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โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการ
การนําเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการดําเนินการท่ีเป็นเลิศ (EdPEx) 

มาใช้ในการพัฒนาปรับปรุงการบริหารงานของคณะนําร่อง 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี

กรอบการดําเนินการ
• มีการบรรยายและการปฏบิัติการเพ่ือสร้างความเข้าใจการนําเกณฑ์ EdPEx มาพัฒนา

ปรับปรุงการบริหารงานของคณะ จํานวน 6 ครั้ง (หมวด 1 – 6)
• ในแต่ละครั้ง จะมีการประเมินตนเองด้วย SA Tool เพ่ือให้ทราบสถานการณ์ดําเนินการ

ของคณะในแต่ละหมวด เพ่ือให้สามารถระบุประเด็นในการพัฒนาตนเอง (Area for 
Improvement) ท่ีนําไปจัดทําแผนพัฒนาปรับปรุงการดําเนินการต่อไป

• จุดประสงค์ของการดําเนินการคือ ให้เกิดการพัฒนาการดําเนินการอย่างเป็นระบบและ
มุ่งให้เกิดประสิทธิผลในการบรหิารงานของคณะตามแนวทางของ เกณฑ์ EdPEx มิได้
มุ่งเน้นการเขียนรายงานเพ่ือรับการประเมิน

กําหนดการโครงการอบรมเชิงปฏิบัติการฯ คร้ังท่ี 3 
หมวด 3 ลูกค้า

18 – 19 มิถุนายน 2563

18 มิถุนายน 2563
09.00 – 12.00 น.  ทบทวนเกณฑ์ EdPEx

บรรยาย หมวด 3 ลูกค้า 3.1 เสียงของลูกค้า
Workshop 1. คณะของท่านกําลังก้าวสู่ความเป็นเลิศแล้วใช่ไหม (ด้านลูกค้า)
Workshop 2. ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นของคณะคือใคร และ มีความต้องการ

ความคาดหวังอะไร
13.00 – 16.00 น. หลักการฟังเสียงลูกค้า การประเมินความพึงพอใจ และตัวอย่าง 
19 มิถุนายน 2563 
09.00 – 12.00 น. บรรยายหมวด 3 ลูกค้า 3.2 ความผูกพันของลูกค้า
13.00 – 16.00 น. หลักการสร้างความผูกพันและการจดัการข้อร้องเรียน ตัวอย่าง

Workshop3 : การประเมินตนเอง SA Tool หมวด 3 เพื่อกําหนด AFI 
ในการจัดทําแผนพัฒนาปรับปรุงการนําองค์กร



17/06/63

2

ทบทวนเกณฑ์ EdPEX

 เกณฑ์ EdPEx เป็นชุดของคําถามเกี่ยวกับเรื่องสําคัญ 7 ด้านใน
การบริหารและดําเนินงานของสถาบัน ได้แก่
1. การนําองค์การ
2. กลยุทธ์
3. ลูกค้า
4. การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้
5. บุคลากร
6. ระบบปฏิบตัิการ
คําถามเหล่าน้ีผูกโยงกันเป็นกรอบการบริหารผลการดําเนินการที่
บูรณาการกันเป็นหน่ึงเดียว การตอบคําถามเหล่าน้ีช่วยให้
สถาบันจัดการเรื่องทรัพยากรให้สอดคล้องกัน ค้นหาจุดแข็ง
และโอกาสพัฒนา ปรับปรุงการสื่อสาร การเพ่ิมผลผลิต และ
ความมีประสิทธิผล รวมทั้งบรรลุ เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
ท้ายที่สุดแล้ว สถาบันของท่านจะรุดหน้าสู่ความเป็นเลิศ

4

• เจตจาํนงของเกณฑ์ EdPEx

ช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด หรืออยู่ในธุรกิจใด ตอบคําถามที่ท้าทาย 3 
ข้อ ดังน้ี

1) องค์กรดําเนินการได้ดีอย่างที่ควรเป็นหรือไม่

2) องค์กรรู้ได้อย่างไร

3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร
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หมวด 2 

กลยุทธ์

หมวด 1 
การนํา
องค์การ

หมวด 3 
ลูกค้า

หมวด
กระบวนการ

32 ข้อ

หมวด 4 

ความรู้

หมวด 4 
การวัด การ
วิเคราะห์ และ
การจัดการ
ความรู้

หมวด 5 
บุคลากร

หมวด 6 
ระบบปฏิบัติ

การ

12

หมวด 7 ผลลัพธ์

• 7.1 ผลลัพธด์้านการเรียนรู้ของ
ผู้เรียนและด้านกระบวนการ 

• 7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
• 7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
• 7.4 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์การ และ

การกํากับดูแล 
• 7.5 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน 

และตลาด 

โครงร่างองค์กร
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120 คะแนน 85 คะแนน 85 คะแนน

85 คะแนน85 คะแนน 90 คะแนน

450 คะแนน

เกณฑ์ EdPEx พิจารณาวิธีการดําเนินการในหมวดกระบวนการ (Process) 6 หมวด ว่าควรมีรูปแบบในการ
ดําเนินการ 4 มิติ คือ A D L I
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เกณฑ์ EdPEx พิจารณาผลลัพธ์ที่ได้มาจากการดําเนินการ 4 มิติ คือ Le T C I

หมวด 3 ลูกค้าหมวด 3 ลูกค้า
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คําถามการรับรู้ของท่านในฐานะผู้นําของคณะ 
ว่า“คณะของท่านกําลังก้าวสู่ความเป็นเลิศแลว้ใช่ไหม”

ด้านลูกค้าขององค์กร

1= ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 2 = ไม่เห็นด้วย 3 = ไม่แน่ใจ 4 = เห็นด้วย 5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง

Workshop 1

การรับรู้ 1 2 3 4 5 เฉล่ีย

1. บุคลากรของคณะทราบว่าใครเปน็ลูกค้าที่สําคัญของ
เขาเป็นใคร

2. บุคลากรของคณะมักจะถามลูกค้าถึงความต้องการ
ความคาดหวังเป็นประจํา

3. บุคลากรของคณะถามลูกค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจกับการให้บริการของเขา

4. บุคลากรของคณะได้รับมอบอํานาจในการตัดสินใจ
เพ่ือทําให้ลูกค้าพึงพอใจ

5. บุคลากรของคณะทราบว่าใครเปน็ลูกค้าที่สําคัญของ
องค์กร

เกณฑ์ EdPEx ท่ีเกี่ยวกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

โครงร่างองค์กร  ก(1), ก(2) 
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หมวด 3

เกณฑ์ EdPEx ท่ีเกี่ยวกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

หมวด 3

เกณฑ์ EdPEx ท่ีเกี่ยวกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
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หมวด 3

เกณฑ์ EdPEx ท่ีเกี่ยวกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

เกณฑ์ EdPEx ท่ีเกี่ยวกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
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Workshop 2. ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของคณะคือใคร และ มีความต้องการความคาดหวังอะไร

กระบวนการหลัก ผู้เรียน/ลูกค้า ผลิตภัณฑ์/บริการ
ที่ส่งมอบ

ความต้องการ ความคาดหวัง

ด้านกระวนการจัด
การศึกษา

ด้านกระบวนการวิจัย

ด้านกระบวนการ
บริการวิชาการ

ใช้ตารางแสดงผู้เรียนและลกูค้าแยกตามกระบวนการหลกัของคณะ (15 นาที)

ตัวอย่างการระบุ 
ผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอื่นในโครงร่าง
องค์กร



17/06/63

13

นิยามศัพท์เกี่ยวกับลูกค้า
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คําถามการรับรู้ของท่านในฐานะผู้นําของคณะ 
“วิธีการในการดําเนินการด้านผู้เรียนและลูกค้าในคณะของท่าน”

1= ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 2 = ไม่เห็นด้วย 3 = ไม่แน่ใจ 4 = เห็นด้วย 5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง

Workshop 3

การรับรู้การดําเนินการด้านผู้เรียนและลูกค้า 1 2 3 4 5 เฉล่ีย

1. คณะมีวิธีการรับฟงั ปฏิสัมพันธ์ และสังเกตผูเ้รยีนและลกูค้ากลุ่มอืน่เพือ่ให้ไดม้าซ่ึงสารสนเทศที่
สามารถนําไปใช้ได้

2. คณะมีวิธีการรับฟงัผูเ้รยีน และลกูค้ากลุม่อื่นทีพ่งึมีเพือ่ให้ไดส้ารสนเทศที่นาํไปใช้ได้

3. คณะมีวิธีการประเมินความพงึพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพนัของผูเ้รียนและลูกคา้กลุ่มอื่น

4. คณะมีวิธีการรวบรวมสารสนเทศเกีย่วกับความพึงพอใจของผู้เรยีน และลกูค้ากลุม่อื่นเปรยีบเทียบกบั
องค์การอื่น

5. คณะมีวิธีการการคน้หาความต้องการเกีย่วกับหลักสูตรและบรกิาร

6. คณะมีวิธีการช่วยให้ผู้เรียนและลูกคา้กลุ่มอื่นสามารถสืบคน้สารสนเทศและขอรบัการสนบัสนนุจาก
คณะ

7. คณะมีวิธีการกําหนดกลุม่ผู้เรียน ลูกค้า และส่วนตลาด

8. คณะมีวิธีการสร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับผูเ้รยีนและลกูคา้กลุ่มอื่น

9. คณะมีวิธีการจัดการข้อรอ้งเรยีนจากผูเ้รยีนและลกูค้ากลุ่มอืน่

คําถามการรับรู้ของท่านในฐานะผู้นําของคณะ 
“ผลลัพธ์ในการดําเนินการด้านผู้เรียนและลูกค้าในคณะของท่าน”

1= ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 2 = ไม่เห็นด้วย 3 = ไม่แน่ใจ 4 = เห็นด้วย 5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง

Workshop 3

การรับรู้ผลลัพธ์การดําเนินการด้านผู้เรียนและลูกค้า 1 2 3 4 5 เฉล่ีย

1. คณะมีผลลัพธ์ดา้นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรยีนและลูกคา้กลุม่อื่นในปกีารศกึษา
ล่าสุด

2. คณะมีผลลัพธ์ดา้นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรยีนและลูกคา้กลุม่อื่นอย่างน้อย 3 ปี
การศึกษาย้อนหลัง

3. คณะมีผลลัพธ์ดา้นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรยีนและลูกคา้กลุม่อื่นเปรยีบเทียบกับคู่
เทียบคู่แข่ง

4. คณะมีผลลัพธ์ดา้นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรยีนและลูกคา้กลุม่อื่นทีส่ะทอ้น
วิสัยทัศน ์พันธกิจ กลยุทธ์ของคณะ

5. คณะมีผลลัพธ์ดา้นความผูกพนัของผู้เรียนและลูกคา้กลุ่มอื่นในปกีารศกึษาลา่สุด

6. คณะมีผลลัพธ์ดา้นความผูกพนัของผู้เรียนและลูกคา้กลุ่มอื่นอย่างนอ้ย 3 ปีการศึกษาย้อนหลัง

7. คณะมีผลลัพธ์ดา้นความผูกพนัของผู้เรียนและลูกคา้กลุ่มอื่นเปรียบเทียบกบัคูเ่ทียบคูแ่ข่ง

8. คณะมีผลลัพธ์ดา้นความผูกพนัของผู้เรียนและลูกคา้กลุ่มอื่นที่สะท้อนวิสัยทัศน ์พันธกิจ กลยุทธ์ของ
คณะ
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3.1 เสียงของลูกค้า
การรวบรวมสารสนเทศจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
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ค่านิยมหลักของเกณฑ์ EdPEx
“การมุ่งเน้นลูกค้า”
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ตัวอยา่ง
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ตัวอยา่ง

ตัวอยา่ง
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ตัวอยา่ง
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ตัวอยา่ง
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3.2 ความผูกพันของลูกค้า
การสร้างความผูกพันกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
โดยตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มเหล่าน้ัน 

และสร้างสัมพันธ์
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7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า  

21 ผลสํารวจความพึงพอใจต่อหลักสูตรของนักศึกษา

22 ผลสํารวจความพึงพอใจต่อระบบสนับสนุนการให้บริการของนักศึกษา

23 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บัณฑิต

24 ร้อยละของจํานวนหน่วยงานภายนอกที่ให้ทุนวิจยัซํ้า

25 ความพึงพอใจของผู้มารับบริการวิชาการ
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ภาพแสดงข้อมูล
สถานศึกษาแห่งหนึ่ง

ท่านทราบไหมว่าข้อมูลท่ี
ไม่ได้แสดงคือ?
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Workshop 3: การประเมินตนเอง SA Tool หมวด 3 เพื่อกําหนด 
AFI ในการจัดทําแผนพัฒนาปรับปรุงการนําองค์กร

• ใหแ้ตล่ะคณะประเมนิตนเองตาม SA Tool ของ MHESI หมวด 3 โดยฟัง
คาํอธิบายจากวิทยากรของคาํถามในแตล่ะประเด็นและเกณฑใ์นการพิจารณา
คะแนน 

• เมื3อไดค้ะแนนที3ประเมินแลว้ ใหเ้ขียนจดุแข็งของการดาํเนินการ (ST)และ
ประเด็นการพฒันา (AFI) เพื3อจดัทาํแผนพฒันาปรบัปรุงตอ่ไป



17/06/63

56



17/06/63

57


