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รองอธกิารบดี

รุ่นที ่1

13 มีนาคม 63
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ผลการเรียนรู้ทีค่าดหวังจากวนันี้

• ผู้เข้ารว่มอบรมได้แนวทางในการจดัท าแผนเพือ่ปรับปรงุกระบวนการท างานของตนเอง



ปณิธาน มหาวิทยาลยัเชยีงใหม่

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เป็นมหาวิทยาลัยแห่งแรกในส่วนภูมิภาค จัดตั้งขึ้นตามนโยบายของรัฐ 

และเจตนารมณ์ของประชาชนในภาคเหนือให้เป็นศูนย์กลางทางวิชาการและวิชาชีพชั้นสูง เพื่ออ านวย

ประโยชน์แก่ท้องถิ่นและประเทศชาติโดยส่วนรวม 

มหาวิทยาลัยแห่งนี้เป็นแหล่งสะสม ค้นคว้า วิจัย และถ่ายทอดความรู้ตามหลักแห่งเสรีภาพทาง

วิชาการ โดยยึดมั่นในสัจธรรมและคุณธรรม เพื่อความเป็นเลิศทางวิชาการ การประยุกต์ เผยแพร่ 

และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม 

บัณฑิตแห่งมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พึงฝักใฝ่ในการฝึกฝนตน เป็นผู้รู้จริง คิดเป็น ปฏิบัติได้ 

สามารถครองตน ครองคน ครองงาน ด้วยมโนธรรมและจิตส านึกต่อสังคม



Organizational Management



เป้าหมายในการพัฒนามหาวทิยาลยั

บรรลุ Vision

มหาวิทยาลัยชัน้น า รับผิดชอบตอ่สังคม 

และสร้างการพัฒนาสูค่วามเป็นเลิศทีย่ัง่ยนื

Customer 

value
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How to 

ทบทวน/ก าหนดเปา้หมายและตวับง่ชี้ความส าเร็จของวิสยัทศัน์ทีช่ดัเจน

ทบทวนแผน (ปรับกลยุทธ ์ตัวบ่งชี้ และเปา้หมาย)

สื่อสารสูก่ารปฏบิตัผิ่านแผนยทุธศาสตร์ (แผน 12) ไปยังทุกสว่นงานผ่าน 

CMU-PA หัวหน้าส่วนงานน าไปจัดท าแผนของคณะ
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ทบทวน/ก าหนดเปา้หมายและตวับง่ชี้ความส าเร็จของการบรรลุวสิยัทัศน์

วิสัยทศัน์ : มหาวทิยาลัยชั้นน า รับผิดชอบตอ่สงัคม และสรา้งการพัฒนาสูค่วามเป็นเลิศทีย่ั่งยืน

เป้าหมายการบรรลุวิสัยทศัน ์: ภายในปี 2565

• มหาวิทยาลยัชัน้น า   ได้รับการจัดอนัดับจาก QS World University Rankings ใน 500 อันดับ

แรกของโลก
(Academic reputation 40%, Employer reputation 10%, Faculty/Student ratio 20%, Citations per 

faculty 20%, International faculty ratio 5%, International student ratio 5%)

• รับผิดชอบตอ่สังคม   พิจารณาจากผลกระทบ (impact) ในด้าน EE FH CL ที่เกิดกับชุมชน สังคม 

ในมิติของเศรษฐกจิ สังคมและสิ่งแวดล้อม

• สร้างการพัฒนาสู่ความเป็นเลิศทีย่ัง่ยนื   EdPEx ระดับมหาวิทยาลัย TQC (350++)
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QS World University Rankings

เป้าหมายปี 2023

451-500

How to

มหาวิทยาลยัชั้นน า

คะแนน = 25++คะแนน = 19.2 

gap analysis
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20%

20%

5%
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รับผิดชอบต่อสงัคม 

สร้างการพฒันาสูค่วามเป็นเลิศทีย่ั่งยืน 

เป้าหมายปี 2565

21



• EdPEx เป็นการบรหิารคุณภาพองคก์ร ไม่ใช่เพียงการบริหารคุณภาพการศกึษา

• ท าอยา่งไรใหอ้งค์กรทีเ่ราอยูเ่ป็นองค์กรที่ดแีละแขง็แกร่ง เติบโตไปพรอ้มๆกัน

• องค์กรจะอยูร่อดและยัง่ยนื องค์กรตอ้งปรับตวัเร็ว

• ประโยชน์ของเกณฑ ์คือ ท าให้ผู้น าและบุคลากรมองเหน็ภาพเดยีวกัน ท าให้บคุลากรทกุคนมี

ส่วนร่วมในการขบัเคลื่อนองค์กรไปสู่ความส าเร็จ 

Performance 

Excellence

Management 

Excellence

EdPEx (Education Criteria for Performance Excellence)



▪ ไม่เฉพาะเจาะจงวธิกีาร จุดมุ่งเน้นอยู่ที่ผลลัพธ์

▪ ไม่ได้ก าหนดวิธกีาร สามารถปรับใช้ได้ เลือกเครือ่งมอืช่วยไดต้ามบรบิทขององค์กร

▪ เกณฑม์คีวามเชือ่มโยงและสอดคล้องกันภายในเกณฑเ์พือ่ให้เกิดการบรูณาการ

EdPEx (Education Criteria for Performance Excellence)

เลือกก าหนด KPI ได้เองตามบริบทขององคก์ร





ค่านิยมหลกั 11 ประการ เป็นความเชื่อและพฤตกิรรมทีฝ่งัลกึอยูใ่นเกณฑน์ี ้และเป็นสิง่ที่พบเหน็ไดใ้น

องค์กรที่มีผลการด าเนนิการที่โดดเดน่ (เป็นพื้นฐานของเกณฑ)์

1)  มุมมองในเชิงระบบ

2)  การน าองคก์รอย่างมีวิสยัทัศน์

3) ความเปน็เลศิที่มุ่งเน้นผูเ้รียน/ลกูคา้

4)  การใหค้วามส าคญักับคน

5)  การเรยีนรู้ระดบัสถาบนั และความคลอ่งตวั

6)  การมุ่งเนน้ความส าเร็จ

7) การจดัการเพือ่นวตักรรม

8) การจดัการโดยใช้ขอ้มลูจริง

9) ความรบัผดิชอบตอ่สงัคม

10) จริยธรรมและความโปร่งใส

11) การสง่มอบคณุคา่และผลลพัธ์



ที่มา : 2017–2018 Baldrige Excellence Framework (Education)



ของ EdPEx

สิ่งส าคญั คือ ต้องลงมอืปรับปรงุองค์กรอย่างเปน็ระบบ

วิเคราะหต์นเอง

ปรับปรุงใหด้ีขึน้

พัฒนากระบวนการ                  

อย่างเป็นระบบ 

น าไปสู่ผลลัพธ์ทีด่ีและยัง่ยนื

ประเด็นส าคญั คือ การมี process owner



เป้าหมายของการด าเนนิงาน : ผลลัพธท์ีด่ขีึน้

ค าถามส าคัญ : เราจะท าอะไรและท าอยา่งไรเพือ่ให้ผลลพัธด์ีขึน้

การปรับปรุงกระบวนการท างาน หรือออกแบบกระบวนการใหม่



เราจะน าหลกัการ/แนวคดิของ EdPEx

มาพัฒนาการท างานทีร่ับผิดชอบอยูไ่ดอ้ยา่งไร

EdPEx คือ การปรบัวธิกีารท างาน
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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
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เริ่มต้นจากการปรบัปรุงงานทีป่ฏิบตัอิยู่

ท าอยา่งไรใหง้านทีร่ับผิดชอบบรรลุเป้าหมายตามทีต่ัง้ไว้ และท าอยา่งไรใหม้ีประสิทธภิาพ

สูงสุด (ผิดพลาดนอ้ยที่สุด)

ก าหนดเป้าหมาย

ของงานทีท่ า

ออกแบบ/ทบทวน

กระบวนการท างาน

เราม ีcheck point ของการท างานในแตล่ะเรื่องอย่างไร

ท าอยา่งไรใหม้ีประสิทธิภาพสูงสุด

เสียงของลกูคา้

เกณฑม์าตรฐานที่

เกี่ยวขอ้ง

เทคโนโลยี ความรูใ้หม่

เลือกกระบวนการใดมาปรับปรุงก่อนดี ????



ประสทิธภิาพ
(Efficiency)

Efficiency is doing things right. 

ประสิทธิภาพคือ การท าสิ่งตา่งๆ อย่างถูกตอ้ง

ประสทิธผิล
(Effectiveness)

Effectiveness is doing the right things

ประสิทธิผลคือ การท าสิ่งทีถ่กูตอ้ง

ตอบโจทย์ ได้ผลลัพธ์                 

ตามที่คาดหวงังานเสรจ็  งานส าเรจ็



ประสทิธภิาพ (efficiency) หมายถึง ผลส าเร็จที่พจิารณาในแงค่วาม

ประหยดั หรือคุม้ค่า (ประหยัดต้นทนุ ประหยดัทรพัยากร ประหยดัเวลา) 

ความทนัเวลา และมคีุณภาพ

มีเปา้หมายเชิงปรมิาณ เชิงคุณภาพ (ตัวชี้วัดผลลพัธ์)

ประหยัด รวดเร็ว มีคุณภาพ (ตัวชี้วัดกระบวนการท างาน)

ประสทิธผิล (effectiveness) หมายถึง การบรรลุตามวัตถปุระสงค์หรือ

เป้าหมายที่พงึปรารถนาหรือเป็นไปตามทีค่าดหวงัไว้



หากเปรียบเทยีบ 4 ภาพขา้งต้นกับการท างาน 

ท่านคิดว่าปัจจุบันท่านท างานในรูปแบบใด

1 2 3 4



เสียงของลูกค้า

ความผูกพันของลูกค้า

กระบวนการท างาน

ประสิทธิผลการปฏิบัตกิาร
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ลูกคา้ / ผู้รับบริการ

▪ รับฟังเสียง ประเมนิความพงึพอใจ ตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวัง 

รวมถงึปรับปรงุการใหบ้รกิาร

▪ สร้างความสมัพนัธ์ที่ดีใหเ้กิดขึน้ระหว่างลูกคา้ ผู้มีสว่นไดส้ว่นเสยี และองค์กร

VOC VOS

เอาใจเขา มาใส่ใจเรา

ให้บริการอยา่งสรา้งสรรค์

การใหบ้ริการที่

เหนือความ

คาดหวงั
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กระบวนการท างาน

▪ การออกแบบกระบวนการท างาน ให้สอดคล้องกับความต้องการ ความคาดหวังของ

ผู้รับบริการและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (น าความต้องการและคาดหวังไปก าหนดเปน็ 

KPI)

▪ การปรบัปรงุกระบวนการท างานใหม้ปีระสทิธผิล

▪ ท าอยา่งไรจงึจะสามารถลดตน้ทนุในการปฏบิตัิงาน เช่น ลดขั้นตอน  ลดการ

ท างานซ้ าซอ้น ลดค่าใช้จา่ย ลดความผดิพลาด เป็นต้น 



สรุปแนวคิดในการพฒันากระบวนการท างานสู่ความเป็นเลิศ

ปัจจุบันเรามีวธิีรับฟงัเสียงของลูกค้า (ความต้องการ ความคาดหวัง)     

โดยวิธีใดบา้ง ใครเป็นผู้รบัผิดชอบ และท าบ่อยแค่ไหน

ลูกค้าของเราพึงพอใจตอ่การใหบ้ริการของเราแล้วหรอืยงั 

น าข้อมูลทีไ่ด้มาออกแบบ/ปรับปรงุกระบวนการท างาน

(จะท าใหด้ีขึน้กว่าเดิมได้หรอืไม่ อย่างไร)

ตอบสนองเกินความคาดหวัง

งาน (กระบวนการ) ที่เรารับผิดชอบอยูม่ีใครเป็นลูกค้าบา้ง
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1) กระบวนการท างานทีท่า่นรบัผดิชอบอยู ่ณ ปัจจุบนั มีกระบวนการอะไรบา้ง แต่ละ

กระบวนการมใีครเป็นลูกคา้/ผู้รับบรกิารบ้าง

กระบวนการท างานทีร่ับผิดชอบ ลูกค้า/ผู้รับบริการ 

กระบวนการ A C1

กระบวนการ B C2

กระบวนการ C C1

กระบวนการ D C3

กระบวนการ E C2

ชวนคิด และชวนท า
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จากกระบวนการทีเ่ลือก (สมมติเลือก กระบวนการ A) ให้ท่านวิเคราะห์ดังนี้

1) เป้าหมาย/ผลลัพธ์ทีส่ าคัญของกระบวนการ A คืออะไร

2) รายละเอยีดการด าเนนิงานส าหรับกระบวนการ A มีกี่ขั้นตอน อะไรบ้าง แต่ละขั้นตอนมีใคร

เกี่ยวขอ้งบา้ง และเราสามารถวดัความส าเร็จของกระบวนการจากสิ่งใด (ทุกขัน้ตอนที ่list มี

ความจ าเป็นตอ้งท าทุกขั้นตอนหรือไม่ ตอบสนองความตอ้งการ/ความคาดหวังหรือไม่ 

เหนือความคาดหวัง???)

3) ในการด าเนนิงานทีผ่่านมา บรรลุเป้าหมายตามทีต่ัง้ไวแ้ล้วหรอืไม่ 

• หากไม่บรรลุเป้าหมาย ให้วิเคราะหว์่ามีสาเหตจุากอะไร เกิดข้อขดัขอ้งในขัน้ตอนใด จะ

แก้ไขได้เองหรือไม่ อย่างไร หากแก้ไขเองไม่ได้ ควรประสานกับใครบา้ง 

• หากบรรลเุป้าหมายแล้ว จะท าอยา่งไรใหม้ีประสทิธภิาพสูงสุด ท าให้ดีขึน้กวา่เดิมไดห้รอืไม่

4) มีข้อมูลอะไรทีต่อ้งการจากลูกคา้/ผูร้ับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อน ามาปรับปรุง

กระบวนการท างานบา้ง

ชวนคดิ และชวนท า
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ขั้นตอนการด าเนนิการของกระบวนการ A

ขั้นตอนการท างาน ผู้เกี่ยวขอ้ง

1.

2.

3.

4.

5.

(ทุกขั้นตอนที่ list มา มีความจ าเป็นตอ้งท าทุกขั้นตอนหรือไม่)

ชวนคิด และชวนท า

เป้าหมาย/ผลลัพธท์ีส่ าคัญของกระบวนการ A คือ ……………………………………………..
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ตัวชี้วัดผลลัพธ์ ของกระบวนการ A

ไม่บรรลเุปา้หมาย บรรลเุปา้หมาย

ค้นหาสาเหตุ

วิเคราะหว์า่เกิดในขัน้ตอนใด

แก้ไขเองไดห้รือไม่

ท าอย่างไรใหม้ีประสทิธภิาพสงูสดุ 

ท าใหด้ขีึน้กว่าเดมิไดห้รือไม่

เสียงของลกูคา้

เทคโนโลยีใหม่ๆ

ปรับปรุงกระบวนการปรับปรุงกระบวนการ

ออกแบบกระบวนการใหม่

เสียงของลกูคา้

เทคโนโลยีใหม่ๆ

เก็บสิ่งดีๆ ไว้เป็นสินทรพัยท์างความรูข้ององค์กร

ชวนคิด และชวนท า
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จากกระบวนการท างานทีเ่ลือก (สมมติเลือก กระบวนการ A) ลองพิจารณาขอ้มูลที่

ต้องการจากลูกค้า/ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วิธีการได้มาซึง่ขอ้มูล ความถี่ในการ

ด าเนินการ และการน าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์

ลูกคา้/

ผู้รับบริการ 

ข้อมูลอะไรที่

ต้องการจาก

ลูกคา้

วิธีการที่จะไดม้าซึง่

ข้อมูลทีต่้องการ

ความถีใ่นการ

ด าเนนิการ

การน าขอ้มลูไปใช้

ประโยชน์

ผู้รับผดิชอบ

C1 ความพึงพอใจ สัมภาษณ์

แบบสอบถาม

ทุกปี

ทุก 6 เดือน

ใช้ในการปรับปรงุ/

พัฒนา ..........................

กระบวนการ A

ชวนคิด และชวนท า



การพฒันาคณุภาพเป็นกระบวนการทีมุ่่งเนน้ใหเ้กิดการเรียนรู ้ 

และเป็นกระบวนการที่ตอ้งด าเนนิการต่อเนือ่ง ไม่ใช่โครงการเฉพาะกจิ

การพฒันา/ปรับปรงุองคก์ร คือการเดนิทางทีไ่มม่ีวนัสิน้สดุขององคก์ร


