพธด์า้นการน า

องคก์ร ธรรมาภบิาล และ

ความรบัผิดชอบตอ่สงัคม

4.1 การวัด การวเิคราะห ์และ

การปรบัปรงุผลการด าเนนิการ

ขององคก์ร

4.2 การจดัการความรู ้

สารสนเทศ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ

หมวด 2 กลยุทธ์ หมวด 7 ผลลัพธ์ หมวด 5 บุคลากร หมวด 7 ผลลัพธ์

2.1 การจดัท ากลยุทธ์

2.2 การน ากลยทุธไ์ปสูก่าร

ปฏิบัติ

7.4 ข. ผลลัพธด์า้นการน า

กลยุทธไ์ปปฏบิตัิ

7.5 ผลลัพธด์า้น

งบประมาณ การเงนิ และ

ตลาด

5.1 สภาพแวดลอ้มในการ

ท างาน

5.2 ความผูกพนัของบคุลากร

7.3 ผลลัพธด์า้นการ

มุ่งเน้นบคุลากร

หมวด 3 ลูกคา้ หมวด 7 ผลลัพธ์ หมวด 6 ระบบปฏบิตักิาร หมวด 7 ผลลัพธ์

3.1 เสียงของลกูคา้

3.2 ความผูกพนัของลกูคา้

7.2 ผลลัพธ์ดา้นการ

มุ่งเน้นผู้เรยีนและลกูคา้

กลุ่มอืน่

6.1 กระบวนการท างาน

6.2 ประสทิธิผลการปฏบิตักิาร

7.1 ผลลัพธด์า้นการ

เรียนรูข้องผู้เรยีน 

และดา้นกระบวนการ 



การพฒันากระบวนการท างานสู่ความเป็นเลศิ

http://www.prcmu.cmu.ac.th/scoop_detail.php?sco_sub_id=529
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คณะ/

วิทยาลยั

สถาบัน/ส านกั 

และอืน่ๆ

VISION

STRATEGY

VISION

STRATEGY

กอง A

รองอธกิาร A

กอง B

รองอธกิาร B

กอง C

รองอธกิาร C

กอง D

รองอธกิาร D

กอง E

รองอธกิาร E

CMU 

VISION/STRATEGY

งาน  

รอง

งาน  

รอง

Customer value

งาน  

รอง

งาน  

รอง

งาน  

รอง

งาน  

รอง

Customer value



เสียงของลูกค้า

ความผูกพันของลูกค้า

กระบวนการท างาน

ประสิทธิผลการปฏิบัตกิาร
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ลูกคา้ / ผู้รับบริการ

▪ รับฟังเสยีง ประเมนิความพงึพอใจ ตอบสนองความต้องการ 

ความคาดหวัง รวมถึงปรับปรุงการให้บริการ

▪ สร้างความสมัพนัธท์ีด่ีให้เกดิขึน้ระหวา่งลูกคา้ ผู้มีสว่นได้

ส่วนเสยี และองคก์ร

VOC VOS

เอาใจเขา มาใส่ใจเรา

ให้บริการอยา่งสรา้งสรรค์

การใหบ้ริการที่

เหนือความ

คาดหวงั
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1) กระบวนการท างานทีท่า่นรบัผดิชอบอยู ่ณ ปัจจุบัน มีกระบวนการ

อะไรบา้ง แต่ละกระบวนการมีใครเป็นลูกค้า/ผูร้ับบริการบา้ง

กระบวนการท างานทีร่ับผิดชอบ ลูกค้า/ผู้รับบริการ 

กระบวนการ A C1

กระบวนการ B C2

กระบวนการ C C1

กระบวนการ D C3

กระบวนการ E C2

WORKSHOP 1
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2) จากกระบวนการท างานในขอ้ 1) ให้เลือกมา 1 กระบวนการ และ 

ให้พิจารณาขอ้มูลทีต่อ้งการจากลูกค้า/ผู้รับบริการ วิธีการได้มาซึ่ง

ข้อมูล ความถี่ในการด าเนนิการ และการน าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์

ลูกคา้/

ผู้รับบริการ 

ข้อมูลที่

ต้องการจาก

ลูกคา้

วิธีการที่จะไดม้า

ซึ่งข้อมูลที่

ต้องการ

ความถีใ่นการ

ด าเนนิการ

การน าขอ้มูลไป

ใช้ประโยชน์

C1 ...............................

.............................

สัมภาษณ์

แบบสอบถาม

ทุกปี

ทุก 6 เดือน

ใช้ในการ

ปรับปรุง/พฒันา 

..........................

WORKSHOP 1

กระบวนการ A
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กระบวนการท างาน

▪ การออกแบบกระบวนการท างาน ให้สอดคล้องกบัความตอ้งการ ความ

คาดหวังของผู้รบับรกิารและผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย (น าความตอ้งการและ

คาดหวังไปก าหนดเป็น KPI)

▪ การปรับปรุงกระบวนการท างานใหม้ีประสิทธผิล

▪ ท าอยา่งไรจึงจะสามารถลดตน้ทนุในการปฏิบัตงิาน เช่น ลดขั้นตอน  

ลดการท างานซ้ าซอ้น ลดค่าใช้จ่าย ลดความผิดพลาด เป็นต้น 



ประสทิธภิาพ
(Efficiency)

Efficiency is doing things right. 

ประสิทธิภาพคือ การท าสิ่งตา่งๆ อย่างถูกตอ้ง

ประสทิธผิล
(Effectiveness)

Effectiveness is doing the right things

ประสิทธิผลคือ การท าสิ่งทีถ่กูตอ้ง

ตอบโจทย์ ได้ผลลัพธ์                 

ตามที่คาดหวงั



ประสิทธิภาพ (efficiency) หมายถึง ผลส าเร็จที่พิจารณาในแงค่วาม

ประหยัด หรือคุ้มค่า (ประหยดัตน้ทนุ ประหยัดทรพัยากร ประหยัดเวลา) 

ความทันเวลา และมีคุณภาพ

มีเป้าหมายเชงิปริมาณ เชิงคุณภาพ (ตัวชีว้ัดผลลัพธ์)

ประหยัด รวดเร็ว มีคุณภาพ (ตัวชีว้ัดกระบวนการท างาน)

ประสิทธิผล (effectiveness) หมายถึง การบรรลุตามวัตถปุระสงค์หรอื

เป้าหมายทีพ่ึงปรารถนาหรอืเป็นไปตามทีค่าดหวงัไว้
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การปรับปรงุงานทีป่ฏบิตัอิยู่

ท าอยา่งไรใหง้านทีร่ับผิดชอบบรรลุเป้าหมายตามทีต่ัง้ไว้ และท า

อย่างไรใหม้ีประสิทธภิาพสูงสุด (ผิดพลาดนอ้ยทีสุ่ด)

ก าหนดเป้าหมาย

ของงานทีท่ า

ออกแบบ/ทบทวน

กระบวนการท างาน

เราม ีcheck point ของการท างานในแตล่ะเรื่องอยา่งไร

ท าอยา่งไรใหม้ีประสิทธิภาพสูงสุด

เสียงของลกูคา้

เกณฑม์าตรฐานทีเ่กีย่วขอ้ง

เทคโนโลยี ความรูใ้หม่
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เป้าหมายของการด าเนนิงาน : ผลลัพธท์ีด่ขีึน้

ค าถามส าคัญ : เราจะท าอะไรและท าอยา่งไรเพือ่ให้ผลลพัธด์ีขึน้

การปรับปรุงกระบวนการท างาน หรือออกแบบกระบวนการใหม่
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แนวคดิ Lean

LEAN = เครื่องมอืเพือ่สร้างความเปน็เลศิของกระบวนการ

เปาหมายของการจัดการ

กระบวนการ คือ ท าอยางไรให

กระบวนการทัง้หมดปราศจาก

ความสญูเสยี สามารถปรบัตัว

ตอบสนองความตองการของ

ตลาดไดทนัทวงที  และมี

ประสทิธภิาพเหนือคูแ่ขงขัน 
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ตัวอยา่งความสูญเสีย (Wastes)

การรอคอย
ท างาน

ซ้ าซ้อน

เก็บงานไว้

ท า

การ

ปฏิบัตงิาน

ผิดพลาด
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แนวคดิ Lean

ทบทวน

กระบวนการ

ปรับลดขั้นตอนทีไ่ม่

จ าเป็น
ผลลัพธ์คงเดิม

ปรับลดระยะเวลาในการ

ปฏิบัติงาน
ผลลัพธ์คงเดมิ

ปรับปรุงกระบวนการ

ท างาน
ผลลัพธ์ดีขึ้น

Value-added activity Non Value-added activity





KPI ควรมีลกัษณะอยา่งไร

Leading KPI ตัวชี้วดัถึง

เงื่อนไขหรือปัจจยัทีเ่ป็นตวั

ขับเคลือ่นใหเ้กดิผลการ

ปฏิบัติงานทีด่ ี(ตัวชี้วดั

ภายในกระบวนการ)

Lagging KPI ตัวชี้วัดที่

เป็นผลการท างานทีส่ามารถ

วัดไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม และ

เป็นผลลพัธข์องการปฏิบัตงิาน

ขององคก์ร (ตัวชี้วดัผลลพัธ์)

KPI

สมดุล

ครอบ

คลุม

ควบคมุได้

มีผู้

รับผิดชอบ

เข้าใจ

ตรงกัน

ไม่ก่อให้

เกิดความ

ขัดแยง้



ค าถามส าหรับการสร้าง KPI ที่ดี

• มีวัตถุประสงค์การวดัทีช่ดัเจนวัดท าไม 

• จะใช้อะไรเป็นตวัวัดวัดอะไร 

• สูตร วิธีการค านวณ วิธีการเกบ็ข้อมูลวัดอย่างไร 

• ระยะเวลาในการประเมิน ความถี่หา่งวัดเมื่อใด

• หน่วยงาน บุคคลที่ท าหนา้ทีป่ระเมนิใครเป็นผู้วัด 
สส

สัมพนัธก์บัยุทธศาสตรข์ององค์กร



แนวทางการก าหนดเป้าหมายของ KPI

เทียบกับ

ผลงานในปี

ก่อน

เทียบกับ

ผลงาน

เฉลี่ย

พิจารณา

แนวโนม้ที่

น่าจะเปน็ไป

ในอนาคต

เทียบกบั

ผลงานทีด่ทีีส่ดุ

ในช่วงเวลาที่

ผ่านมา

เทียบกบั

หน่วยงานอืน่

ที่มีลักษณะ

คล้ายคลงึกนั

ตั้งเปา้หมาย

ตามนโยบาย

ของผู้บรหิาร

ตั้งเปา้หมาย

ร่วมจาก

ผู้ปฏิบัติ
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เราม ีcheck point ของการท างานในแตล่ะเรื่องอย่างไร 

(ข้อก าหนดทีส่ าคัญของกระบวนการ)

ตัวชี้วัดภายในกระบวนการ

ตัวชี้วัดผลลพัธ์
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WORKSHOP 2

จากกระบวนการทีเ่ลอืกใน workshop 1 (กระบวนการ A) ให้ท่านวเิคราะหด์งันี้

1) เป้าหมาย/ผลลพัธท์ีส่ าคญัของกระบวนการ A คืออะไร

2) รายละเอียดการด าเนินงานส าหรบักระบวนการ A มีกี่ขั้นตอน อะไรบ้าง แต่ละ

ขั้นตอนมีใครเกี่ยวขอ้งบ้าง และเราสามารถวดัความส าเร็จของกระบวนการจาก

สิ่งใด (ทุกขัน้ตอนที่ list มา มีความจ าเป็นต้องท าทกุขัน้ตอนหรอืไม่)

3) ในการด าเนินงานทีผ่่านมา บรรลเุปา้หมายตามที่ตัง้ไวแ้ลว้หรือไม่ 

• หากไม่บรรลเุป้าหมาย ให้วเิคราะหว์า่มสีาเหตุจากอะไร เกิดขอ้ขดัขอ้งใน

ขั้นตอนใด จะแก้ไขไดเ้องหรอืไม่ อย่างไร หากแก้ไขเองไมไ่ด ้ควรประสาน

กับใครบา้ง 

• หากบรรลเุป้าหมายแลว้ จะท าอย่างไรใหม้ีประสทิธภิาพสงูสดุ ท าใหด้ขีึน้

กว่าเดมิไดห้รอืไม่

4) ได้น าเสยีงของลกูคา้/ผู้รับบริการ เทคโนโลยใีหม่ๆ  มาออกแบบ/ปรับปรุงการ

ท างานในขัน้ตอนใดบา้งหรอืไม่
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WORKSHOP 2

กระบวนการ ข้อก าหนดทีส่ าคัญของ

กระบวนการ

ตัวชี้วดักระบวนการ เป้าหมาย ตัวชี้วดัผลลพัธ์ เป้าหมาย

กระบวนการ A

กระบวนการตรวจสอบ

คุณสมบตัขิองอาจารย์

ผู้รับผดิชอบหลักสตูร 

ระดับปรญิญาตรี

(ปรับปรงุเลก็นอ้ย 

กรณีปรบัปรงุ

อาจารย์)

เป็นไปตามเกณฑ์

มาตรฐานหลักสตูร 

พ.ศ.2558

- อาจารยผ์ูร้บัผดิชอบ

หลักสูตร ไม่มีรายชือ่

ซ้ าซ้อนกบัหลักสตูรอืน่

- อาจารยผ์ูร้บัผดิชอบ

หลักสูตร มีคุณสมบตัิ

เป็นไปตามเกณฑ์

มาตรฐานหลักสตูร 

(คุณวฒุิ ผลงาน

วิชาการ)

- ระยะเวลาเฉลีย่ในการ

เสนอไปยงั สกอ. 

(หลังจากสภา มช.ให้

ความเหน็ชอบ)

100%

100%

............

ร้อยละของหลักสตูร

ปรับปรุงเลก็นอ้ย  

ที่ สกอ. รับทราบ 

โดยไมม่ีขอ้ทกัทว้ง

ให้แก้ไข

100

ตัวอย่าง
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WORKSHOP 2

ขั้นตอนการด าเนนิการของกระบวนการ A

ขั้นตอนการท างาน ผู้เกี่ยวขอ้ง

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

(ทุกขั้นตอนที่ list มา มีความจ าเป็นตอ้งท าทุกขั้นตอนหรือไม่)
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WORKSHOP 2

ตัวชี้วัดผลลัพธ์ ของกระบวนการ A

ไม่บรรลเุป้าหมาย บรรลเุป้าหมาย

ค้นหาสาเหตุ

วิเคราะหว์า่เกิดในขัน้ตอนใด

แก้ไขเองไดห้รือไม่

ท าอย่างไรใหม้ีประสทิธภิาพสงูสดุ 

ท าใหด้ขีึน้กว่าเดมิไดห้รือไม่

เสียงของลกูคา้

เทคโนโลยีใหม่ๆ

ปรับปรุงกระบวนการปรับปรุงกระบวนการ

ออกแบบกระบวนการใหม่

เสียงของลกูคา้

เทคโนโลยีใหม่ๆ
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ของ EdPEx

สิ่งส าคัญ คือ การน า feedback ไปปรับปรุงองค์กรอยา่งเป็นระบบ

วิเคราะหต์นเอง

ปรับปรุงใหด้ีขึน้

พัฒนากระบวนการ                  

อย่างเป็นระบบ 

น าไปสู่ผลลัพธ์ทีช่ดัเจน

ประเด็นส าคญั คือ การมี process owner



สรุปแนวคิดในการพัฒนากระบวนการท างานสู่ความเป็นเลิศ

ปัจจุบันเรามีวธิีรับฟังเสียงของลูกค้า (ความต้องการ ความคาดหวัง)     

โดยวิธีใดบา้ง ใครเป็นผู้รบัผิดชอบ และท าบ่อยแค่ไหน

ลูกค้าของเราพึงพอใจตอ่การใหบ้ริการของเราแล้วหรอืยงั 

น าข้อมูลทีไ่ด้มาออกแบบ/ปรับปรงุกระบวนการท างาน

(จะท าใหด้ีขึน้กว่าเดิมได้หรอืไม่ อย่างไร)

ตอบสนองเกินความคาดหวัง

งาน (กระบวนการ) ที่เรารับผิดชอบอยูม่ีใครเป็นลูกค้าบา้ง
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Organizational Management

System Management

Process Management

System & 
Process

อ้างอิงจาก Slide อ.ศุภชยั เมืองรักษ์
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Organizational Management

System Management

Process Management

System & 
Process

อ้างอิงจาก Slide อ.ศุภชยั เมืองรักษ์



Thank you

การพัฒนาคณุภาพเป็นกระบวนการทีมุ่่งเนน้ให้เกิดการเรียนรู้  
และเป็นกระบวนการทีต่อ้งด าเนนิการตอ่เนือ่ง ไม่ใช่โครงการเฉพาะกิจ

การพัฒนา/ปรับปรุงองค์กร คือการเดินทางทีไ่ม่มีวันสิ้นสุดขององค์กร


