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รายงานวิธีการและผลการด าเนินการขององค์กร

•เป็นรายงานที่องค์กรจัดท าขึ้น แสดงถึงแนวทางในการ
บริหารจัดการที่องค์กรใช้ และผลการด าเนินการของ
องค์กร โดยใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ/EdPExเป็น
กรอบในการจัดท ารายงาน
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ประโยชน์ที่ได้ระหว่างเขียนรายงาน

หา
ข้อมูล

เขียน
รายงาน

เหน็
จุดอ่อน

น าไป
ปรับปรุง
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น าไป
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Excellence



การใช้ประโยชน์จากรายงาน
•ใช้ประเมินภายในองค์กร
•ให้ผู้ตรวจประเมินจากภายนอกประเมิน
•เพื่อขอรับรางวัล



สิ่งที่ต้องค านึงถึงตลอดเวลาในการเขียนรายงาน

Context

ContentCriteria

บริบทส าคัญขององค์กร

การด าเนินการและ
ผลลัพธ์ขององค์กร

ข้อก าหนดตามเกณฑ์

แนวทางการให้คะแนน



วิธีการสื่อ

โดยผ่านการเขียนพรรณนาให้เห็น
•โครงร่างองค์กร ซึ่งเป็นบริบทส าคัญขององค์กร
•ระบบการบริหารจัดการซึ่งครอบคลุมเนื้อหาในหมวดที่ 1-6
•ผลลัพธ์ของการด าเนินการ ในหมวด 7.1-7.5
โดยมีเกณฑ์ EdPEx เป็นกรอบในการเขียนรายงาน



เพ่ือให้ทราบว่าบริหารดีแค่ไหน

เนื้อหาหมวดที่ 1-6 ต้องแสดงให้เห็น
•Approach : เป็นระบบ เหมาะสม มีประสิทธิผล
•Deploy : มีประสิทธิผล ทั่วถึง คงเส้นคงวา
•Learning : เรียนรู้ ปรับปรุง แบ่งปัน นวตกรรม
• Integration : สอดคล้อง เชื่อมโยง เสริมซึ่งกันและกัน เพื่อสร้างความ
เป็นเลิศ



เพื่อให้ทราบว่าผลลัพธ์เรายอดเยี่ยมแค่ไหน

หมวดที่ 7.1-7.5 ต้องแสดงให้เห็น
•Level : ระดับของผลลัพธ์ที่ท าได้
•Trend : แนวโน้มของผลลัพธ์
•Comparison : ข้อมูลเปรียบเทียบ
• Integration : ตัวชี้วัดที่มีความส าคัญต่อความส าเร็จขององค์กรที่
ครอบคลุมทุกกลุ่มที่ส าคัญ



โดยทุกกระบวนการและทุกผลลัพธ์เชื่อมโยงและบูรณาการสู่เป้าหมาย
ขององค์กร

The systems perspective to goal alignment is embedded integrated 
structure of
•The Core Values and concepts
•The Organizational Profile
•The Criteria
•The Scoring guidelines and
•The results-oriented
•Cause- effect, and cross-process linkages among the criteria items.



EdPEx เป็นเรื่องของ Integrated Management System
• เนื้อหาในรายงานจงึต้องเชื่อมโยงระหว่างกันตั้งแต่ โครงร่างองค์กร การ
บริหารจัดการ เชื่อมโยงไปถึงผลลัพธข์ององค์กร ไม่ใช่การด าเนินการทีแ่ยก
ส่วน แต่ละหน่วยงานต่างคนต่างท า ไม่สอดประสานไปในแนวทางเดียวกัน 
และไม่เสริมความส าเร็จซึ่งกันและกัน ท าให้ยากที่จะเป็นเลิศ

โครงร่างองค์กร กระบวนการ ผลลัพธ์



อย่าลืมความเชื่อมโยง
วิส

ัยท
ัศน

์
ความเป็นเลิศ

Profile Process Result

P1

P2

หมวด 1
หมวด 2
หมวด 3
หมวด 4
หมวด 5
หมวด 6

หมวด 7.1
หมวด 7.2
หมวด 7.3
หมวด 7.4
หมวด 7.5



สถาบนัรบัรองคณุภาพสถานพยาบาล(องคก์ารมหาชน)

Strategic Line-of-Sight

Strategy
การเตรยีมการส าหรบัอนาคต:
• บรกิารใหม่
• ลกูคา้ใหม่
• core competency ใหม่
• นวตกรรม

Vision
• สิง่ทีอ่งคก์รตอ้งการจะเป็น
• ภาพลกัษณ์ทีต่อ้งการให้

ผูอ้ื่นรบัรูใ้นอนาคต

Challenges
แรงกดดนัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ใน
อนาคตขององคก์ร
Advantages
ปัจจยัทีช่ว่ยใหอ้งคก์รประสบ
ความส าเรจ็ (core competency, 
ความสมัพนัธก์บัองคก์รภายนอก)

Core Competency
เรือ่งทีอ่งคก์รมคีวาม
ช านาญทีส่ดุ

เนื้อหาในรายงานสะท้อนแนวคิดของการเชื่อมโยงตั้งแต่วิสัยทศัน์
ขององค์กรสู่กระบวนการท างานในชีวิตประจ าวัน



สิ่งที่ต้องค านึงถึง

•ข้อมูลถูกต้องสะท้อนระบบจริงในองค์กร
•ตอบข้อก าหนด หัวข้อ/ประเด็นที่ควรพิจารณา/ค าถามอย่างครบถ้วน
โดยอิงแนวเกณฑ์การให้คะแนนด้วย
•ครอบคลุมค่านิยม (Core value) ทั้ง 11 ข้อ



• FACT- ข้อมูลจริง

• FULL-เนือ้หาสมบรูณ์

• FLOW -เช่ือมโยงกัน

• FEEL -ให้ความรู้สึกที่ดี

รายงานที่ดี



สภาพที่เหน็ (Appearance)

- ดูดี/น่าอ่าน
- ไม่มีค าผิด
- รูปภาพชัดเจน
- จ านวนหน้าตามก าหนด

สะท้อน ความตัง้ใจ และ คุณภาพ ขององค์กร

ท าแบบมืออาชีพ

คุณภาพของรายงาน



ก่อนจะเร่ิมเขียน.....



ขั้นตอนการจัดท ารายงาน

1.วาง
แผนการ
จัดท า

รายงาน

2.รวบรวม
ข้อมูล

3.จัดท า
ร่าง

รายงาน

4.ทบทวน
ร่างและ
ทดลอง
ประเมิน

ร่าง
รายงาน

5.ปรับปรุง
ร่าง

รายงาน

6.จัดท า
ข้อมูลและ
รายงาน
ฉบับจริง



ขั้นตอนการจัดท ารายงาน

1.วาง
แผนการ
จัดท า

รายงาน

ผู้บริหารระดับสูงให้การสนับสนุน
จัดตั้งทีมงาน
โครงสร้างและบทบาทของทีมงาน
จัดท าแผนปฏิบัติงาน



การวางทีมงานแบบบูรณาการ 3 ประสาน
วางแผน
ปรับปรุง

พฒันา
องค์กร

เขียน
รายงาน

ประเมิน
องค์กร

คณะกรรมการ/ทีมพัฒนาองค์กร

คณะกรรมการ/ทีมพัฒนาองค์กร

ทีมประเมินองค์กร



ใครควรอยู่ในทีมเขียนรายงาน

Criteria 
Expert

Report 
Editor

Process 
Owner

Organizational 
Expert



ขั้นตอนการจัดท ารายงาน

2.รวบรวม
ข้อมูล

• ต้องการความร่วมมือและความเข้าใจจากทุกฝ่ายทุกระดับ
• ควรมีการวางแผนอย่างดี และมีการให้ความรู้เรื่องเกณฑ์ EdPEx

ให้ผู้ที่เกี่ยวข้อง หากทีมเขียนเป็นส่วนหนึ่งของทีมพัฒนาองค์กร
จะดีที่สุด

• เทคนิคในการรวบรวมข้อมูล อาทิ
• ท ารายการหลักฐานที่ต้องการแล้วแบ่งกลุ่มย่อยไปรวบรวม
• ประชุม ระดมสมอง ท า workshop ร่วมกัน
• สัมภาษณ์กลุ่มย่อยจากเจ้าของกระบวนการ หรือทีมพัฒนา
• ส ารวจจากหน้างานจริง

• บันทึกลงในแบบฟอร์มเก็บข้อมูล(ถ้ามี)



ขั้นตอนการจัดท ารายงาน

3.จัดท า
ร่าง

รายงาน

• น าข้อมูลที่รวบรวมได้มาจัดท ารายงานฉบับร่าง 
โดยเริ่มต้นอาจเขียนเป็น Bullet ก่อน หรือวาดเป็น
รูปภาพแสดงขั้นตอนหรือเขียนในรูปตารางง่ายๆ
ก่อน จากนั้นน ามาเขียนพรรณนาให้เนื้อความ
สมบูรณ์ขึ้น





•ให้คณะกรรมการ ผู้บริหาร เจ้าของกระบวนการนั้น 
หรือผู้เชี่ยวชาญทั้งภายในและภายนอกองค์กรช่วยกัน
อ่านและวิจารณ์หรือใช้การตรวจประเมินโดยผู้ตรวจ
ประเมินภายในองค์กร

4.ทบทวน
ร่างและ
ทดลอง
ประเมิน

ร่าง
รายงาน

ข้ันตอนการจัดท ารายงาน



•ทีมงานปรับปรุงรายงาน
•ผู้จัดการโครงการทบทวนรายงานที่ปรับปรุงแล้ว
•จัดท าร่างรายงานฉบับสุดท้าย
•Edit ถ้อยค าให้สมบูรณ์ที่สุด

5.ปรับปรุง
ร่าง

รายงาน

ข้ันตอนการจัดท ารายงาน



•จัดท ารายงานฉบับจริง
•ตรวจสอบข้อมูลขั้นสุดท้าย
•ตรวจสอบความถูกต้องขั้นสุดท้าย
•จัดท าสารบัญรูป ตาราง อภิธานศัพท์/ค าย่อ
•ท ารูปภาพ กราฟ

6.จัดท า
ข้อมูลและ
รายงาน
ฉบับจริง

ข้ันตอนการจัดท ารายงาน



โครงร่างองค์กร



องค์ประกอบของโครงร่างองค์กร

P1. ลักษณะองค์กร

ก. สภาพแวดล้อมองค์กร
(1) หลักสูตร และบริการ 
(2) วิสัยทัศน์ และพันธกิจ จุดประสงค์
(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร 
(4) สินทรัพย์
(5) กฎระเบียบข้อบังคับ 

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร
(1) โครงสร้างองค์กร
(2) ผู้เรียน ลูกค้ากลุม่อื่นและผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย
(3) ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ

P2. สภาวการณ์ขององค์กร

ก. สภาพด้านการแข่งขัน 
(1) ล าดับในการแข่งขัน
(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน 
(3) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ 
ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
ที่ส าคัญด้านหลักสตูรและบริการ 

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
ส่วนประกอบที่ส าคัญของระบบปรับปรุงผล
การด าเนินการ
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SIPOC

Stakeholder Input Process Output Customer

Outcome 
(Need)

Input 
Specification

Process 
Specification

Output 
Specification

Outcome 
(Need)



Suppliers

Inputs

Process

Customers

Outputs

Outcome
3

1

2
สนิคา้หรอืบรกิารคอือะไร

ผูร้บัสนิคา้หรอืบรกิารคอืใคร

ความตอ้งการคอือะไร

4

5

6

กระบวนการทีเ่หมาะสมคอือยา่งไร

ปจัจยัน าเขา้ของกระบวนการคอือะไร

ผูส้ง่มอบปจัจยัคอืใคร

องคก์ร
ของเรา

Value Chain : SIPOC Model

Supplier CustomerOutput
Process

Input

Partners
7

คูค่วามรว่มมอืคอืใคร

Customer of
Customer

8

Stakeholders อ่ืน
9





สรุปหลักการเขียนโครงร่างองค์กร

•เข้าใจค าถาม
•ตอบตรงค าถาม ตรงประเด็น และเป็นประเด็นหลักๆขององค์กร
•เขียนชัด กระชับ ไม่อ้อมค้อม ไม่เยิ่นเย้อ
•ยึดหลัก Correct Complete Clear Concise
•เขียนให้คนนอกองค์กร อ่านแล้วเข้าใจ รู้ที่มาที่ไปขององค์กร เข้าใจ
ลักษณะธุรกิจ การด าเนินการขององคก์ร และความท้าทายที่ก าลังเผชิญอยู่



การหาความเชื่อมโยง OP กับ กระบวนการ

ระบุ OP ที่สัมพันธ์กับ เกณฑ์ แตล่ะ Item







การเขียนรายงานส่วน Process : A-D-L-I



กระบวนการ(Process)

กจิกรรมที่เช่ือมโยงกันโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อการผลิตสินค้า หรือบริการให้แก่ลูกค้าทัง้ภายในและ
ภายนอกองค์กร

ขัน้ตอนหรือกิจกรรมที่มีล าดับขัน้ชัดเจนโดยมีองค์ประกอบคือ คน เคร่ืองจักร เคร่ืองมือ วัสดุ 
เทคนิค และการปรับปรุง

การเขียนรายงานส่วนกระบวนการ



Approach (แนวทาง) :
เป็นระบบ : มีขัน้ตอน ผู้ รับผิดชอบชดัเจน ท ำซ ำ้ได้ และมีตวัชีว้ดั
มีประสิทธิผล : ผลลพัธ์ได้ตำมคำด

Deployment (การน าไปปฏบิัต)ิ :
การน าแนวทางไปปฏบิัตอิย่างทั่วถงึและจริงจัง

Learning (กำรเรียนรู้) :
การประเมินกระบวนการอย่ำงเป็นระบบ
การปรับปรุง และนวัตกรรมกระบวนการและแลกเปล่ียนเรียนรู้

Integration(การบูรณาการ):
ความสอดคล้องกับความต้องการขององค์กร
ความสอดคล้องและกลมกลืนกับแผนงาน กระบวนการ และผลลัพธ์ 



ADLI
Approach ท ำไมตอ้งท ำ(เหมำะสมกบับรบิทและตอบสนองขอ้ก ำหนดของเกณฑ์

แหลง่ขอ้มูล และ Input มำจำกไหน

ขัน้ตอนที่เป็นระบบ: ใครท ำ ท ำอะไร ท ำอย่ำงไร ท ำเมื่อไร บ่อยแค่ไหน

Output น ำไปใชอ้ย่ำงไร ที่ไหน

ตวัช้ีวดัของกระบวนกำรและผลลพัธ(์ประสทิธิภำพและประสทิธิผลมีอะไรบำ้ง

จดัท ำเป็นมำตรฐำนหรอืยงั เป็นตวัอย่ำงที่ดีอย่ำงไร

Deploy น ำกระบวนกำรไปปฏบิตัทิกุหน่วยงำน ทกุระดบัอย่ำงไร

น ำกระบวนกำรไปปฏบิตัติำมที่เกณฑก์ ำหนดว่ำส ำคญัและจ ำเป็นต่อองคก์ร อย่ำงไร

มีระบบตรวจตดิตำมใหป้ฎบิตัอิย่ำงสม ำ่เสมอ ตำมตวัช้ีวดัอย่ำงไร

Learning ใครประเมินกระบวนกำรและผลลพัธ ์ประเมินอย่ำงไร เมื่อไร บ่อยแค่ไหน

น ำผลกำรประเมินไปปรบัปรุงกระบวนกำรอย่ำงต่อเน่ือง และสรำ้งนวตักรรมอย่ำงไร

แบ่งปนัควำมรูแ้ละประสบกำรณ์กำรปรบัปรุงและนวตักรรมกระบวนกำรอย่ำงไร

Integration กระบวนกำรสอดคลอ้งกบัเป้ำหมำย บรบิทองคก์ร และขอ้ก ำหนดของเกณฑอ์ย่ำงไร

มีกำรปฏบิตักิำรที่สอดคลอ้งกลมกลนืกบัหน่วยงำนย่อย หรอืกระบวนกำรอืน่อย่ำงไร

แสดงผลลพัธต์ำมตวัช้ีวดัครบถว้นหรอืไม่ 



หลักในการเขียนรายงานที่ดี

•1.เข้าใจความหมายของค าถาม “อย่างไร”

HOW



• ต้องเข้าใจความหมายของค าถาม “HOW (อย่างไร)”
 เม่ือมีค าถาม “How (อย่างไร)” แสดงว่าอยากให้ท่าน

ให้ข้อมูลของกระบวนการที่ส าคัญ เช่น วธีิการ ตัววัด 
การน าไปปฏิบัต ิและปัจจัยด้านการประเมนิผล การ
ปรับปรุง และการเรียนรู้

 ค าตอบที่ขาดข้อมูลดงักล่าว หรือ แค่เพยีง
ยกตัวอย่างจะถูกประเมนิว่า ข้อมูลหรือสารสนเทศ
น้อย และไม่ชัดเจน (Anecdotal Information)



•2.เข้าใจความหมายของค าถาม “อะไร”
หลักในการเขียนรายงานที่ดี

What



• เข้าใจความหมายของ “What”
เมื่อมีค าถาม “What (อะไร อย่างไร ระบุ น าเสนอ..ใด)” แสดงว่า
ต้องการค าตอบ 2 ลักษณะ

 ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับกระบวนการหลัก และวิธีปฏิบัติงานของ
กระบวนการนั้น การตอบเพียงว่า “ใคร” เป็นผู้ท างานไม่เพียงพอ

 ผล แผนงาน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ หรือตัววัดที่ส าคัญของ
องค์กรคืออะไร เพ่ือต้องการทราบระบบการจัดการ ผลการ
ด าเนินการมุ่งเน้นไปในแนวทางเดียวกันหรือไม่



3.แสดงให้เห็นว่าแนวทางเป็นระบบ(Systematic)
•ชัดเจน ท าซ้ า วัดได้ DRMP
•มีการใช้ข้อมูลจริงเพื่อประเมินและปรับปรุง
•มีความสอดคล้องกับความต้องการขององค์กร
•มีการบูรณาการกับแนวทางอื่น

หลักในการเขียนรายงานที่ดี



ความเป็นระบบ และมีประสิทธิผล สอดคล้องบูรณาการสู่ความส าเร็จขององค์กร 
ผ่านการเรียนรู้และปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง



สรุปแนวทางในการตอบเกณฑ์หมวดกระบวนการที่ดี
• การเขียนรายงานในส่วน Process ที่ดีต้องแสดงให้เห็นว่า
• มีแนวทางอย่างเป็นระบบ –Systematic Approach
• มีการน าไปใช้อย่างทั่วถึง(เท่าที่ท าได้) -Effective Deployment
• ครอบคลุมทุกระดับ
• ครอบคลุมทุกกลุ่ม (Product Market,Customer,Supplier,Workforce)

• มีการวัดผลและน าผลกลับมาใช้ในการปรับปรุง -Learning
• มีการสอดรับกับกระบวนการอื่นๆภายในองค์กรและตอบสนองความต้องการ

โดยรวมขององค์กรทั้งปัจจุบันและอนาคต -Integration
• ครอบคลุมเกณฑ์ทุกค าถามจนถึงระดับ –Multiple Requirement



Approach



•กรณีกระบวนการมีความซับซ้อนควรเขียน Flow Chart แสดงขั้นตอนที่ส าคัญ
• เขียนบรรยายถึง Input ที่ส าคัญของกระบวนการ ปัจจัยที่ส าคัญ ทรัพยากรที่
ส าคัญ สารสนเทศที่ส าคัญ (อาจจะเขียนใส่ใน Flow Chart ) 
• เขียนให้เห็นถึงผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอนที่ส าคัญของกระบวนการ (อาจจะ
เขียนใส่รวมใน Flow Chart)
•แสดงให้เห็น Time Frame ของแต่ละขั้นตอน หรือกระบวนการ
•น าเสนอตัวชี้วัดคุณภาพของผลลัพธ์ของกระบวนการ ซึ่งทุกกระบวนการควรมี

หลักการเขียน Approach



Approach

INPUT
• อธิบายการได้มาซึ่ง Input ที่ส าคัญ และจ าเป็น

PROCESS
• ใคร ท าอะไร ท าอย่างไร ท าเมื่อไร

OUTPUT

• กระบวนการมีประสิทธิผลตอบสนองต่อวัตถุประสงค์
• มีการระบุผลผลิต และระบุการน าไปใช้

ต้องม่ันใจว่ากระบวนการสามารถท าซ า้ได้และเกดิประสิทธิผลใน
การด าเนินการ สอดคล้องกับบริบทขององค์กร



Systematic Approach



I P O



Approach





ประเด็นที่พบปัญหา สาเหตุที่เกิดปัญหา

Approach

• ไม่ระบุผู้รับผดิชอบที่ชัดเจน ความถี่ 
ท่ีสามารถท าซ้ าได้ หากเปล่ียน
ผู้บริหาร/หัวหน้างาน

ส่วนใหญ่เป็นเพียงกิจกรรมที่มีการ
ด าเนินการในช่วงนั้น ดังนั้นสิ่งที่ส าคัญ 
คือ การปรับการท างานให้เป็น
กระบวนการ

• ไม่มีการก าหนดตัวชี้วัดของ
กระบวนการนั้นๆ มาตั้งแต่แรก

ส่วนใหญ่เป็นสาเหตุมาจากการขาด
ความเชื่อมโยงของ input และ
output ของ process นั้นๆ

Input Process Output



Deployment



DEPLOYMENT

ส่ือสำร/ถ่ำยทอด น ำไปปฏิบตัิ ติดตำมผล KPI

•ผู้เก่ียวข้องในกระบวนการปฏิบัตติามขัน้ตอน 
และวิธีการที่ก าหนดไว้
•ปฏิบัติในแนวทางเดียวกันทั่วทัง้องค์กร โดยไม่
มีความแตกต่าง
•ทั่วถงึทกุกลุ่มที่เกณฑ์ก าหนดเช่น  ลูกค้า ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย

•มีแผนรองรับและถ่ายทอดตัวชีว้ัดเพื่อ
ตดิตามกระบวนการ
•ส่ังการ และมอบหมายชัดเจน
•ช่ีแจงและท าความเข้าใจ
•อบรม เพิ่มพนูความรู้
•ส่ือสารผ่านช่องทางต่างๆ

มีการเกบ็ข้อมูล
มีการประชุมตดิตาม
มีรายงานตัวชีว้ัด



Deployment



ประเด็นที่พบปัญหา สาเหตุที่เกิดปัญหา

Deploy

• ไม่ได้แสดงให้เห็นว่ามีการน าสู่
การปฏิบัติถ้วนทั่วในแต่ละกลุ่มที่
ควรปฏิบัติ

• ขาดการก ากับติดตามของ
ผู้บริหาร

• ไม่มีตัววัดท่ีสามารถอธิบายถึง
ประสิทธิภาพของกระบวนการนั้นๆ
และเชื่อมโยงให้เห็นได้ในหมวด 7

• ขาดการ design/redesign 
(อาจใช้ SIPOC Model ช่วยก็ได)้



Learning



LEARNING

Learning PDCA Sharing

•ประเมินผล ทบทวนกระบวนการกับผลการด าเนินการในอดีต
•เปรียบเทียบผลการด าเนินการกับคู่แข่ง
•ศึกษาจาก Best Practice เพื่อน ามาพิจารณาปรับปรุงกระบวนการ
•มีผู้รับผิดชอบด าเนินการ และมีรอบระยะเวลาด าเนินการชัดเจน
•ท าให้เกิดแนวปฏิบัติที่ดี
•เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร สู่การเกิดนวัตกรรม



Types of “Learning” Evidence

•Cycles of improvement
•Date(s) of improvements
•Description of improvement(s) 
•Evidence of fact-based evaluation and improvement 

process
•“Breakthrough” change and innovation
•Sharing with other work units



ประเด็นที่พบปัญหา สาเหตุที่เกิดปัญหา

Learning

• ส่วนใหญ่ ไม่ได้แสดงให้เห็นว่ามี
learning

• อาจสืบเนื่องจากการที่ไม่มี systematic 
approach

• หากมี ส่วนใหญ่มักแสดงมีการทบทวน
เพียงกิจกรรม (PDCA ระดับของ 
deploy)

• ขาดความเข้าใจในความหมายของ
learning ที่แท้จริง

• ไม่มกีารทบทวนประสิทธิภาพของ 
Approach ตลอดจนแสดงให้เห็นว่ามี
การแลกเปลียนเรียนรู้ /เกิดนวัตกรรม



Integration



Types of “Integration” Evidence

•Alignment with needs and processes across work units
•Complementary measures, information and 
approaches to improvement across work units
•Harmonized plans and actions across work units



Integration

เช่ือมโยงกับ OP เช่ือมโยงกับหมวดอื่นเช่ือมโยงกับทุก Unit



Alignment



Integration



การเขียนรายงานในส่วน Process ที่ดีต้องแสดงให้เห็นว่า
• มีแนวทางอย่างเป็นระบบ – Systematic Approach
• มีการน าไปใช้อย่างทั่วถึง(เท่าที่ท าได้) - Effective Deployment

– ครอบคลุมทุกระดับ
– ครอบคลุมทุกกลุ่ม (Product, Market, Customer, Supplier, 

Workforce)
• มีการวัดผลและน าผลกลับมาใช้ในการปรับปรุง - Learning
• มีการสอดรับกับกระบวนการอื่นๆภายในองค์กร – Integration
• เขียนเท่าที่...ท า...เน้นที่ระดับ Overall Requirement ก่อน

สรุป





เขียนอย่างไรว่า Approach นั้น “systematic” 

•ดูจาก “D-R-M-P” คือ
•Definable : กระบวนการมีขั้นตอนอย่างไร มีใครรับผิดชอบ มีกรอบ
ระยะเวลาอย่างไร มีปัจจัยน าเข้าอะไรบ้าง มีผลผลิตเป็นอะไร
•Repeatable : สามารถท าซ้ าได้
•Measurable : วัดได้ตรวจสอบได้
•Predictable : คาดการณ์ได้













Band 1-2

Band 3

Band 4

Band  5-6



5 ขั้นตอนในการเขียนรายงานกระบวนการ

เข้าใจ
เกณฑ์

รวบรวม
ข้อมูล

ร่าง
รายงาน

ลงมือ
เขียน

เช่ือมโยง



ข้ันตอนท่ี 1 :เข้าใจเกณฑ์
•ท าความเข้าใจเกณฑ์อย่างดี ทั้งในส่วนที่เป็น
•เกณฑ์ค าถาม
•เจตจ านงของเกณฑ์
•แนวทางการให้คะแนน
•อภิธานศัพท์

•ทราบว่าเนื้อหาเกณฑ์มีความเกี่ยวข้อง เชื่อมโยงกับหัวข้ออื่นๆและ
ผลลัพธ์อย่างไร



หนงัสือเกณฑ์หน้ำ 70-71



เกณฑ์ TQA หน้ำ 67







ก่อนจะเร่ิมเขียน.....

เข้าใจเกณฑ์ เข้าใจตัวเอง เข้าใจวธีิเขียน



ข้ันตอนท่ี 2: รวบรวมข้อมูล

•ท า Process Mapping เพื่อค้นหาว่าใครคือเจ้าของกระบวนการ
•ก าหนดข้อมูลที่ต้องการ รวมถึงตัววัดผลที่ตั้งใจจะแสดงในหมวดที่ 7
•ขอสัมภาษณ์ ขอข้อมูล หรือท า workshop ด้วยกัน
•บันทึกลงในแบบฟอร์มเก็บรวบรวมข้อมูล



ขั้นตอนที่ 3 :ร่างรายงาน

•ไม่จ าเป็นต้องเขียนเป็นพรรณนาในตอนแรก
•เขียนเป็น Model/Flow/Figure ก่อน
•เขียนรายละเอียดเป็นตาราง
•เขียนเป็น Bullet
•ให้เจ้าของกระบวนการตรวจสอบความถูกต้อง



ขั้นตอนที่ 4 :เขียนรายงาน
•เขียนบทพรรณณาประกอบ
•เรียงล าดับตามหัวข้อค าถามตามเกณฑ์
•ไม่จ าเป็นต้องตอบทีละค าถามย่อย สามารถจัดกลุ่มค าถามได้ แต่
เนื้อหา โดยรวมควรครอบคลุมทุกค าถามที่เกณฑ์ถามไว้
•ค านึงถึงเกณฑ์การให้คะแนนประกอบด้วยเสมอ (ADLI)
•ให้เจ้าของกระบวนการตรวจสอบความถูกต้องอีกครั้ง
•ท าการปรับปรุงแก้ไขตามความจ าเป็น



Factor 0-5% 10-25% 30-45% 50-65% 70-85% 90-100%

Approach
No Systematic 
Approach to 
item 
requirements 
is evident; 
information is 
anecdotal.

The beginning
of a 
systematic
approach to 
the basic 
requirements 
of the item is 
evident.  

An effective, 
systematic 
approach, 
responsive to 
the basic 
requirements
of the item, is 
evident.

An effective, systematic 
approach, responsive to the 
overall requirements of the 
item, is evident.

An effective, 
systematic 
approach, 
responsive to the 
multiple 
requirements of 
the item, is 
evident.

An effective, 
systematic 
approach, fully
responsive to 
the multiple 
requirements of 
the item, is 
evident.

Criteria How do you obtain information
from your students and other 
customers?

• HOW do you listen to, interact 
with, and observe students 
and other CUSTOMERS to 
obtain actionable 
information?

• HOW do you listen to 
potential students and other 
CUSTOMERS to obtain 
actionable information? 

• HOW do you determine 
student and other CUSTOMER 
satisfaction, dissatisfaction, 
and ENGAGEMENT? 

• HOW do you obtain 
information on your students’ 
and other CUSTOMERS’ 
satisfaction with your 
organization relative to other 
organizations?

a. Listening to Students and Other 
CUSTOMERS
(1) Current Students and Other 

CUSTOMERS
(2) Potential Students and Other 

CUSTOMERS
b. Determination of Student and Other 
CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT
(1) Satisfaction, Dissatisfaction, and 

ENGAGEMENT
(2) Satisfaction Relative to Competitors

ตวัอย่างการประเมินกระบวนการหมวด 3



ขั้นตอนที่ 5:เชื่อมโยง

•ตรวจสอบความความเชื่อมโยงของเนื้อหา
•ตรวจสอบ Cross Reference
•ตรวจสอบความคงเส้นคงวาของค าศัพท์และเนื้อหา



รูปแบบในการเขียนรายงานกระบวนการ

รูปแบบ ข้อดี ข้อจ ากัด

รูปภาพ เข้าใจง่าย เห็นขั้นตอนชัดเจน เห็นบูรณาการ
ง่าย เห็นวงรอบในการปรับปรุง

อาจขาดรายละเอียดการน าสู่
การปฏิบัติ อาจไม่เห็นผู้ที่
รับผิดชอบ

ตาราง ใส่ข้อมูลได้เยอะ สามารถท าให้เห็นความ
ครอบคลุม Segment ต่างๆได้ง่าย เหมาะกับ
การแสดงตัวชี้วัด เป้าหมายหรือค าถาม What

ไม่เห็นการเรียนรู้ อาจไม่เห็น
ความเชื่อมโยง

พรรณนา ใช้ได้กับทุกสถานการณ์ เขียนยากที่สุด









3.2 ข(2) ข้อร้องเรียนเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ แม้บริษัทจะมีระบบการบริหารจัดการที่ดีเพียงใดก็ตาม บริษัทจึงให้
ความส าคัญอย่างยิ่งกับการแก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้า ได้อบรมให้พนักงานมีทัศนคติที่ดีต่อข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า ให้ทุกคนคิดว่าข้อร้องเรียนคือโอกาสในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ และน าข้อร้องเรียนมา
ตอบสนอง เช่นลูกค้าได้ร้องเรียนว่าผลิตภัณฑ์ทุเรียนอบกรอบของบริษัทมีรสเค็มเกินไป บริษัทจึงได้รีบ
ตอบสนองทันทีโดยไม่รีรอ มีการปรับปรุงรสชาดใหม่ภายในสองสัปดาห์ ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และ
แนะน าผลิตภัณฑ์ของบริษัทให้กับบุคคลอื่นต่อๆไป จนท าให้ยอดขายทุเรียนอบกรอบของบริษัทเพิ่มขึ้นมาก 
นอกจากนี้แล้วทงบริษัทยังได้ร่วมมือกับสาขาวิชาเทคโนโลยีอาหาร มหาวิทยาลัยมหดิล วทิยาเขตกาญจนบุรี
ท าการวิจัยปรับปรุงผลิตภัณฑ์และเกิดนวัตกรรมใหม่ๆ เช่นเงาะอบกรอบ มังคุดอบกรอบ ท าให้ผลผลติของ
บริษัทรักษายอดขายเป็นอันดับต้นของประเทศได้

3.2ข(2) การจัดการกับข้อร้องเรียน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า? และ
ท าให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล? การจัดการข้อร้องเรียนของ
ลูกค้าสามารถเรียกความเชื่อมั่นของลูกค้ากลับคืนมา สร้างเสริมความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 
และหลีกเลี่ยงการเกิดซ้ าอีกในอนาคตได้อย่างไร?



Approach

Deploy

Learning

Integration

Anecdotal



3.2 ข(2) ข้อร้องเรียนเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ แม้บริษัทจะมีระบบการบริหารจัดการที่
ดีเพียงใดก็ตาม บริษัทจึงให้ความส าคัญอย่างยิ่งกับการแก้ไขข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า ได้อบรมให้พนักงานมีทัศนคติที่ดีต่อข้อร้องเรียนของลูกค้า ให้ทุกคนคิดว่า
ข้อร้องเรียนคือโอกาสในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ และน าข้อร้องเรียนมา
ตอบสนอง โดยใช้ขั้นตอนดังรูป 3.2-4

ขั้นตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1.รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้น พนักงานที่เผชิญเหตุ

2.แก้ไขปัญหา แก้ไขตามคู่มือ “การแก้ไขปัญหา” พนักงานที่เผชิญเหตุ

3. ประเมินผล ติดตามผลจากลูกค้าร้องเรียน พนักงานการตลาด

4. ปรับปรุง จัดท าโครงการพัฒนา ทีมพัฒนาคุณภาพ



Approach

Deploy

Learning

Integration

Anecdotal

The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH



3.2 ข(2)บริษัทใช้ขัน้ตอนใน รูป 3.2-4 ในกำรจดักำรข้อร้องเรียนของลกูค้ำ พนกังำน
ทกุคนมีหน้ำท่ีรับฟังข้อร้องเรียน และตอบสนองลกูค้ำโดยใช้คูมื่อกำรแก้ไขปัญหำ ซึง่มอบ
อ ำนำจให้พนกังำนทกุคนแก้ไขปัญหำได้ทนัที  ปัญหำถกูจดัควำมส ำคญัเป็นสำมระดบั
ตำมควำมร้ำยแรง ปัญหำระดบัสองขึน้ไปถกูรำยงำนผู้บงัคบับญัชำทนัที ผู้บริหำรจดั
ประชมุในวนัรุ่งขึน้หำกไมส่ำมำรถแก้ปัญหำได้ ลกูค้ำทกุรำยท่ีร้องเรียนได้รับบตัร VIP
และติดตำมใกล้ชิดโดยทีมกำรตลำด เพ่ือให้แน่ใจวำ่ยงัคงผกูพนั และกลบัมำซือ้ซ ำ้ ฝ่ำย
คณุภำพรวบรวมข้อร้องเรียนรำยงำนทีมบริหำรทกุไตรมำส เพ่ือผลกัดนัให้เกิดโครงกำร
พฒันำคณุภำพ จำกกำรด ำเนินกำรอยำ่งเข้มแข็ง สง่ผลให้ควำมพอใจตอ่กำรแก้ปัญหำ
สงูขึน้ดงัภำพ 7.2-4 

ขัน้ตอน รำยละเอียดวิธีกำร ผู้ รับผิดชอบ
1.รับฟังข้อมลู พนกังำนรวบรวมข้อร้องเรียนท่ีเกิดขึน้ พนกังำนท่ีเผชิญเหตุ

2.แก้ไขปัญหำ แก้ไขตำมคูมื่อ “กำรแก้ไขปัญหำ” พนกังำนท่ีเผชิญเหตุ

3. ประเมินผล ติดตำมผลจำกลกูค้ำร้องเรียน พนกังำนกำรตลำด

4. ปรับปรุง จดัท ำโครงกำรพฒันำ ทีมพฒันำคณุภำพ



Approach

Deploy

Learning

Integration

Anecdotal

Systematic and Effective  Approach



3.2 ข(2) รูป 3.2-4 แสดงวิธีจดักำรข้อร้องเรียน พนกังำน ลกูจ้ำง อำสำสมคัรทกุคน รับฟังข้อร้องเรียนผำ่น
ช่องทำงตำมรูป 3.1-1 และตอบสนองลกูค้ำโดยใช้คูมื่อกำรแก้ไขปัญหำ ซึง่มอบอ ำนำจให้พนกังำนทกุระดบั
แก้ไขปัญหำได้ทนัที  ปัญหำถกูจดัควำมส ำคญัเป็นสำมระดบัตำมควำมร้ำยแรง ปัญหำระดบัสองขึน้ไปถกู
รำยงำนผู้บงัคบับญัชำทนัที ผู้บริหำรจดัประชมุในวนัรุ่งขึน้หำกไมส่ำมำรถแก้ปัญหำได้ ลกูค้ำทกุรำยท่ี
ร้องเรียนได้รับบตัร VIP และติดตำมใกล้ชิดโดยทีมกำรตลำด เพ่ือให้แน่ใจวำ่ยงัคงผกูพนั และกลบัมำซือ้ซ ำ้ 
ฝ่ำยคณุภำพรวบรวมข้อร้องเรียนรำยงำนทีมบริหำรทกุไตรมำส เพ่ือผลกัดนัให้เกิดโครงกำรพฒันำคณุภำพ
จำกกำรด ำเนินกำรอย่ำงเข้มแข็ง สง่ผลให้ควำมพอใจตอ่กำรแก้ปัญหำสงูขึน้ดงัภำพ 7.2-4

ขัน้ตอน รำยละเอียดวิธีกำร ผู้ รับผิดชอบ

1.รับฟังข้อมลู พนกังำนรวบรวมข้อร้องเรียนที่
เกิดขึน้

พนกังำนที่เผชิญเหตุ

2.แก้ไขปัญหำ แก้ไขตำมคูมื่อ “กำรแก้ไขปัญหำ” พนกังำนท่ีเผชิญเหตุ

3. ประเมินผล ติดตำมผลจำกลกูค้ำร้องเรียน พนกังำนกำรตลำด
4. ปรับปรุง จดัท ำโครงกำรพฒันำ ทีมพฒันำคณุภำพ



Approach

Deploy

Learning

Integration

Anecdotal

Systematic Effective, Well deploy



3.2 ข(2) รูป 3.2-4 แสดงวิธีจัดการข้อร้องเรียน พนักงาน ลูกจ้าง อาสาสมัครทุกคน รับฟังข้อร้องเรียน
ผ่านช่องทางตามรูป 3.1-1 และตอบสนองลูกค้าโดยใช้คู่มือการแก้ไขปัญหา ซึ่งมอบอ านาจให้พนักงานทุก
ระดับแก้ไขปัญหาได้ทันที  ปัญหาถูกจัดความส าคัญเป็นสามระดับตามความร้ายแรง ปัญหาระดับสองขึ้น
ไปถูกรายงานผู้บังคับบัญชาทันที ผู้บริหารจัดประชุมในวันรุ่งขึ้นหากไม่สามารถแก้ปัญหาได้ ลูกค้าทุกราย
ที่ร้องเรียนได้รับบัตร VIP และติดตามใกล้ชิดโดยทีมการตลาด เพื่อให้แน่ใจว่ายังคงผูกพัน

ขั้นตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1.รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนที่

เกิดขึ้น

พนักงานที่เผชิญ

เหตุ

2.แก้ไขปัญหา แก้ไขตามคู่มือ “การแก้ไข

ปัญหา” 

พนักงานที่เผชิญ

เหตุ

3. ประเมินผล ติดตามผลจากลูกค้าร้องเรียน พนักงานการตลาด

4. ปรับปรุง จัดท าโครงการพัฒนา ทีมพัฒนาคุณภาพ

และกลับมาซื้อซ้ า ฝ่ายคุณภาพรวบรวมวิเคราะห์
ข้อร้องเรียนรายงานทีมบริหารทุกไตรมาส จัดท า
เป็นโครงการพัฒนาคณุภาพ ส่งผลให้เกิดโครงการ
พัฒนาจ านวนมาก บทเรียน ส่งผลให้ความพอใจต่อ
การแก้ปัญหาสูงขึ้นดังภาพ 7.2-4 บริษัททบทวน
กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนทุกปี ผ่านกลไกตรวจ
ติดตามภายใน และ Management Review
ตามระบบ ISO 

รูป 3.2-4 วิธีจัดการข้อร้องเรียน 



Approach

Deploy

Learning

Integration

Anecdotal

Systematic Effective, Well deploy, Systematic Learning 



3.2 ข(2) รูป 3.2-4 แสดงวิธีจัดการข้อร้องเรียน พนักงาน ลูกจ้าง อาสาสมัครทุกคน รับฟังข้อร้องเรียนผ่าน
ช่องทางตามรูป 3.1-1 และตอบสนองลูกค้าโดยใช้คู่มือการแก้ไขปัญหา ซึ่งมอบอ านาจให้พนักงานทุกระดับ
แก้ไขปัญหาได้ทันที  ปัญหาถูกจัดความส าคัญเป็นสามระดับตามความร้ายแรง ปัญหาระดับสองขึ้นไปถูก
รายงานผู้บังคับบัญชาทันที ผู้บริหารจัดประชุมในวันรุ่งขึ้นหากไม่สามารถแก้ปัญหาได้ ลูกค้าทุกรายที่ร้องเรียน
ได้รับบัตร VIP และติดตามใกล้ชิดโดยทีมการตลาด เพื่อให้แน่ใจว่ายังคงผูกพัน และกลับมาซื้อซ้ า     ฝ่าย
คุณภาพรวบรวมวิเคราะห์ข้อร้องเรียนรายงานทีมบริหารทุกไตรมาส 

ขั้นตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1.รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนที่

เกิดขึ้น

พนักงานที่เผชิญเหตุ

2.แก้ไขปัญหา แก้ไขตามคู่มือ “การแก้ไขปัญหา” พนักงานที่เผชิญเหตุ

3. ประเมินผล ติดตามผลจากลูกค้าร้องเรียน พนักงานการตลาด

4. ปรับปรุง จัดท าโครงการพัฒนา ทีมพัฒนาคุณภาพ

จัดท าเป็นโครงการพัฒนาคุณภาพ ส่งผลให้เกิด
โครงการพัฒนาจ านวนมาก บทเรียน ส่งผลให้
ความพอใจต่อการแก้ปัญหาสูงขึ้นดังภาพ 7.2-
4 บริษัททบทวนกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน
ทุกปี ผ่านกลไกตรวจติดตามภายใน และ 
Management Review ตามระบบ ISO ส่งผล
ให้มีการพัฒนากระบวนการรับข้อร้องเรียนของ
บริษัท

รูป 3.2-4 วิธีจัดการข้อร้องเรียน 



Approach

Deploy

Learning

Integration

Anecdotal

Systematic Effective, Well deploy, Systematic Learning  
with evidence of Learning 



3.2 ข(2) รูป 3.2-4 แสดงวิธีจัดการข้อร้องเรียน พนักงาน ลูกจ้าง อาสาสมัครทุกคน รับฟังข้อร้องเรียนผ่าน
ช่องทางตามรูป 3.1-1 และตอบสนองลูกค้าโดยใช้คู่มือการแก้ไขปัญหา ซึ่งมอบอ านาจให้พนักงานทุกระดับ
แก้ไขปัญหาได้ทันที  ปัญหาถูกจัดความส าคัญเป็นสามระดับตามความร้ายแรง ปัญหาระดับสองขึ้นไปถูก
รายงานผู้บังคับบัญชาทันที ผู้บริหารจัดประชุมในวันรุ่งขึ้นหากไม่สามารถแก้ปัญหาได้ ลูกค้าทุกรายที่ร้องเรียน
ได้รับบัตร VIP และติดตามใกล้ชิดโดยทีมการตลาด เพื่อให้แน่ใจว่ายังคงผูกพัน และกลับมาซื้อซ้ า     ฝ่าย
คุณภาพรวบรวมวิเคราะห์ข้อร้องเรียนรายงานทีมบริหารทุกไตรมาส 

ขั้นตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1.รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนที่

เกิดขึ้น

พนักงานที่เผชิญ

เหตุ

2.แก้ไข

ปัญหา

แก้ไขตามคู่มือ “การแก้ไข

ปัญหา” 

พนักงานที่เผชิญ

เหตุ

3. ประเมินผล ติดตามผลจากลูกค้าร้องเรียน พนักงานการตลาด

4. ปรับปรุง จัดท าโครงการพัฒนา ทีมพัฒนาคุณภาพ

จัดท าเป็นโครงการพัฒนาคุณภาพ ส่งผลให้
เกิดโครงการพัฒนาจ านวนมาก บทเรียน 
ส่งผลให้ความพอใจต่อการแก้ปัญหาสูงขึ้น
ดังภาพ 7.2-4 บริษัททบทวนกระบวนการ
แก้ไขข้อร้องเรียนทุกปี ผ่านกลไกตรวจ
ติดตามภายใน และ Management Review 
ตามระบบ ISO ส่งผลให้เกิดการพัฒนาระบบ 
Complaint Online ซึ่งเป็นนวัตกรรมใหม่
ขององค์กรรูป 3.2-4 วิธีจัดการข้อร้องเรียน 



Approach

Deploy

Learning

Integration

Anecdotal

Systematic Effective, Well deploy, Systematic Learning  
with evidence of Learning ,KM/Innovation



3.2 ข(2) รูป 3.2-4 แสดงวิธีจดักำรข้อร้องเรียน พนกังำน ลกูจ้ำง อำสำสมคัรทกุคน รับฟังข้อร้องเรียนผำ่น
ช่องทำงตำมรูป 3.1-1 และตอบสนองลกูค้ำโดยใช้คูมื่อกำรแก้ไขปัญหำ ซึง่มอบอ ำนำจให้พนกังำนทกุระดบัแก้ไข
ปัญหำได้ทนัที  ปัญหำถกูจดัควำมส ำคญัเป็นสำมระดบัตำมควำมร้ำยแรง ปัญหำระดบัสองขึน้ไปถกูรำยงำน
ผู้บงัคบับญัชำทนัที ผู้บริหำรจดัประชมุในวนัรุ่งขึน้หำกไม่สำมำรถแก้ปัญหำได้ ลกูค้ำทกุรำยท่ีร้องเรียนได้รับบตัร 
VIP และตดิตำมใกล้ชิดโดยทีมกำรตลำด เพ่ือให้แน่ใจว่ำยงัคงผกูพนั และกลบัมำซือ้ซ ำ้     ฝ่ำยคณุภำพรวบรวม
วิเครำะห์ข้อร้องเรียนรำยงำนทีมบริหำรทกุไตรมำส น ำเสนอในท่ีประชมุ KM (รูป 4.1-3) จดัท ำเป็นโครงกำร
พฒันำคณุภำพ สง่ผลให้เกิดโครงกำรพฒันำจ ำนวน

ขัน้ตอน รำยละเอียดวิธีกำร ผู้ รับผิดชอบ
1.รับฟังข้อมลู พนกังำนรวบรวมข้อร้องเรียนท่ีเกิดขึน้ พนกังำนท่ีเผชิญเหตุ

2.แก้ไขปัญหำ แก้ไขตำมคูมื่อ “กำรแก้ไขปัญหำ” พนกังำนท่ีเผชิญเหตุ

3. ประเมินผล ติดตำมผลจำกลกูค้ำร้องเรียน พนกังำนกำรตลำด

4. ปรับปรุง จดัท ำโครงกำรพฒันำ ทีมพฒันำคณุภำพ

มำก บทเรียนท่ีได้จดัเก็บใน K-Portal เพื่อให้
พนกังำนทกุคนเรียนรู้ สง่ผลให้ควำมพอใจตอ่กำร
แก้ปัญหำสงูขึน้ดงัภำพ 7.2-4 บริษัททบทวน
กระบวนกำรแก้ไขข้อร้องเรียนทกุปี ผำ่นกลไกตรวจ
ติดตำมภำยใน และ Management Review 
ตำมระบบ ISO สง่ผลให้เกิดกำรพฒันำระบบ 
Complaint Online ซึง่เป็นนวตักรรมใหม่ของ
องค์กรรูป 3.2-4 วิธีจดักำรข้อร้องเรียน 

Systematic Effective, Well deploy, Systematic Learning  with evidence of 
Learning ,KM/Innovation, Integration across process



แนวทางการเขียนรายงานผลลัพธ์



หมวด 7 ผลลัพธ์

Criteria  Result Oriented 

Learning Organization
เพื่อประเมินและปรับปรุง 

กระบวนการและหลักสูตร

Input  Process  Output  Outcome
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Input  Process  Output  Outcome

6 : Operations Focus 85

2 : Strategic Planning 85

1 : Leadership 120

3 : Customer Focus 85
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5 : Workforce Focus 85

7.2 : Customer-Focused Results 85

7.3 : Workforce-Focused Results 85

7.1 : Student Learning and  Process    120

7.5 : Budgetary, Financial 80

and Market Results

7.4 : Leadership and 80

Governance Results 

121



แนวทางการเขียนรายงานส่วนผลลัพธ์
Excellence indicators in organizational results

1. เน้นผลลัพธ์ที่ส าคัญให้ครบตามท่ีระบุไว้ในเกณฑ์ และตามที่ระบุในบริบทขององค์กรตาม
หมวดต่างๆ

2. เพื่อให้การน าเสนอผลลัพธ์มปีระสิทธิผล ต้องน าเสนอระดับของผลการด าเนินการ

3. แนวโน้ม เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ์และอัตราการเปลี่ยนแปลง

4. เปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอื่นที่เหมาะสม

5. ควรแสดงข้อมูลล่าสุดถึงแม้จะไม่เห็นแนวโน้มหรือข้อมูลเปรียบเทียบที่ชัดเจน

6. น าเสนอให้กระชับ เข้าใจง่าย ใช้กราฟ/ตาราง  ระบุเรื่องกราฟ/ตาราง ให้ชัดเจน ปรับข้อมูล
ให้เป็นฐานเดียวกันเพื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่น

122



Levels(ระดับ)
ระดับผลการด าเนินการในปัจจุบันเมื่อเทียบกับเป้าหมาย

Trend (การน าไปปฏิบัติ) 
การเปลี่ยนแปลงของผลลัพธร์ะดับและแนวโน้มดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง (3 จุด)

Comparison (การเปรียบเทียบ) 
เปรียบเทียบผลกับตัวเปรียบเทียบหรือตัวเทียบเคียงที่เหมาะสม
(คู่แข่ง ภายในอุตสาหกรรม Best-in-class องค์กรตัวอย่าง ภายในกลุ่ม)

Integration(การบูรณาการ):
มีผลลัพธ์ที่ส าคัญตามบริบทองค์กร และจ าแนกตามกลุ่มทีจ่ัดไว้ 

(เช่น ตามกลุ่มลูกค้า บุคลากร กระบวนการ และกลุ่มหลกัสูตรและบริการที่ส าคัญ)

LeTCI
แนวทางการใหค้ะแนนหมวดผลลพัธ์

123



1. การน าองค์กร

2. การวางแผน
เชิงกลยุทธ์

3. การมุ่งเน้น
ลูกค้า

4. การวัด การวิเคราะห์ 
และการจัดการความรู้

5. การมุ่งเน้น
บุคลากร

6. การมุ่งเน้น
การปฏบิัตกิาร

7.1 ผลลพัธด้์านผลิตภณัฑแ์ละ
กระบวนการ 

7.2 ผลลพัธด้์านการมุ่งเน้นลกูค้า 

7.3 ผลลพัธด้์านการมุ่งเน้นบคุลากร         

7.4 ผลลพัธด้์านการน าองคก์ร และการก ากบัดแูลองคก์ร

7.5 ผลลพัธด้์านการเงินและตลาด

ค.  ผลลพัธด้์านการจดัการห่วงโซ่อปุทาน

ก.   ผลลพัธด้์านผลิตภณัฑแ์ลกระบวนการท่ีมุ่งเน้น
ลกูค้า

ข.   ผลลพัธด้์านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน

ก. ผลลพัธด้์านการน าองคก์ร การก ากบัดแูลองคก์ร

และความรบัผิดชอบต่อสงัคม

ข.  ผลลพัธด้์านการน ากลยทุธไ์ปปฏิบติั



เกณฑ์เน้นผลลัพธ์เป็นส าคัญ สารสนเทศ แนวทางและตัวอย่างซึ่งแสดง
ถึงการรายงานด้านผลลัพธ์ที่มีประสิทธิผลและความสมบูรณ์มีดังนี้

1.มุ่งเน้นผลลัพธ์ของการด าเนินการขององค์กรที่ส าคัญที่สุด
การรายงานผลลัพธ์ควรครอบคลุมข้อก าหนดที่ส าคัญที่สุดต่อ
ความส าเร็จขององค์กร ตามที่แสดงไว้อย่างเด่นชัดแล้วในโครงร่าง
องค์กร หมวดการน าองค์กร กลยุทธ์ ลูกค้า บุคลากร 
ระบบปฏิบัติการ



อย่าลืมความเชื่อมโยง
วิส

ัยท
ัศน

์
ความเป็นเลิศ

Profile Process Result

P1

P2

หมวด 1
หมวด 2
หมวด 3
หมวด 4
หมวด 5
หมวด 6

หมวด 7.1
หมวด 7.2
หมวด 7.3
หมวด 7.4
หมวด 7.5



สถาบนัรบัรองคณุภาพสถานพยาบาล(องคก์ารมหาชน)

Strategic Line-of-Sight

Strategy
การเตรยีมการส าหรบัอนาคต:
• บรกิารใหม่
• ลกูคา้ใหม่
• core competency ใหม่
• นวตกรรม

Vision
• สิง่ทีอ่งคก์รตอ้งการจะเป็น
• ภาพลกัษณ์ทีต่อ้งการให้

ผูอ้ื่นรบัรูใ้นอนาคต

Challenges
แรงกดดนัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ใน
อนาคตขององคก์ร
Advantages
ปัจจยัทีช่ว่ยใหอ้งคก์รประสบ
ความส าเรจ็ (core competency, 
ความสมัพนัธก์บัองคก์รภายนอก)

Core Competency
เรือ่งทีอ่งคก์รมคีวาม
ช านาญทีส่ดุ

เนื้อหาในรายงานสะท้อนแนวคิดของการเชื่อมโยงตั้งแต่วิสัยทศัน์ของ
องค์กรสู่กระบวนการท างานในชีวิตประจ าวัน ไปจนกระทั่งถึงผลลพัธ์
ขององค์กร

อย่าลืม



แนวทางการเขียนรายงานผลลัพธ์

2.ให้ความส าคัญกับข้อก าหนดที่ส าคัญ 4 ประการ ของแนวทางการให้คะแนน เพื่อการ
รายงานผลลัพธ์ที่มีประสิทธิผล
• ระดับผลการด าเนินการ ควรรายงานในมาตราวัดที่สื่อความหมายได้ชัดเจน
• แนวโน้มเพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ์ อัตราการเปลี่ยนแปลงและขอบเขตของการ

ถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติ
• การเปรียบเทียบ เพื่อแสดงผลลัพธ์เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่เลือกมาอย่าง

เหมาะสม
• การบูรณาการ เพื่อแสดงว่ามีการายงานผลลัพธ์ที่ส าคัญทั้งหมดและจ าแนกตามกลุ่มที่

จัดไว้ เช่น ตามกลุ่มลูกค้า บุคลากร กระบวนการและกลุ่มสายผลิตภัณฑ์ที่ส าคัญ











แนวทางการเขียนรายงานผลลัพธ์

3.แสดงข้อมูลแนวโน้มตลอดช่วงเวลาที่มีการติดตามแนวโน้ม
ไม่มีการจ ากัดช่วงเวลาขั้นต่ าของข้อมูลแนวโน้ม โดยทั่วไปควรมี
ข้อมูลย้อนหลังอย่างน้อย 3 ชุดข้อมูลเพื่อให้เห็นแนวโน้มชัดเจน 
ส าหรับผลลัพธ์บางเรื่องอาจต้องแสดงแนวโน้มถึง 5 ปีหรือ
มากกว่า



แนวทางการเขียนรายงานผลลัพธ์

3.(ต่อ) แนวโน้มหมายถึงผลการด าเนินการที่ผ่านมาในอดีตถึง
ปัจจุบัน โดยไม่รวมการคาดการณ์ในอนาคต ช่วงเวลาที่ใช้แสดง
แนวโน้มนี้ต้องเหมาะสมกับตัววัดแต่ละตัวที่ได้รายงานไว้
ส าหรับผลลัพธ์ที่ส าคัญๆ แม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้มหรือ
ผลเปรียบเทียบที่ชัดเจนก็ตาม แต่ก็ควรรายงานข้อมูลใหม่เท่าที่มี
ไว้ด้วย



แนวทางการเขียนรายงานผลลัพธ์

4.ใช้รูปแบบที่กระชับ เช่น กราฟและตาราง 
ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจน าเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและ
ตาราง ซึ่งควรมีข้อมูลรายละเอียดเพื่อให้แปลผลได้ง่าย ผลลัพธ์ที่
แสดงความต่อเนื่องในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งหรือเปรียบเทียบกับ
องค์กรอื่น ควรปรับให้เป็นฐานเดียวกัน (ได้แก่ การน าเสนอในรูป
อัตราส่วนส าหรับข้อมูลที่มีความแตกต่างของขนาด)



แนวทางการเขียนรายงานผลลัพธ์

5.บูรณาการผลลัพธ์เข้าไว้ในเนื้อหา
ในเอกสารรายงานวิธีการและผลการด าเนินการ ควรมีค าอธิบาย
ความหมายคู่กับผลลัพธ์นั้นๆในท่ีเดียวกัน องค์กรควรอธิบายหาก
แนวโน้มมีการเปลี่ยนแปลงที่มีนัยส าคญั ไม่ว่าจะในด้านบวกหรือลบ
ควรใช้เลขก ากับให้สอดคล้องกับหัวข้อ เช่น รูปที่ 3 ในหัวข้อ 7.1 ควรใช้
ตัวเลขก ากับรูปเป็น 7.1-3



สรุปสิ่งที่ควรเขียนพรรณนาในกราฟ

•อธิบายความส าคัญของผลลัพธ์นี้ (Important) โดยเฉพาะอย่างยิ่งต่อพันธกิจ 
ความท้าทาย ความต้องการลูกค้า พนักงาน ปัจจัยส าคัญในการแข่งขันเป็นต้น
•พรรณนาว่าท าไมถึงเลือกแสดง Segment นี้
•พรรณนาวิธีการที่ใช้ในการค านวณค่าคาดการณ์
•พรรณนาจุดเด่นที่ส าคัญของกลลัพธ์ เช่น ผลลัพธ์ที่โดดเด่น แนวโน้มที่โดดเด่น 
เชื่อมโยงกับกระบวนการปรับปรุงที่ส าคัญในหมวด 1-6 เพื่อแสดง 
Cause&effect
•พรรณนาเหตุผลประกอบเพื่ออธิบายสถานการณ์ผิดปกติ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ
โดยรวมของโลก เป็นต้น
•พรรณนาว่าท าไมจึงเลือกเปรียบเทียบกับค่าเปรียบเทียบนี้

Integration

Level&Trend

Comparison



แนวทางการเขียนรายงานผลลัพธ์

6.อ้างอิงแนวทางการให้คะแนน
การประเมินค าตอบของหัวข้อในหมวด 7 จะพิจารณาข้อก าหนดของ
หัวข้อและแนวทางการให้คะแนน ซ่ึงให้ความส าคัญกับระดับผลการ
ด าเนินการตามความเป็นจริง นัยส าคัญของแนวโน้มผลลัพธ์ ข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบที่สัมพันธ์กัน การบูรณาการขององค์ประกอบที่ส าคัญใน
ระบบการจัดการผลการด าเนินการและจุดแข็งของกระบวนการปรับปรุง 
ดังนั้นองค์กรจึงพิจารณาทัง้เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน



หน้ำ 72-73



• เกณฑ์ TQA หน้ำ 169







รูปแบบการแสดงผลลัพธ์

รูปแบบ ข้อดี ข้อจ ากัด

กราฟ ดูง่าย ประเมินผลง่าย 
เปรียบเทียบผลได้ง่าย 
เห็นแนวโน้มได้ง่าย

กินเนื้อที่กว่า

ตาราง ใส่ข้อมูลได้มากในพื้นที่ที่
จ ากัด

เห็นแนวโน้มยาก
เปรียบเทียบยากกว่า
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10 ข้อควรท าในการรายงานผลลัพธ์

1: มีค าอธิบายภาพ
2: ไม่ต้องอธิบายข้อมูลอย่างละเอียด
3: ระบุทิศทางที่พึงประสงค์
4: ในกราฟต้องก าหนดเป้าหมาย
5: ใช้กราฟท่ีมีแนวโน้มเป็นเชิงบวก
6: มาตราส่วนก าหนดให้เหมาะสมกับข้อมูล
7: มีเส้นแบ่งก่อนและหลังการพัฒนา
8: ใช้กราฟท่ีเป็นมาตรฐาน
9: ระบุส่วนประกอบของกราฟครบถ้วน
10: ใช้กราฟท่ีเรียบง่าย ไม่ยุ่งเหยิง
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Rule #1: มีค าอธิบายภาพ

•กราฟทุกรูปควรมีค าอธิบาย
• เป็นการสรุปผลลัพธ์จากกราฟที่แสดงไว้
•ยกตัวอย่างเช่น : จากภาพที่ 7.2-8 แสดงความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่เพิ่มมากกว่า 80% ในระยะสองปีที่ผ่านมา และมี
แนวโน้มที่ดีอย่างสม่่าเสมอในระยะเวลาห้าปี
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Rule #2: ไม่ต้องอธิบายข้อมูลอย่างละเอียด

•ตรงกันข้ามกับกฎข้อที่ 1
• ไม่สมควรอธิบายทุกสิ่งทุกอย่างในภาพโดยละเอียด เสมือน

เป็นการชี้แนะ
• เป็นการใช้เนื้อที่อย่างไม่คุ้มค่า และถือว่าเป็นการดูถูกภูมิ

ปัญญาผู้ตรวจประเมินในการแปลผลลัพธ์ด้วย
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Rule #3 : ระบุทิศทางที่พึงประสงค์
•  Good

•  Good

Good

Target
= 90%
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Rule #3 : ระบุทิศทางที่พึงประสงค์

•  Good

•  Good
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Rule #4: ในกราฟต้องก าหนดเป้าหมาย

153



Rule #5:ใช้กราฟที่มีแนวโน้มเป็นเชิงบวก

• ในเรื่องเดียวกัน แสดงแนวโน้มเชิงบวก
เพิ่มที่ขึ้นดีกว่า การแสดงแนวโน้มเชิงลบ
ที่มีน้อยลง
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Rule #6: มาตราส่วนก าหนดให้เหมาะสมกับข้อมูล

• เพื่อเป็นประโยชน์ผู้สมัครเอง การตั้ง
มาตราส่วนให้เหมาะสมจะเป็นการดี
ที่สุด
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Rule #7: มีเส้นแบ่งก่อนและหลังการพัฒนา

• ใช้เส้นประแนวตั้งแบ่งส่วนก่อน
และหลังการพัฒนา

• และไม่ควรเขียนเส้นกราฟก่อน
และหลังการพัฒนาให้ต่อเนื่องกัน
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Rule #8: ใช้กราฟที่เป็นมาตรฐาน

• ใช้กราฟให้ถูกประเภท

• กราฟแท่งใช้ในการเปรียบเทียบ 
กราฟเส้นต่อเนื่องใช้ดูแนวโน้ม
เทียบกับเวลา

157



Rule #9: ระบุส่วนประกอบของกราฟครบถ้วน

• ระบุส่วนประกอบให้ครบถ้วน รวมถึงเหตุการณ์ส าคัญที่เกิดในระยะเวลาที่
เฉพาะเจาะจงลงไป
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Rule #10 : ใช้กราฟที่เรียบง่าย ไม่ยุ่งเหยิง

• กราฟควรเรียบง่าย ไม่ยุ่งเหยิง
สับสน จนแปลผลไม่ถูก
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ข้อเสนอแนะ

•เขียนรายงานอย่างเป็นอิสระ ตามสภาพที่แท้จริงของหน่วยงานก่อน 

•เมื่อเขียนเสร็จแล้ว ตรวจสอบว่าได้แสดง ADLI/LeTCI ที่ชัดเจนหรือยัง

•ถ้ายัง เพราะลืม เขียนแก้ไขเพิ่มเติม

•ถ้ายัง เพราะไม่มี ก าหนดไว้เป็นโอกาสพัฒนาของตนเอง และลงมือแก้ไข

ส่วนที่ขาดไป
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