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วันท่ี 15 มีนาคม 2562 : 
เจาะลึกเกณฑ EdPEx หมวด 5 บุคลากร โดย รศ.ดร.จิรประภา อัครบวร 



คานิยมในการทํางานเชิงคุณภาพ 
     1. Systems Thinking 
     2. Management by FACT   
     3. PDCA 
 
Systems Thinking 
     การคิดแบบ Result Oriented เปนการคิดท่ีเริ่มตนจากการมองในสวนของผลลัพธท่ีตองการกอน ซ่ึงจะ
สอดคลองกับหมวด 7.3 คือผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร โดยหมวด 7.3 มีรายละเอียด ดังนี้ 
        (1) อัตรากําลังและขีดความสามารถของบุคลากร (Workforce Capability & Capacity) : “มีบุคลากร
เพียงพอ และมีความสามารถ” โดยทักษะของบุคลากรนั้นจะมีความแตกตางตามความหลากหลายของ
บุคลากร  
        (2) บรรยากาศการทํางาน (Workforce Climate) : “บุคลากรมีสุขภาพดี มีคุณภาพชีวิตดี” โดย
บรรยากาศการทํางานนั้นหมายรวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย ความม่ันคง และสวัสดิการตาง ๆ ของบุคลากร 
        (3) ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement) : “บุคลากรท่ีผูกพันพรอมทุมเท” ความพึง
พอใจและความผูกพันของบุคลากรกลุมหรือประเภทตาง ๆ ท่ีมีตอองคกร เชน การแสดงผลลัพธความคงอยู
ของบุคลากรท่ีทํางานดี เปนตน 
        (4) การพัฒนาบุคลากร (Workforce Development) : “บุคลากรไดรับการเตรียมความพรอมในการ
ทํางาน” การพัฒนาบุคลากรและผูนําท่ีมีความแตกตางหลากหลายตามกลุมและประเภทของบุคลากร เชน 
รอยละของบุคลากรท่ีทําตําแหนงชํานาญการ หรือรอยละของอาจารยท่ีขอตําแหนงทางวิชาการ เปนตน 
 
หมวด 5 บุคลากร 
     - หลักการของ EdPEx หมวด 5 ไดแก Diversity Management 
     - EdPEx สนใจวาองคกรมียุทธศาสตรหรือกระบวนการอยางไรในการสรรหาบุคลากรตามท่ีระบุไว และ
จําเปนตองสอดคลองกับผลลัพธ เชน องคกรตั้งเปาไววา อยากเปนมหาวิทยาลัยชั้นนําระดับนานาชาติ ในสวน
ของหมวด 5 จําเปนตองเขียนถึงกระบวนการในการสรรหาคนเขามาทํางานในตําแหนงนั้นอยางไร โดยท่ีตอง
ตอบสนองตอตัวชี้วัดการตีพิมพผลงานวิจัยในระดับนานาชาติ ผลลัพธคือการเปนมหาวิทยาลัยชั้นนําระดับ
นานาชาติ เปนตน 
     - เกณฑของ EdPEx ไมเนนดานความสุขของบุคลากร แตเนนดานของความผูกพันและความสามารถ 
เนื่องจากมีงานวิจัยท่ีแสดงใหเห็นวา คนท่ีทํางานมีประสิทธิภาพในองคกร สวนใหญมักมีระดับความผูกพันสูง 
แตมีระดับความสุขในการทํางานต่ํา 
 
การสรรหาและคัดเลือกบุคลากร (Recruitment & Selection) 
     เปนการเขียนถึงกระบวนการการสรรหาบุคลากรขององคกรท่ีจะสงผลใหไดผลลัพธในหมวด 7 ซ่ึงสิ่งท่ี
องคกรจําเปนตองมองหาในการคัดเลือกบุคคลเขาทํางาน ไดแก การศึกษาหรือฝกอบรม ประสบการณการ
ทํางานหรือตําแหนงงานท่ีผานมา คุณลักษณะหรือบุคลิกภาพ และผลงานท่ีองคกรตองการ โดยการกําหนด
สมรรถนะของตําแหนงจะชวยใหไดบุคลากรท่ีเหมาะสมกับวัฒนธรรมองคกรและเหมาะสมกับการทํางานมาก
ยิ่งข้ึน กระบวนการในการคัดเลือกบุคคลเขาทํางานสามารถทําไดหลากหลายวิธี เชน การคัดเลือกจากประวัติ
การศึกษา การสัมภาษณ การทําแบบทดสอบหรือขอสอบ การทํากิจกรรมรวมกัน เปนตน  



ความผูกพันของบุคลากร (Employee Engagement) 
     (1) สภาพแวดลอมของท่ีทํางาน – องคกรจําเปนตองสรางสภาพแวดลอมท่ีมีสุขภาวะ ความปลอดภัย และ
ความสะดวกตอการทํางานของบุคลากร เพ่ือใหบุคลากรเกิดความผูกพัน 
     (2) ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน – การกําหนดปจจัยการขับเคลื่อนจําเปนตองตั้งอยูบนความหลากหลาย
ของกลุมบุคลากรแตละประเภท 
     (3) การประเมินความผูกพัน – การหาตัวชี้วัดการประเมินความผูกพัน ท้ังท่ีเปนทางการและไมเปน
ทางการ เชน อัตราการลาออก อัตราการมาสาย เปนตน 
 
คาตอบแทนและสวัสดิการ (Compensation & Benefit) 
     องคกรจําเปนตองออกแบบสวัสดิการใหเหมาะสมตามความหลากหลายและแตกตางของกลุมบุคลากรแต
ละประเภท โดยใชหลัก 4Ps ไดแก  
        - Policy  นโยบาย 
        - (Total) Package  สวัสดิการ เงินเดือน เงินคาลวงเวลา และอ่ืนๆ 
        - Pay Ability  ความสามารถในการใหสวัสดิการและผลประโยชนตาง ๆ 
        - Performance Requirement  ภาระงาน 
     อาจทําไดโดยการสํารวจความตองการดานสวัสดิการจากบุคลากรในหลายชวงวัยผานแบบสอบถาม เพ่ือ
วิเคราะหความตองการตามชวงอายุหรือการสมรส ซ่ึงจะชวยใหการจัดสวัสดิการตรงกับความตองการของ
บุคลากรทุกกลุม 
 
ระบบการเรียนรูและพัฒนา (Training and Development) 
     ภาพการพัฒนาบุคลากรควรสัมพันธกับสมรรถนะบุคลากรท่ีองคกรไดกําหนดไวในตอนคัดเลือกเขาทํางาน 
โดยระบบการเรียนรูและการพัฒนาขององคกรจําเปนตองตอบสนองตอความตองการขององคกร ผูบริหาร 
และบุคลากร ตัวอยางระบบการเรียนรูและพัฒนา 70:20:10  
         70% คือ การมอบหมายงาน เพ่ือสรางการพัฒนา 
         20% คือ การมีพ่ีเลี้ยงหรือคนควบคุมดูแล 
         10% คือ การเขารวมอบรมโปรแกรมหรือหลักสูตรตาง ๆ 
     โดยในหมวด 5 จะเปนการพูดถึงกระบวนการการพัฒนาวาหลังจากมีระบบการเรียนรูและพัฒนาแลว 
เกิดผลตอบุคลากรอยางไร แตในหมวด 7 จะพูดถึงเรื่องความสามารถท่ีเกิดข้ึนจากการพัฒนาแลว เชน รอยละ
ของอาจารยท่ีมีผลงานตีพิมพ เปนตน 
 
การบริหารความกาวหนาในงาน (Career Management) 
     องคกรมีหนาท่ีในการบริหารจัดการความกาวหนาของบุคลากร โดยความกาวหนาสามารถแบงไดเปน 2 
ประเภท ไดแก  
         1. ความกาวหนาในงาน เชน จากปฏิบัติการเปนชํานาญการ จาก ผศ. เปน รศ. เปนตน 
         2. ความกาวหนาในองคกร เชน จากพนักงานเปนหัวหนา จากหัวหนาเปนผูบริหาร เปนตน 
 
 
 



วัฒนธรรมองคกร (Corporate Culture) 
     วัฒนธรรมองคกรกลายเปนตัวกําหนดการทํางานมากกวายุทธศาสตรขององคกร เชน องคกรตั้ง
ยุทธศาสตรวา อยากไดผูบริหารท่ีมีสมรรถนะสูง แตวัฒนธรรมองคกรยังถือเรื่องวัยวุฒิ สุดทายองคกรก็จะเลือก
คนท่ีอายุเยอะกวาข้ึนมาเปนผูบริหารแทนท่ีจะเลือกคนท่ีมีความสามารถ เปนตน ดังนั้น การทําแตยุทธศาสตร
อยางเดียว อาจจะไมตอบโจทยในการทํางานท่ีเปนเลิศ หลักสําคัญอีกประการหนึ่งคือ การทํา Culture 
Change 
 
วันท่ี 20-21 มีนาคม 2562 : 
เจาะลึกเกณฑ EdPEx หมวด 3 ลูกคา และหมวด 6 ระบบปฏิบัติการ 
โดย รศ.ดร.อนันต มุงวัฒนา 
 

 
 
หมวด 3 ลูกคา 
     สิ่งท่ีหมวด 3 ตองการเห็นคือ ความผูกพันจากลูกคา (Engagement Customers) โดยความผูกพันนั้นเกิด
จากสิ่งท่ีเราสงมอบใหลูกคาหรือผูมีสวนไดสวนเสีย โดยระบุเฉพาะกลุมท่ีสําคัญ เพราะในการทํางานยอมมีผูมี
สวนไดสวนเสียหลากหลายและเปนจํานวนมาก การกําหนดกลุมจึงเปนเรื่องจําเปนท่ีเราควรเลือกมาเฉพาะท่ี
สําคัญเทานั้น 
 
การมุงเนนกระบวนการ 
     กระบวนการ หมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีองคกรใชเพ่ือการดําเนินงานใหสําเร็จ ซ่ึงการจัดการกระบวนการ
จําเปนตองไดประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยวิธีการประเมินและปรับปรุงกระบวนการมี 4 มิติ ดังนี้ 
     1. แนวทาง (Approach) : องคกรมีวิธีการอยางไรในการทํางานใหประสบความสําเร็จ 
     2. การถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment) : องคกรนําแนวทางท่ีสําคัญไปใชอยางสมํ่าเสมอในงานท่ี
เก่ียวของอยางไร  
     3. การเรียนรู (Learning) : องคกรประเมินและปรบัปรุงแนวทางท่ีสําคัญในการทํางานอยางไร และมีการ
แบงปนองคความรูภายในองคกร รวมถึงการนําองคความรูนั้น ๆ ไปสรางนวัตกรรมใหม ๆ อยางไร 
     4. การบูรณาการ (Integration) : กระบวนการและการปฏิบัติการท่ัวท้ังองคกรมีความสอดคลองกันเพ่ือให
บรรลุเปาหมายท่ีสําคัญขององคกรอยางไร 
 



การมุงเนนผลลัพธ 
     องคกรมีการประเมินผลลัพธจาก 3 มุมมอง ไดแก มุมมองภายนอก มุมมองภายใน และมุมมองอนาคต 
โดยมีการประเมินผลลัพธตาม 4 มิติ ดังนี้ 
     1. ระดับ (Level) : ระดับผลการดําเนินงานปจจุบันตามตัววัดท่ีเหมาะสม 
     2. แนวโนม (Trend) : ผลลัพธมีการเปลี่ยนแปลงอยางไร 
     3. การเปรียบเทียบ (Comparison) : ผลการดําเนินการขององคกรเทียบกับองคกรอ่ืนท่ีเหมาะสมเปน
อยางไร 
     4. การบูรณาการ (Integration) : องคกรติดตามดูผลลัพธท่ีสําคัญกับองคกรหรือไม และพิจารณาถึงความ
คาดหวังหรือความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญหรือไม 
 
กระบวนการรับฟงเสียงของลูกคา 
     1. ศึกษาและวิเคราะหกระบวนการรับฟงเสียงของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย 
     2. กําหนดกลุมลูกคาท่ีตองการรับฟงตามพันธกิจ 
     3. กําหนดสารสนเทศท่ีตองการ 
     4. กําหนดวิธีการรับฟง - องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟงเสียงของลูกคาท้ังปจจุบันและในอนาคต เชน 
การสํารวจความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ การสอบถามความผูกพัน หรือการวิเคราะหขอมูลของลูกคา เปนตน  
     5. กําหนดวิธีการวัดประสิทธิผลของการรับฟง - องคกรมีวิธีการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของ
ลูกคาปจจุบันและอนาคตอยางไร รวมถึงมีการเปรียบเทียบกับองคกรท่ีเปนคูเทียบอยางไร 
     6. ดําเนินการรับฟงเสียงของลูกคา 
     7. วิเคราะห ประมวลผลและสรุปเสียงของลูกคา 
     8. นําขอสรุปท่ีไดไปใชในกระบวนการอ่ืน ๆ  
     9. ประเมินผลกระบวนการในการรับฟงและปรับปรุงกระบวนการ 
 
ความผูกพันของลูกคา 
     โดยความผูกพันของลูกคาจะข้ึนอยูกับผลิตภัณฑหรือบริการท่ีไดรับ 
     1. ผลิตภัณฑหรือการบริการท่ีลูกคาตองการ  
     2. คิดคนกระบวนการและวิธีการดูแลลูกคา 
     3. สรางวัฒนธรรมการบริการท่ีลูกคาประทับใจ 
     4. สรางความสัมพันธกับลูกคา 
     5. การติดตามประเมินผลและปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 
กระบวนการทํางาน 
     องคกรมีวิธีการออกแบบ จัดการและปรับปรุงกระบวนการทํางานและการบริการอยางไร 
     1. ขอกําหนดของการดําเนินงาน เชน ขอกําหนดสินคาและบริการ 
     2. ออกแบบการบริการใหเปนไปตามขอกําหนด 
     3. กําหนดตัวชี้วัดเพ่ือควบคุมและปรับปรุงกระบวนการดําเนินงาน โดยสัมพันธกับคุณภาพของผลลัพธ 
     4. สรางกระบวนการสนับสนุนท่ีชวยใหบรรลพัุนธกิจหลัก 
     5. การปรับปรุงกระบวนการการบริการ และการสรางนวัตกรรมเพ่ือความเปนเลิศ 






