




ตราสัญลักษณ

สัญลักษณ
ชอฟาสีทองอรามลอยเดนในหวงจักรวาล

เคียงขางดวยดาวฤกษดวงใหญสองประกายระยิบระยับ อยูในกรอบรูปชองหนาตางทรงไทย

ความหมาย
รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติที่พึงปรารถนาของทุกหนวยงาน

เพราะเปนเครื่องหมายแหงความเปนเลิศในการบริหารจัดการทุกดาน 

ตลอดจนผลประกอบการที่ดีเทียบเทาองคกรที่ยอมรับกันวามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องคประกอบ

สือ่ใหเหน็ถงึจุดสงูสดุแหงความสำเรจ็ ความรุงโรจน และการเปน

ทีย่อมรับท่ัวไป อันเปนสิ่งพึงปรารถนาของทุกองคกร

สือ่ใหเหน็ถงึความเปนเลิศและความมุงมัน่ทีจ่ะพัฒนามาตรฐาน

คุณภาพใหดียิ่งขึ้นอยางไมหยุดย้ัง

สื่อถึงวิสัยทัศน การมองการณไกลสูความสำเร็จ

ดาวฤกษ

ชอฟาสีทอง

ชองหนาตางทรงไทย



เจตนารมณ
1. เพือ่สนบัสนนุการนำแนวทางรางวลัคณุภาพแหงชาตไิปใชในการปรับปรงุความสามารถในการแขงขนั

2. เพื่อประกาศเกียรติคุณใหแกองคกรที่ประสบผลสำเร็จในระดับมาตรฐานโลก

3. เพื่อกระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ

4. เพ่ือแสดงใหนานาชาตเิหน็ถงึความมุงมัน่ในการยกระดบัมาตรฐานความเปนเลศิในการบรหิารจดัการ

ประโยชนตอองคกร
 องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ท่ีนำเกณฑเพื่อการดำเนินการท่ีเปนเลิศ ซ่ึงเปนกรอบการ

ประเมินคุณภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน จะไดรับประโยชนใน

ทุกขั้นตอน.

 เริม่จากการประเมนิตนเอง ผูบริหารจะทราบถงึสภาพทีแ่ทจรงิวา ระบบการบรหิารจดัการของตนยงัขาดตก

บกพรองในเร่ืองใด จึงสามารถกำหนดวิธกีารและเปาหมายท่ีชดัเจนในการจัดทำแผนปฏิบตักิาร และเม่ือองคกร

ปฏิบติัตามแผนจนบรรลเุปาหมายทีว่างไว มีความพรอม และตดัสนิใจสมคัรรบัรางวลั องคกรจะไดรบัการตรวจ

ประเมินดวยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพที่ไดรับการฝกอบรมเพื่อ

เปนผูตรวจประเมนิโดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑรบัรางวลัหรอืไมกต็าม องคกรจะไดรบัรายงานปอน

กลับซึ่งระบุจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง ซึ่งนับเปนประโยชนตอการนำไปวางแผนปรับปรุงองคกรใหสมบูรณ

มากขึ้นตอไป.

 องคกรที่ไดรับรางวัล จะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ และมีสิทธิ์ใช

ตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา

ประชาสัมพันธองคกร รวมทั้งมีโอกาสสงเสริมและสนับสนุนการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของ

ประเทศ โดยการนำเสนอวิธปีฏบิตัทิีน่ำไปสูความสำเรจ็ และเปดโอกาสใหมกีารเขาเยีย่มชมสถานประกอบการ

เพื่อเปนแบบอยางใหแกองคกรอื่นๆ นำไปประยุกต เพื่อใหประสบผลสำเร็จเชนเดียวกัน.

“รางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนรางวัลอันทรงเกียรติ 
ซึ่งไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง เปนเคร,องหมาย
แสดงถึงความเปนเลิศในการบริหารจัดการขององคกร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก”

เจตนารมณ ของ “รางวัลคุณภาพแหงชาติ”



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2565-2566

 กรอบการบริหารจัดการตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
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กรอบการบริหารจัดการตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เอ้ือใหองคกรบรรลุเปาประสงค ปรับปรุงผลลัพธ และเพ่ิมขีดความ

สามารถในการแขงขัน เพื่อสามารถแขงขันกับองคกรในระดับนานาชาติ.

 องคกรมากมายใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อปรับปรุงและใหไดมาซึ่งผลลัพธที่ยั่งยืน. 

องคกรทีไ่ดรบัรางวลัคุณภาพแหงชาต ิไดรบัการยอมรบัวาเปนองคกรตนแบบระดบัประเทศ. องคกรเหลานี้

ไดแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศกับองคกรตาง ๆ  และเปนแรงบันดาลใจใหองคกรอื่น ๆ  ปรับปรุง

การปฏิบตักิารและผลลัพธของตนเอง ซ่ึงสงผลดีตอการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทย และสามารถ

แขงขันกับองคกรในระดับนานาชาติ.

ป 2565-2566

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยองคกรอยางไร

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยองคกรตอบคำถามท่ีทาทาย 3 ขอ ดังนี้

 1) องคกรดำเนินการไดดีอยางที่ตองเปนหรือไม.

 2) องคกรรูไดอยางไร.

 3) องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร.

 ไมวาจะเปนองคกรท่ีตัง้ขึน้ใหม กำลังเติบโต หรือดำเนินธรุกจิมาเปนเวลาหลายป ทกุองคกรตองเผชิญ

กับความทาทายในการปฏิบัติการประจำวันและในระยะยาว. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ รวบรวม

แนวทางปฏบิตัทิีไ่ดรบัการพสิจูนแลวในประเดน็การนำและการบรหิารจดัการองคกรในปจจบุนั มาจัดเปน

ชดุคำถามเพ่ือชวยใหองคกรเผชิญกบัความทาทาย ใชประโยชนจากจุดแข็ง และบริหารจัดการองคประกอบ

ทัง้หมดขององคกรใหเปนหนึง่เดยีวเพ่ือใหบรรลุพนัธกจิ เกดิความสำเรจ็อยางตอเนือ่ง และผลการดำเนนิ

การท่ีเปนเลศิ ซึง่เรยีกวา “มุมมองเชิงระบบ”. องคกรอาจพบวาคำถามบางคำถามตอบไดยาก.องคกรอาจ

ตัดสินใจวาคำถามบางคำถามไมเกี่ยวของกับองคกรเทากับบางคำถามอื่น. แมกระนั้น คำถามตาง ๆ 

ทั้งหมดจะชวยใหองคกรระบุประเด็นจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงผลการดำเนินการและความย่ังยืน

ขององคกร.

 เกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ ชวยใหองคกรคนพบและใชประโยชนจากจุดแขง็ และเตรียมพรอมรบัมอื

กับความทาทายที่เผชิญ. 

 เกณฑชวยใหองคกรสามารถตอบสนองตอประเด็นที่มีความสำคัญตอองคกร ดังนี้

 • ทำความเขาใจถึงประเด็นที่ตองแขงขันและประสบความสำเร็จในระยะยาวในสภาพแวดลอมการ

   ดำเนินการขององคกร.

 • ทำใหผูนำ ผูจัดการ และบุคลากรทั้งหมดมองเห็นภาพเดียวกัน.

 • ทำใหมัน่ใจวาบคุลากรขององคกรเขาใจและสามารถมสีวนรวมในการขบัเคลือ่นองคกรไปสูความสำเรจ็.

 • ทำความเขาใจ และตอบสนอง หรือทำไดเหนือกวาความตองการและความคาดหวังของลูกคา.

 • ทำใหมัน่ใจวาการปฏิบตักิารขององคกรมีประสิทธภิาพ และนำไปสูความสำเร็จในระยะส้ันและระยะยาว.

 ดงันัน้ องคกรจะสามารถอยูในตำแหนงทีท่ำใหองคกรใหประสบความสำเรจ็และบรรลพุนัธกจิไดดยีิง่ขึน้

จากความชดัเจนและความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนัท้ังองคกร ในคณะผูนำองคกร บคุลากร ลกูคา

และพันธมิตรท่ีสำคัญ.
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 ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางเกณฑหมวดตางๆ เหลานี้ ใหมุมมองเชิงระบบขององคกร ตัวอยางความ

เกี่ยวเนื่องกัน เชน

1) ความเกี่ยวเนื่องระหวางแนวทางขององคกรในหมวด 1-6 และผลลัพธที่เกิดขึ้น (หมวด 7).

2) ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ.

3) ความจำเปนตองมขีอมลูความรูเกีย่วกบัลูกคาและตลาดในการสรางกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร.

แนวทางการใหคะแนน

 องคกรสามารถประเมนิระดบัพัฒนาการของกระบวนการ (หมวด 1-6) ใน 4 มิต ิ(ดรูายละเอียด แนวทาง

การใหคะแนน หนา 163).

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการ ใน 4 มิติ   

 1. แนวทาง : องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหงานขององคกรประสบความสำเร็จ. ความเปน

ระบบและประสิทธิผลของแนวทางท่ีสำคัญขององคกรเปนอยางไร.

 2. การถายทอดสูการปฏิบัติ : องคกรนำแนวทางที่สำคัญไปใชอยางคงเสนคงวาในสวนงานท่ี

เกี่ยวของอยางไร.

 3.  การเรยีนรู : องคกรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่สำคัญขององคกรไดดเีพยีงไร. การปรบัปรงุ

ตางๆ มีการแบงปนภายในองคกรไดดเีพียงไร. องคความรูใหมๆ ไดนำไปสูการสรางนวัตกรรมหรือไม.

 4.  การบรูณาการ : แนวทางตางๆ ขององคกรสอดคลองกบัความจำเปนขององคกรทัง้ในปจจบุนัและ

อนาคตอยางไร. กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วท้ังองคกรประสานสอดคลองกันไดดีเพียงใดเพื่อให

บรรลุเปาประสงคระดับองคกรที่สำคัญ.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรประเมินผลลัพธ ใน 4 มิติ

 1. ระดับ : ระดับผลการดำเนินการปจจุบันตามตัววัดท่ีเหมาะสมเปนอยางไร.

 2. แนวโนม : ผลลัพธมีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแยลงกวาเดิม.

 3. การเปรียบเทียบ : ผลการดำเนินการขององคกรเทียบกับองคกรอื่นที่เหมาะสมเปนอยางไร เชน

เทยีบกับคูแขง หรือระดับเทียบเคียง หรือผูนำในธุรกิจ.

 4. การบูรณาการ : องคกรติดตามดูผลลัพธที่สำคัญกับองคกรหรือไม. องคกรใชผลลัพธนั้นเพื่อการ

ตัดสินใจหรือไม.
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 ในขณะที่องคกรตอบคำถามตามเกณฑและตรวจประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให

คะแนน องคกรจะสามารถระบุจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ท้ังภายในเกณฑแตละหมวดและระหวาง

หมวด. เมือ่องคกรใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติเพ่ือบรหิารจดัการผลการดำเนินการองคกร จะเกดิการ

ทำงานประสานกันระหวางกระบวนการท่ีสำคญัและขอมลูปอนกลบัระหวางกระบวนการกับผลลัพธ ซึง่จะ

นำไปสูวงจรการปรบัปรงุ. และเมือ่ใชเกณฑนีอ้ยางตอเนือ่ง องคกรจะไดเรยีนรูเกีย่วกบัองคกรมากขึน้ และ

จะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสรางจุดแข็ง ปดชองวาง และสรางนวัตกรรม.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เหมาะสมกับทุกองคกร.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติสามารถปรับใชไดตามความจำเปนขององคกร. เกณฑไมไดกำหนดวา

องคกรควรจดัโครงสรางหรอืการปฏบิตักิารอยางไร. ในโครงรางองคกร (หนา 15) องคกรจะอธบิายวาอะไร

เปนสิ่งสำคญัตอองคกร. เกณฑกระตุนใหองคกรใชแนวทางทีส่รางสรรค ปรบัใชได มนีวตักรรม และยดืหยุน

 และกระตุนใหองคกรเลือกใชเครื่องมือที่เหมาะสมที่สุดกับองคกร (เชน Lean, Six Sigma, ISO, Balanced 

Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) และเลือกใชเคร่ืองมือทีม่ปีระสิทธผิลมากท่ีสดุเพ่ือขบัเคล่ือน

การปรับปรุง และมีผลการดำเนินการที่ดีอยางยั่งยืน.

บทบาทของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีบทบาทในการสรางเสริมความสามารถในการแขงขัน 3 ประการ 

 1) ชวยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ.

 2) ชวยกระตุนการสือ่สารและแลกเปลีย่นเรยีนรูวธิกีารปฏบิตัทิีเ่ปนเลศิระหวางองคกรตางๆ ผานงาน

TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองคกรที่ไดรับรางวัล.

 3) เปนเคร่ืองมือที่นำมาใชในการทำความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดำเนินการของ

องคกร ชี้นำความคิดในเชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู.
 

 ในประเทศไทย มีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อชวยใหองคกรปรับปรุงขีดความสามารถใน

การแขงขันและผลลัพธผานระบบการพัฒนาและประเมินองคกรตางๆ ไดแก ระบบการรับรองมาตรฐาน

โรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมนิคุณภาพรฐัวสิาหกจิ (State Enterprise 

Performance Appraisal : SEPA) ระบบคุณภาพการบรหิารจดัการภาครฐั (Public Sector Management 

Quality Award: PMQA) เกณฑคุณภาพการศึกษาเพื่อผลการดำเนินงานที่เปนเลิศ (Education Criteria 

for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑรางวัลคุณภาพแหงสำนักงานคณะกรรมการการศึกษา

ขั้นพื้นฐาน (OBECQA).
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย

 เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิมเีนือ้หาของขอกำหนดและการประเมนิทีเ่ทียบเคยีงไดกบัรางวลัคณุภาพ

แหงชาติตางๆ ทั่วโลก เปนที่ยอมรับวาเปนกรอบการบริหารจัดการเพื่อนำองคกรไปสูความเปนเลิศ. 

การใชเกณฑดงักลาวจะชวยใหองคกรตางๆ ในประเทศไทยมุงมัน่พฒันาตนเองอยางไมหยุดย้ัง เพือ่ประโยชน

ของลกูคาบคุลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองคกร.

วิธีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 ทุกองคกร ไมวาจะเปนองคกรขนาดใหญหรือขนาดเล็ก สามารถใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อ

ปรับปรุงองคกรได. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจะชวยใหองคกรตัดสินใจไดวาจะเริ่มตนที่ใด.

ก. หากองคกรเพิ่งเริ่มตนเรียนรูเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 วิธีการเหลานี้ จะเปนประโยชนสำหรับองคกรท่ีเริ่มตนใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อปรับปรุง

องคกร.

 1) อานโครงรางองคกร (หนา 15). อภิปรายเพื่อหาคำตอบใหคำถามเหลานี้กับคณะผูนำระดับสูงอาจ

ถือเปนการตรวจประเมินตนเองคร้ังแรกขององคกร.

 2) ศึกษาคานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ (หนา 115). เทียบเคียงองคกรของทานกับคานิยมเหลา

นี้ วามีประเด็นอะไรบางท่ีองคกรของทานควรปรับปรุง.

 3) ตอบคำถามตาม 17 หัวขอของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพื่อทำความเขาใจพื้นฐานเกี่ยวกับ

เกณฑและผลการดำเนินการขององคกร.

 4) อานกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการดำเนินการโดยอานหัวขอหลักตางๆ 

ในแตละหัวขอคำถาม (หนา 21-63). องคกรพิจารณาถึงประเด็นเหลานี้ (ตัวหนังสือสีน้ำเงิน 

ในเนื้อหาเกณฑ) ในการวางระบบการนำองคกรและการวัดผลการดำเนินการหรือไม.

 5) ใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและเนื้อหาคำอธิบาย เพ่ือเปนแหลงขอมูลในการปรับปรุงผลการ

ดำเนนิการขององคกร. เกณฑและคำอธิบายอาจชวยใหองคกรคดิดวยวธิทีีแ่ตกตาง หรือใหกรอบการอาง

อิงใหมๆ.

 6) เขารวมการฝกอบรมหรือสัมมนาเกี่ยวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพื่อเรียนรูแนวทางท่ีเปน

แบบอยางท่ีดีจากองคกรที่ไดรับรางวัล. องคกรเหลานี้ไดใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อปรับปรุงผล

การดำเนินการสรางนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธมาแลว.

 7) สมัครเปนผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (รายละเอียดตาม www.tqa.or.th). ผูตรวจ

ประเมนิรางวัลคณุภาพแหงชาตจิะไดรบัการฝกอบรมอยางเขมขน ไดประสบการณจากการตรวจประเมิน

องคกรที่สมัครรางวัล และเรียนรูเพื่อประยุกตใชเกณฑกับองคกรของตน.
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ข. เมื่อองคกรพรอมสำหรับการตรวจประเมินโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 การประเมินองคกรโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ใหดำเนินการตามคำแนะนำดังตอไปนี้

 1) จัดทำโครงรางองคกรใหสมบูรณ. ใหคณะนำระดับสูงตอบคำถามในโครงรางองคกร. หากพบวามี

สารสนเทศในประเด็นใดที่ขัดแยงกัน หรือมีขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็นเหลานี้ในการลงมือ

วางแผนเพือ่ใหเกดิการปฏบิตั.ิ หลายองคกรใชโครงรางองคกรเปนจดุเริม่ตนในการประเมนิตนเองในเบือ้งตน.

 2) ใชคำถามของเกณฑแบบเต็มรูปแบบเปนแนวทางในการทำทุกเรื่องที่สำคัญเพ่ือนำองคกร. 

องคกรอาจคนพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรใหความสำคัญเพ่ิมเติม.

 3) ทบทวนแนวทางการใหคะแนน (หนา 163 และ 165). แนวทางน้ีจะชวยใหองคกรประเมินระดับ

พัฒนาการขององคกร.

 4) ตอบคำถามในหมวดท่ีองคกรทราบวาจำเปนตองปรับปรุง. ตอบดวยตนเองหรือกับคณะผูบรหิาร

ระดบัสูง จากนัน้ตรวจประเมินจดุแข็งและโอกาสในการปรบัปรงุและจดัทำแผนปรบัปรงุ. อยางไรก็ตาม วิธี

การประเมนิโดยการเลอืกตอบเฉพาะหมวดอยางนี ้อาจทำใหเกดิความจำกดัของประโยชนทีพ่งึจะไดจาก

มุมมองเชิงระบบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 5) ใหคณะผูบริหารระดบัสูงตรวจประเมนิองคกร. ในการประชมุ ใหคณะผูบรหิารระดบัสงูตอบคำถาม

ตามโครงรางองคกรและเกณฑทั้ง 7 หมวด เพื่อใหทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงแลวจัดทำ

แผนปรับปรุงองคกร.

 6) ตรวจประเมินองคกรแบบเต็มรูปแบบดวยตนเอง. จัดต้ังคณะทำงานภายในองคกรเพื่อจัดทำโครง

รางองคกรและตรวจประเมินองคกรตามเกณฑทั้ง 7 หมวด.

 7) สมัครรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ศึกษาจากคูมือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติประจำปนั้นๆ 

จากเว็บไซต www.tqa.or.th. เมื่อองคกรพรอม สามารถสมัครขอรับการประเมินภายใตรางวัลคุณภาพ

แหงชาติ ซึง่จะไดรบัการตรวจประเมินโดยคณะผูตรวจประเมินรางวัลคณุภาพแหงชาติจากสำนักงานรางวัล

คุณภาพแหงชาติอยางเต็มรูปแบบ.
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เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิเพ1อผลการดําเนนิการท่ีเปนเลศิ: มุมมองเชิงระบบ
(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

 ระบบการดำเนนิการทีเ่ปนเลศิ ประกอบดวยเกณฑ 6 หมวดทีอ่ยูสวนกลางของภาพ ซึง่ระบกุระบวนการ

และผลลัพธทีอ่งคกรบรรลุ. ผลการดำเนินการท่ีเปนเลศิตองอาศัยการนำองคกรทีเ่ขมแขง็และแสดงใหเหน็

ผานผลลัพธที่โดดเดน. คำวา “การบูรณาการ” ท่ีกลางภาพ แสดงใหเห็นวา ทุกองคประกอบของระบบ

เชื่อมโยงกัน.

 ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเชื่อมโยงท่ีสำคัญระหวางกลุมการนำองคกร (หมวด 1, 2 และ 3) 

กับกลุมผลลัพธ (หมวด 5, 6, และ 7) และยังแสดงถึงความสัมพันธโดยตรงระหวางกลุมการนำองคกร

และกลุมผลลัพธ.

 ลูกศรแนวต้ังที่กลางภาพ ช้ีไปยังโครงรางองคกรและพ้ืนฐานของระบบ ซ่ึงใหสารสนเทศและขอมูล

ปอนกลับสำหรับกระบวนการที่สำคัญและสภาพแวดลอมขององคกร.

กลุมการนำองคกร 

(การนำองคกร กลยุทธ และลูกคา) 

เนนความสำคัญวาการนำองคกร

ตองมุงท่ีกลยุทธและลูกคา

กลุมผลลัพธ

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ) 

ประกอบดวย กระบวนการที่มุงเนน

บุคลากร กระบวนการปฏิบัติการ

ที่สำคัญ และผลลัพธที่เกิดจาก

กระบวนการเหลานั้น

การทำงานทุกอยางมุงสูผลลัพธ 

ซึ่งประกอบดวยผลลัพธดานผลิตภัณฑ

และกระบวนการ ดานลกูคา ดานบคุลากร 

ดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร 

และดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ

โครงรางองคกร กำหนดบริบทสำหรับองคกร 

เปนพื้นฐานของการดำเนินการทั้งหมดขององคกร

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

คานิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝงอยูในบรรดา

องคกรที่มีผลการดำเนินการที่เปนเลิศ

พื้นฐานของระบบ 

(การวดั การวิเคราะห และการจดัการความรู) 

มีความสำคัญอยางยิ่งในการทำใหองคกร

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ

ที่คลองตัวในการปรับปรุงผลการดำเนินการ

และความสามารถในการแขงขัน ซ่ึงตองใช

ขอมูลจริง และองคความรูเปนแรงผลักดัน 

คานิยมและแนวคดิหลกั

ภาพรวมและโครงสรางของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ
เพ1อผลการดําเนนิการทีเ่ปนเลิศ: (Criteria for Performance 
Excellence Overview and Structure)

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

โครงรางองคกร

บูรณาการ
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หัวขอ

 เกณฑมทีัง้หมด 17 หวัขอ และอกี 2 หวัขอในโครงรางองคกร แตละหัวขอมจีดุมุงเนนท่ีเฉพาะเจาะจง. 

หัวขอเหลานี้แบงออกเปน 3 กลุมตามประเภทของสารสนเทศท่ีตองการ คือ

 • โครงรางองคกร ถามเพื่อใหองคกรระบุสภาพแวดลอมขององคกร.

 • หัวขอที่เปนกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพื่อใหองคกรระบุกระบวนการตาง ๆ  ขององคกร.

 • หัวขอทีเ่ปนผลลัพธ (หมวด 7) ถามเพือ่ใหองคกรรายงานผลลัพธของกระบวนการตาง ๆ  ขององคกร.

   สำหรับรายชื่อหัวขอและคะแนน ดูหนา 11.

หมายเหตุของหัวขอ

 หมายเหตุของหัวขอ มีเพื่อ

 1) อธิบายคำหรือขอกำหนดของแตละหัวขอ.

 2) แนะนำและใหตัวอยางวิธีการตอบตามขอกำหนดของหัวขอ.

 3) ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันท่ีสำคัญกับหัวขออื่น ๆ.

 หมายเหตุของหัวขอที่ใช ตัวอักษรตัวเอียง เปนคำอธิบายสำหรับองคกรไมแสวงหาผลกำไร

 (รวมถึงองคกรภาครัฐ).

ประเด็นพิจารณา

 ในแตละหัวขอมีประเด็นพิจารณาอยางนอยหน่ึงประเด็น (ใชตัวอักษร ก., ข. และ ค.).

คำถาม

 คำถามแบงออกเปน 3 ระดับ คือ

 • คำถามพื้นฐาน (Basic questions) คือ คำถามที่ตามหลังหัวขอหลัก.

 • คำถามโดยรวม (Overall questions) แสดงดวยคำถามตัวอักษรเขม คำถามชี้นำเหลานี้เปนจุดเริ่ม

ตนในการตอบคำถามของเกณฑ.

 • คำถามยอย (Multiple questions) เปนคำถามเดี่ยว ๆ ในแตละประเด็นพิจารณา รวมทั้งคำถามที่

เปนตัวอักษรเขม. คำถามแรกแสดงถึงสิ่งท่ีสำคัญท่ีสุดในชุดคำถามนั้น.

อภิธานศัพท

 คำที่ขีดเสนใตในเนื้อหาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ สามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท

หนา 128-154 

เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิเพ1อผลการดําเนนิการ
ทีเ่ปนเลิศ: โครงสราง (Criteria for Performance 
Excellence Structure)
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รูปแบบหัวขอ

ผลลัพธ
(75 คะแนน)

7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ 
   (Financial, Market, and Strategy Results)
   ผลลัพธดานความม่ันคงทางการเงินและการนํากลยุทธไปปฏิบัติเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

 (1) ผลการดำเนินการดานการเงิน (Financial PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานการเงินเปนอยางไร. ผลลัพธ

ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการดานการเงินเปนอยางไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate 

MEASURES) ดานผลตอบแทนทางการเงิน ความม่ันคงทางการเงิน (financial viability) และผลการดำเนนิการดานงบประมาณ

(budgetary PERFORMANCE) เปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

 (2) ผลการดำเนินการดานตลาด (Marketplace PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานตลาดเปนอยางไร. ผลลัพธ

ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการดานตลาดเปนอยางไร รวมถึงสวนแบงตลาดหรือตำแหนงในตลาด การ

เตบิโตทางตลาดและสวนแบงตลาด และการเจาะตลาดใหมเปนอยางไร (*). ผลลพัธเหลานีแ้ตกตางกนัตามสวนตลาดและกลุม

ลูกคาอยางไร (*).

ข. ผลลัพธดานการนำกลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

 ผลลัพธดานการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกรเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญ

ของการบรรลกุลยทุธและแผนปฏบิตักิารขององคกร รวมทัง้การดำเนนิการตามความเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยาง

รอบดาน (INTELLIGENT RISKS ) เปนอยางไร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.5ก.

 ผลลัพธเหลานี้ควรสัมพันธกับตัววัดดานการเงินตามท่ีรายงานไวในหัวขอ 4.1ก.(1) และแนวทางการจัดการดานการเงิน 

ตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2.

 หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

 การรายงานในหัวขอนี้ ควรรวมถึงตัววัดเชิงประกอบดานผลตอบแทนทางการเงิน เชน ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI) 

สวนกำไรจากการดำเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการทำกำไร หรือความสามารถในการทำกำไรตามสวน

ตลาดหรือกลุมลูกคา. ตัววัดดานความมั่นคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคลอง (liquidity) อัตราสวนหนี้สินตอทุน (debt to 

equity ratio) เงินสดยอยรายวัน (days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพยและกระแสเงินสด.  สำหรับองคกร

ที่ไมแสวงหาผลกำไร(รวมถึงองคกรภาครัฐ) อาจรวมตัววัดเกี่ยวกับผลการดำเนินการเทียบกับงบประมาณ (PERFORMANCE 

to budget) ซึง่รวมถงึการเพิม่เตมิหรอืลดลงของทนุสำรอง (reserve funds) การลดความสิน้เปลอืงหรอืการประหยดั การตอบ

สนองตองบประมาณทีล่ดลง การลดคาใชจายใหลกูคา หรอืผลตอบแทนตอทนุซึง่เปนผลมาจากการเพิม่ประสิทธภิาพ เปอรเซน็ต

คาใชจายการบริหารตองบประมาณ และตนทุนดานการระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได.

 หมายเหตุ 7.5ก.(2).

 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร ในการรายงานหัวขอนี้ อาจรวมตัววัดดานการบริจาคเพื่อการกุศลหรือเงินชวยเหลือ  

(charitable donations or grants) และจำนวนโครงการหรือการใหบริการใหม.

 

สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

สรปุหัวขอ
ของคําถามยอย

หมายเหตุ
ของหวัขอ

ประเด็นพิจารณา

ชือ่หัวขอและ
คำถามพืน้ฐาน

หมายเลขหวัขอ

คำขดีเสนใตในเนือ้หาเกณฑ
ดคูวามหมาายไดจากอภิธานศพัท

หมายเหตุสำหรบัองคกรทีไ่ม
แสวงหาผลกำไร (ใชตวัเอยีง)

คะแนนหวัขอ

ประเภทของ 
สารสนเทศที่ 
องคกรตอง
ตอบในหัวขอนี้

คำถามโดยรวม

คำถามยอย

การเชือ่มโยงกับอธบิายเพิม่เตมิของหมวดและหัวขอ
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หวัขอของเกณฑ

เกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปนเลิศ
ปที่ดําเนินการ

2563-2564 2565-2566

โครงรางองคกร

หมวดและหัวขอตาง ๆ

 คะแนนรวม

คะแนน

1000 1000

1. ลักษณะองคกร 

2. สภาวการณขององคกร 

1.1 การนำองคกรโดยผูนำระดับสูง 

1.2 การกำกับดูแลและการตอบแทนสังคม

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร

5.2 ความผูกพันของบุคลากร

3.1 ความคาดหวังของลูกคา 

3.2 ความผูกพันของลูกคา 

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ

7.2 ผลลัพธดานลูกคา

7.3 ผลลัพธดานบุคลากร

7.4 ผลลัพธดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร 

7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ

2.1 การจัดทำกลยุทธ

2.2 การนำกลยุทธไปปฏิบัติ 

6.1 กระบวนการทำงาน 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผล

    การดำเนินการขององคกร

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู

หมวด 1 การนำองคกร

หมวด 5 บุคลากร

หมวด 3 ลูกคา

หมวด 7 ผลลัพธ

หมวด 2 กลยุทธ

หมวด 6 การปฏิบัติการ

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

110

100

95

400

95

100

100

60

45

45

120

65

45

55

55

50

55

50

70

75

70

50

45

45

110

100

95

400

95

100

100

60

45

45

120

65

45

55

55

50

55

50

70

75

70

50

45

45
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คําอธิบายเพ1อการอานเกณฑ

 1. คำศัพทที่สำคัญ เพื่อใชในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ สังเกตไดจาก

    1.1 คำท่ีขีดเสนใต

    1.2 คำภาษาอังกฤษที่พิมพเปนตัวพิมพใหญ

    คำเหลานี้สามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท หนา 128-154

 2. หัวขอตาง ๆ ในเน้ือหาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ แบงออกเปน 3 กลุม

    บทนำ อธิบายสภาพแวดลอมขององคกร

    หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการตาง ๆ ขององคกร

    หมวด 7 แสดงผลลัพธจากกระบวนการตาง ๆ ขององคกร

 3. คำทีเ่ปนตวัเอยีงในหมายเหตุ เปนคำอธบิายสำหรบัองคกรไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครฐั)

 4. เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ใหพิจารณาตามความเหมาะสม

 5. เครือ่งหมาย. (มหัพภาค หรอื full stop) ใชเติมหลงัคำเพ่ือชวยใหเขาใจวากลาวจบประโยคแลว

 6. ในคำถามยอยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เชน 1.1ก.(3) ประกอบดวยคำถามหลาย

    คำถาม. คำถามเหลานี้มีความสัมพันธเกี่ยวของกัน และไมจำเปนตองแยกตอบแตละคำถาม. 

คำถามยอยเหลานี้ ใชเปนแนวทางในการทำความเขาใจวาตองใชสารสนเทศใดในการตอบ.

 7. หมายเหตุทายเกณฑแตละหัวขอ มีจุดประสงค 3 ประการ คือ

    1) อธิบายคำ หรือคำถามของแตละหัวขอใหชัดเจน.

    2) แนะนำและใหตัวอยางวิธีการตอบตามคำถามของหัวขอ.

    3)  ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สำคัญกับหัวขออื่น.

    โดยสรุป จุดประสงคของหมายเหตุ คือ เพื่อชวยใหองคกรสามารถตอบคำถามตาง ๆ  ตามคำถาม

ของหัวขอไดชัดเจนยิ่งขึ้น.

 8. หนงัสอืเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตเิลมนี ้ใชสำหรบัองคกรท่ีสนใจสมคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหง

ชาติประจำป 2565-2566 โดยองคกรสามารถพิจารณารายละเอียดไดจากคูมือการสมัครขอรับรางวัล

คุณภาพแหงชาติประจำปนั้น ๆ ใน www.tqa.or.th
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เนื้อหาเกณฑ
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เริ่มตนดวยโครงรางองคกร (Begin with the Organizational Profile)

 โครงรางองคกร เปนการเริ่มตนที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององคกร และในการเขียน

รายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงรางองคกรมีความสำคัญอยางยิ่ง เนื่องจาก

 • องคกรสามารถใชโครงรางองคกรเพื่อการประเมินตนเองเบ้ืองตน หากพบวาประเด็นใดมีความ

ขัดแยง หรือขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็นเหลานี้ในการวางแผนเพื่อใหเกิดการปฏิบัติ.

 • โครงรางองคกรเปนสิง่ทีก่ำหนดบรบิท เพือ่ทำความเขาใจองคกรและวธิปีฏบิตักิาร และทำใหองคกร

สามารถระบุลักษณะที่เฉพาะเจาะจงขององคกร เพื่อประโยชนในการตอบคำถามของเกณฑในหมวด 

1 – 7. การตอบคำถามตาง ๆ  ในเกณฑควรสมัพันธกบับรบิทขององคกรทีท่านอธิบายไวในโครงรางองคกร.

 • โครงรางองคกรชวยใหองคกรสามารถระบสุารสนเทศสำคญัทีอ่าจขาดหายไป และชวยใหองคกรเนน

ที่การตอบคำถามและผลลัพธการดำเนินการที่สำคัญ.

เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาตเิพ1อผลการดําเนนิการท่ีเปนเลศิ: 
(Criteria for Performance Excellence)
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โค
รง
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1. ลักษณะองคกร (Organizational Description)

 คุณลักษณะสำคัญขององคกรคืออะไร.

ก. สภาพแวดลอมขององคกร (Organizational Environment)

 (1) ผลิตภัณฑ (Product Offerings) ผลิตภัณฑหลักขององคกรคืออะไร (ดูหมายเหตุ ทายหัวขอ). 

ความสำคญัเชงิเปรยีบเทยีบของแตละผลติภณัฑซึง่สงผลตอความสำเรจ็ขององคกรคืออะไร. กลไกทีอ่งคกร

ใชในการสงมอบผลิตภัณฑคืออะไร.

 (2) พันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม และวัฒนธรรม (MISSION, VISION, VALUES, and Culture) พันธกิจ 

วสิยัทัศน คานยิม คืออะไร. นอกเหนือจากคานยิม คุณลักษณะของวัฒนธรรมองคกรคืออะไร  สมรรถนะ

หลักขององคกร (CORE COMPETENCIES) คืออะไร และมีความเกี่ยวของอยางไรกับพันธกิจขององคกร.

 (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (WORKFORCE Profile) ลักษณะโดยรวมของบุคลากรคืออะไร.

มีการเปลี่ยนแปลงลาสุดเกี่ยวกับองคประกอบและความจำเปนดานบุคลากรอยางไร. อะไรคือ

 • กลุมและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน.

 • ขอกำหนดดานการศึกษาของแตละกลุมและประเภทของพนักงาน.

 • ปจจัยขับเคลื่อนที่สำคัญที่ทำใหบุคลากรผูกพัน.

 • กลุมที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชนกับองคกร (เชน ตัวแทนสหภาพ) (ถามี).

 • ขอกำหนดพิเศษขององคกรในดานสุขภาพและความปลอดภัย (ถามี).

 (4) สินทรัพย (Assets) องคกรมีอาคารสถานที่ อุปกรณ เทคโนโลยี และทรัพยสินทางปญญา

ที่สำคัญอะไรบาง.

 (5) สภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบขอบงัคบั (Regulatory Environment) องคกรดำเนนิการภายใตกฎ

ระเบียบขอบังคับที่สำคัญอะไรบางในดานตอไปนี้ 1) อาชีวอนามัยและความปลอดภัย 2) การรับรอง 

(accreditation, certification) หรือการขึ้นทะเบียน 3) มาตรฐานอุตสาหกรรม และ 4) ขอบังคับดาน

สิ่งแวดลอม การเงิน และผลิตภัณฑ.

บทนํา: โครงรางองคกร
(Organizational Profile)
 โครงรางองคกร คือ ภาพโดยยอขององคกร และสภาพแวดลอมเชิงกลยุทธ.
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ข. ความสัมพันธระดับองคกร (Organizational Relationships)

 (1) โครงสรางองคกร (Organizational Structure) โครงสรางการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร

 (GOVERNANCE) มีลักษณะอยางไร. โครงสรางและกลไกระบบการนำองคกรมีอะไรบาง. ระบบการ

รายงานระหวางคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร ผูนำระดับสูง และองคกรแมมีลักษณะเชนใด (*).

 (2) ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) สวนตลาด กลุมลูกคา 

และกลุมผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคญัขององคกรมอีะไรบาง (*). กลุมดังกลาวมคีวามตองการและความคาด

หวังท่ีสำคัญตอผลิตภัณฑ ตอบริการสนับสนุนแกลูกคาและการปฏิบัติการอยางไร. และมีความแตกตาง

กันระหวางกลุมตาง ๆ อยางไร.

 (3) ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ (Suppliers, PARTNERS, and COLLABORATORS) 

ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือที่สำคัญมีประเภทใดบาง. แตละกลุมมีบทบาทอะไรในสวนที่

เกี่ยวของกับการผลิตและการสงมอบผลิตภัณฑและบริการสนับสนุนลูกคาที่สำคัญ และการยกระดับ

ความสามารถในการแขงขันขององคกร. กลุมเหลานี้มีสวนรวมอะไรในการสรางนวัตกรรมใหแกองคกร. 

อะไรคือขอกำหนดที่สำคัญของเครือขายอุปทาน (supply-network) ขององคกร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 1.ก.(1)

 ผลิตภัณฑ (Product offerings) หมายถึง สินคาและบริการท่ีองคกรนำเสนอในตลาด. กลไกการ

สงมอบผลิตภัณฑไปยังลูกคา อาจสงมอบโดยตรงหรือโดยออม ผานตัวแทนจำหนาย ผูจัดจำหนาย 

ผูใหความรวมมือ หรือพันธมิตร. ผลิตภัณฑขององคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) 

อาจหมายถึง โปรแกรม/แผนงาน โครงการ หรือ บริการตาง ๆ.

 หมายเหตุ 1.ก.(2)

 หากองคกรมีการกำหนดเจตจำนงหรือพันธกิจ องคกรควรอธิบายถึงสิ่งเหลานั้นในการตอบคำถาม. 

บางองคกรอาจระบุพันธกิจและเจตจำนง และบางองคกรใชคำเหลานี้แทนกัน. เจตจำนงหมายถึงเหตุผล

พื้นฐานในการดำรงอยูขององคกร. ส่ิงเหลานี้มีบทบาทในการสรางแรงบันดาลใจใหองคกรและช้ีนำการ

กำหนดคานิยม.

 หมายเหตุ 1.ก.(2)

 คานยิมขององคกรเปนสวนหนึง่ของวัฒนธรรมองคกร.  คุณลกัษณะอืน่ของวฒันธรรมองคกร อาจรวม

ถงึความเชือ่และบรรทดัฐาน (norms) รวมกนั ซึง่นำไปสูความเปนเอกลักษณของสภาพแวดลอมภายในองคกร.
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 หมายเหตุ 1.ก.(3)

 กลุมและประเภทของบคุลากรหรอืพนกังาน (รวมถงึกลุมทีจ่ดัตัง้ขึน้เพือ่เจรจาสทิธปิระโยชนกบัองคกร) 

อาจจัดแบงตามประเภทของการจางงาน หรือสัญญาจาง สถานท่ีปฏิบัติงาน (รวมท้ังการทำงานจาก

นอกสถานท่ี) การประจำการนอกท่ีตั้ง สภาพแวดลอมในการทำงาน นโยบายการทำงานแบบยืดหยุน 

หรอืปจจยัอืน่ ๆ . สำหรบัองคกรทีม่อีาสาสมคัรและพนกังานฝกหัดทีไ่มไดรบัคาจางมาชวยทำงานใหองคกร

ใหรวมกลุมเหลานี้เปนสวนหนึ่งของบุคลากรขององคกรดวย.

 หมายเหตุ 1.ก.(5)

 ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ คำวา “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคสวนที่องคกรดำเนินการธุรกิจ

อยู. มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Codes of conduct) และแนวนโยบายที่ใชทั่วไปใน

อตุสาหกรรม. สำหรบัองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครฐั) ภาคสวนดงักลาวอาจเปนองคกร

การกุศล สมาคมและชมรมวิชาชีพ องคกรศาสนา หรือหนวยงานภาครัฐหรือภาคสวนยอยของหนวยงาน

นั้น. กฎระเบียบขอบังคับดานสภาพแวดลอม อาจรวมถึงการปลอยกาซเรือนกระจก กฎหมายควบคุม

และการซ้ือขายคารบอนเครดิต (carbon regulations and trading) และประสิทธิภาพการใชพลังงาน 

ทั้งน้ี ขึ้นอยูกับพื้นที่ที่องคกรดำเนินการอยู.

 หมายเหตุ 1.ข.(1)

 ระบบการกำกับดูแลองคกรสำหรับองคกรธุรกิจ  องคกรไมแสวงหาผลกำไร และองคกรภาครัฐ 

อาจประกอบดวยคณะกรรมการท่ีปรึกษา สภาครอบครัว (Family council) หรือคณะผูนำทองถิ่นหรือ

ภมูภิาคทีจ่ดัตัง้ขึน้ เพ่ือใหคำแนะนำแกองคกร. สำหรบัองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครฐั) 

ระบบการกำกับดูแลองคกรและการรายงานผล อาจรวมถึงความสัมพันธกับแหลงเงินทุนที่สำคัญ เชน

หนวยงาน รัฐสภา หรือมูลนิธิที่สนับสนุนเงินทุน.

 หมายเหตุ 1.ข.(1)

 โครงรางองคกร ถามวา” ระบบการนำองคกรคือ “อะไร” (What) (โครงสรางและกลไก) คำถามใน

หมวด 1 และหมวด 5 ถาม “วิธีการ” ใชระบบการนำองคกร (How)

 หมายเหตุ 1.ข.(2)

 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไรบางแหง (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ลูกคาอาจรวมถึง สมาชิก

ผูเสียภาษี ประชาชน ผูรับบริการ ผูปวย นักเรียน นักศึกษา ลูกความ และผูไดรับประโยชน โดยท่ีสวน

ตลาดอาจหมายถึง การแบงตามกลุมผูอยูในขายที่จะไดรับประโยชน. สำหรับองคกรภาครัฐ รัฐสภา

(ท่ีเปนแหลงเงินทุน) อาจเปนผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสำคัญ.
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 หมายเหตุ 1.ข.(2) 

 กลุมลกูคา อาจแบงตามความคาดหวงั พฤติกรรม ความนยิม หรือลกัษณะทีค่ลายคลึงกนั. ในแตละกลุม

 ลกูคายงัอาจแบงออกตามความแตกตางหรอืลกัษณะรวม หรอืทัง้ 2 แบบ. องคกรอาจแบงตลาดออกเปน

สวนตลาดตามกลุมผลิตภัณฑหรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ ชองทางการจัดจำหนาย ปริมาณซ้ือขาย 

ภูมิศาสตร หรือปจจัยอื่น ๆ ที่กำหนดไว.

 หมายเหตุ 1.ข.(2) 

 ความตองการและความคาดหวังของลูกคา ผูมีสวนไดสวนเสีย และการปฏิบัติการ ทำใหองคกร

ตระหนักและเตรียมการตอความเส่ียงของการหยุดชะงักของผลิตภัณฑ บริการ และเครือขายอุปทาน 

(supply-network) รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

 หมายเหตุ 1.ข.(3)

 เครือขายอุปทาน (Supply-network) ประกอบดวยหนวยงานท่ีเกี่ยวของในการผลิตผลิตภัณฑและ

บริการขององคกร และสงมอบใหกับลูกคาขององคกร. สำหรับบางองคกร หนวยงานเหลานี้จะกอใหเกิด

หวงโซ โดยที่หนวยงานหนึ่งเปนผูจัดหาใหอีกหนวยงานหนึ่งโดยตรง. อยางไรก็ตาม หนวยงานเหลานี้

จะมีความโยงใยเขาดวยกันและพ่ึงพาซ่ึงกันและกันมากข้ึน ไมเพียงแคเปนความสัมพันธเชิงเสนตรง.

เกณฑใชคำวา “เครอืขายอปุทาน (supply-network) เพือ่ชีใ้หเหน็ถงึการพึง่พาซึง่กนัและกนัระหวางองคกร

และผูสงมอบ.
 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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2. สถานการณขององคกร (Organizational Situation)

 สถานการณเชิงกลยุทธขององคกรคืออะไร.

ก. สภาพแวดลอมดานการแขงขัน (Competitive Environment)

 (1) ลำดับในการแขงขัน (Competitive Position) ใหอธิบายขนาดและการเติบโตขององคกร 

เมื่อเปรียบเทียบกับองคกรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน. คูแขงมีจำนวนเทาไรและประเภทอะไรบาง.

 (2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแขงขัน (Competitiveness Changes) การเปลี่ยนแปลง

ทีส่ำคัญ (ถาม)ี ซ่ึงมผีลตอสถานการณการแขงขนัขององคกร รวมถึงการเปล่ียนแปลงท่ีสรางโอกาสสำหรับ

การสรางนวัตกรรมและความรวมมือคืออะไร (*).

 (3) ขอมลูเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหลงทีม่าท่ีสำคัญสำหรับขอมลูเชิงเปรียบเทียบ

และเชงิแขงขนัในธรุกจิเดยีวกนั รวมทัง้ขอมลูเชงิเปรยีบเทียบท่ีสำคญัจากธรุกจิอืน่. องคกรมขีอจำกดัอะไร

บาง (ถามี) ในการไดมาซ่ึงขอมูล หรือขอจำกัดในการใชประโยชนจากขอมูลเหลานี้.

ข. บริบทเชิงกลยุทธ (Strategic Context)

 ระบุความทาทายเชิงกลยุทธและความไดเปรียบเชิงกลยุทธที่สำคัญ.

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

 ระบุระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ รวมถึงกระบวนการขององคกรสำหรับการประเมินผล

และการปรับปรุงโครงการและกระบวนการขององคกรที่สำคัญ.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.ก.

 องคกรไมแสวงหาผลกำไร ตองแขงขันกับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไรอื่น และกับหนวยงานอื่นที่

ใหบริการคลายคลึงกัน เพ่ือใหไดแหลงทุนสนับสนุนและอาสาสมัคร สมาชิกภาพ การเปนที่รูจักในชุมชน

ที่เหมาะสม และการไดรับความสนใจจากสื่อ.

 หมายเหตุ 2.ข.

 ความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยทุธ อาจเปนดานธรุกจิ ดานการปฏิบตักิาร ดานการตอบแทน

สังคม และดานบุคลากร. ความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยุทธ อาจสัมพันธกับผลิตภัณฑ การเงิน

 โครงสรางและวฒันธรรมองคกร เทคโนโลยอีบุตัใิหม (emerging technology) การบรูณาการดานดิจทิลั

 (digital integration) ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร การเกิดขึ้นของคูแขง

ใหม (emerging competitors) การเปล่ียนแปลงขอกำหนดของผูมีสวนไดสวนเสีย ขีดความสามารถและ

อัตรากำลงัของบุคลากร ช่ือเสียงและการยอมรับของตราสินคา เครือขายอุปทาน โลกาภิวัตน รวมทั้งสิ่ง

แวดลอมและสภาพภมูอิากาศ. คำวา “ธุรกจิ” เม่ือใชกบัองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครฐั) 

หมายถึง เรื่องที่เกี่ยวกับพันธกิจหลักหรือกิจกรรมระดับองคกร.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-202320

 หมายเหตุ 2.ค.

 ระบบการใหคะแนนของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ พิจารณาการปรับปรุงผลการดำเนินการ

ผานการเรียนรูและการบูรณาการ เปนมิติหนึ่งในการตรวจประเมินระดับพัฒนาการของแนวทางและ

การถายทอดสูการปฏบิตัขิององคกร. คำถามนีช้วยกำหนดบรบิทโดยรวมของแนวทางทีใ่ชในการปรบัปรงุ

ผลการดำเนินการขององคกร. แนวทางที่องคกรใชควรสัมพันธกับความจำเปนขององคกร ทั้งนี้ อาจรวม

ถึงการใชระบบ Lean Enterprise, Six Sigma, Plan-Do-Check-Act  (PDCA), มาตรฐาน ISO (เชน 9000 

หรือ 14000 หรือมาตรฐานท่ีเฉพาะเจาะจงของอุตสาหกรรมน้ันๆ) ศาสตรแหงการตัดสินใจ 

หรือเครื่องมือปรับปรุงอ่ืน ๆ.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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วด

  1

กระบวนการ
(60 คะแนน)

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership): 
   ผูนําระดับสูงนําองคกรอยางไร.

ก. วิสัยทัศนและคานิยม (VISION and VALUES)

 (1) กำหนดวิสยัทศันและคานยิม (Establishing VISION and VALUES) ผูนำระดับสงู (SENIOR LEADERS) 

ดำเนินการอยางไรในการกำหนดและถายทอดสูการปฏิบัติในเรื่องวิสัยทัศนและคานิยม. ผูนำระดับสูง

ดำเนินการอยางไรในการถายทอดสูการปฏิบัติในเรื่องวิสัยทัศนและคานิยม โดยผานระบบการนำองคกร 

(LEADERSHIP SYSTEM) ไปยังบุคลากร ผูสงมอบและพันธมิตร ท่ีสำคัญ และลูกคา รวมทั้งผูมีสวนไดสวน

เสียอื่น ๆ (*). การปฏิบัติตนของผูนำระดับสูงแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นตอคานิยมขององคกรอยางไร.

 (2) การสงเสริมการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม (PROMOTING 

LEGAL and ETHICAL BEHAVIOR) การปฏิบัติตนของผูนำระดับสูงแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นตอการ

ประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมอยางไร. ผูนำระดับสูงสรางสภาพ

แวดลอมในองคกรเพื่อสิ่งเหลานี้อยางไร.

ข. การสื่อสาร (Communication)

 ผูนำระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดำเนินการอยางไรในการสื่อสารและสรางความผูกพันกับบุคลากร 

(WORKFORCE) ทั่วทั้งองคกร และลูกคาที่สำคัญ. ผูนำระดับสูงดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • กระตุนใหเกิดการสื่อสารท่ีตรงไปตรงมาและเปนไปในลักษณะสองทิศทาง.

 • สื่อสารใหทราบถึงการตัดสินใจที่สำคัญและความจำเปนตอการเปลี่ยนแปลงขององคกร.

 • มีบทบาทโดยตรงในการจูงใจบุคลากรเพื่อใหมีผลการดำเนินการที่ดี และใหความสำคัญกับ

   ลูกคาและธุรกิจ.

หมวด 1 การนําองคกร 
(Leadership)  
 ในหมวดการนำองคกร เกณฑถามวาการปฏิบัติตนของผูนำระดับสูง ชี้นำ และทำใหองคกร

มีความยั่งยืนอยางไร. นอกจากนี้ เกณฑยังถามถึงระบบการกำกับดูแลองคกร (GOVERNANCE System) 

รวมท้ังวธิกีารทีอ่งคกรใชเพือ่บรรลผุลความรับผดิชอบดานกฎหมายและจริยธรรม และวิธกีารทีอ่งคกรใช

เพื่อตอบแทนสังคม.

(110 คะแนน)
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ค. พันธกิจและผลการดำเนินการขององคกร (MISSION and Organizational PERFORMANCE)

 (1) การสรางสภาพแวดลอมเพ่ือความสำเรจ็ (Creating an Environment for Success) ผูนำระดบัสูง 

(SENIOR LEADERS) ดำเนินการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมเพื่อทำใหองคกรประสบความสำเร็จ

ทั้งในปจจุบันและในอนาคต. ผูนำระดับสูงดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 • สรางสภาพแวดลอมเพ่ือใหเกิดการบรรลุพันธกิจ.

 • สรางและมุงม่ันสงเสริมใหเกดิวฒันธรรมองคกร และวฒันธรรมท่ีสงเสรมิความผกูพนัของลกูคาและ 

   บุคลากร ความเทาเทียม และการมีสวนรวม.

 • ปลกูฝงความคลองตวัและความสามารถในการฟนตวั (RESILENCE) ขององคกร ภาระความรบัผดิชอบ 

   การเรียนรูระดับองคกรและของบุคลากรแตละคน นวัตกรรม และยอมรับความเสี่ยงท่ีผาน

   การประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISK taking).

 • มีสวนรวมในการวางแผนเตรียมผูรับหนาที่ตอเนื่องสำหรับผูนำระดับสูง (succession planning) 

   และการพัฒนาผูนำในอนาคตขององคกร.

 (2) การทำใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง (Creating a Focus on Action) ผูนำระดับสูง 

(SENIOR LEADERS) ดำเนินการอยางไรในการทำใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจังเพื่อใหบรรลุพันธกิจ

ขององคกร. ผูนำระดับสูงดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 • ทำใหเกิดการปฏิบัติที่สงผลตอผลการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกรอยางจริงจัง.

 • ระบุสิ่งที่ตองการใหเกิดการปฏิบัติอยางจริงจัง.

 • พิจารณาถึงการสรางคุณคาและทำใหเกิดความสมดุลของคุณคา (VALUE) ระหวางลูกคา และผูมี 

   สวนไดสวนเสียอื่น ๆ ในการตั้งความคาดหวังตอผลการดำเนินการ.

 • แสดงใหเห็นถึงภาระความรับผิดชอบสวนตนตอการดำเนินการขององคกร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 1.1. 

 ผลลัพธการดำเนินการขององคกรควรรายงานในหัวขอ 7.1 - 7.5. ผลลัพธดานประสิทธิผลของ

การนำองคกรและระบบการนำองคกรควรรายงานในหัวขอ 7.4.

 หมายเหตุ 1.1ก.(1).

 วิสัยทัศนขององคกรควรเปนตัวกำหนดบริบทสำหรับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่ได

อธิบายไวในหัวขอ 2.1 และ 2.2.

 หมายเหตุ 1.1ข.

 การสือ่สารในลกัษณะสองทศิทาง อาจรวมถงึการใชสือ่สงัคมออนไลน เชน การสงขาวสารเปนระยะ ๆ 

ทัง้ภายในและภายนอกผานเว็บไซต ทวีต (tweet) บลอ็ก (blogging) และวงสนทนาดิจทิลั (digital forums) 

ของลูกคาและบุคลากร รวมทั้งการติดตามเว็บไซตและบล็อกภายนอกและตอบกลับ (*).



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023 23

หม
วด

  1

 หมายเหตุ 1.1ข.

 บทบาทโดยตรงของผูนำระดับสูงในการสรางแรงจูงใจแกบุคคลากร อาจรวมถึงการมีสวนรวมในการ

ใหรางวัลและยกยองชมเชย.

 หมายเหตุ 1.1ข.(1).

 สำหรับองคกรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัครเปนอยางมากในการทำงาน ควรกลาวถึงวิธีการที่องคกรใชใน

การสื่อสารและสรางความผูกพันกับบุคลากรที่เปนอาสาสมัครเหลานั้นดวย.

 หมายเหตุ 1.1ค.(1).

 องคกรที่ประสบความสำเร็จตองสามารถ (1) ตอบสนองตอความตองการทางธุรกิจในปจจุบัน (2) 

เตรยีมพรอมตอสภาพแวดลอมทางธรุกจิ ตลาด และการปฏบิตักิารในอนาคต ดวยการพจิารณาความเสีย่ง 

ความคลองตวั ความสามารถในการฟนตวั (resilience) และโอกาสเชงิกลยทุธ เพือ่เตรยีมพรอมตอสภาพ

แวดลอมทางธุรกจิ ตลาด และการปฏิบตักิารในอนาคต. ในการสรางสภาพแวดลอมเพ่ือความสำเร็จผูนำ

ควรคำนึงถึงทั้งปจจัยภายในและภายนอกดวย.  ปจจัยเหลานี้อาจรวมถึงระดับความเสี่ยงท่ียอมรับไดทั้ง

ในภาพรวม (risk appetite) และรายความเสี่ยง (risk tolerance) ความจำเปนในการสรางนวัตกรรม

ดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมระดับองคกร รวมถึงความเสี่ยงและโอกาสตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจากเทคโนโลยี

อบุตัใิหม การบรูณาการขอมลู และการแปลงเปนดจิทิลั ความพรอมตอการพลกิผนัทางธรุกจิ (disruptions) 

วัฒนธรรมองคกร ระบบงาน ความจำเปนในการเปลี่ยนแปลง ในดานโครงสรางและวัฒนธรรมองคกร

ทีอ่าจเกิดขึน้ ขดีความสามารถและอัตรากำลังบคุลากร การมีทรพัยากรพรอมใชงาน ประโยชนของสงัคม

และความเทาเทียมในสังคม และสมรรถนะหลักขององคกร.

 หมายเหตุ 1.1ค.(1).

 การสงเสริมความเทาเทียม หมายถึง การทำใหมั่นใจวาลูกคาและบุคลากรทุกคนไดรับการปฏิบัติที่

เปนธรรม และบุคลากรทุกคนสามารถบรรลุศักยภาพสูงสุดของตน. การมีสวนรวม หมายถึงการสงเสริม

การมีสวนรวมอยางเต็มที่ของบุคลากรทุกคน และทำใหมั่นใจถึงความรูสึกความเปนเจาของ.

 หมายเหตุ 1.1ค.(2). 

 การมุงเนนการปฏิบัติการอยางจริงจังของผูนำระดับสูงตองคำนึงถึงกลยุทธ บุคลากร ระบบงาน และ

สินทรัพยขององคกร ทั้งนี้ รวมถึงความกลาเสี่ยงท่ีผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน การสราง

นวตักรรมและการปรับปรุงผลิตภาพอยางตอเน่ือง. ผูนำระดับสงูตองคำนึงถงึสิง่ท่ีตองการการปฏิบตัอิยาง

จริงจังเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร (Strategic Objectives) (ดู 2.2.ก(1)) และอาจ

เกี่ยวของกับการวางแผนบริหารเพ่ือจัดการการเปล่ียนแปลงสำหรับการเปล่ียนแปลงหรือการตอบสนอง

อยางรวดเร็วตอสารสนเทศท่ีสำคัญ.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

1.2 การกํากับดูแลองคกรและการตอบแทนสังคม 
   (Governance and Societal Contributions): 
   องคกรดําเนินการอยางไรในการกํากับดูแลองคกรและตอบแทนสังคม.

ก. การกำกับดูแลองคกร (Organizational GOVERNANCE)

 (1) ระบบการกำกบัดแูลองคกร (GOVERNANCE System) องคกรดำเนนิการอยางไรในการทำใหมัน่ใจ

วามีระบบการกำกับดูแลองคกรที่มีความรับผิดชอบ. องคกรดำเนินการอยางไรในการทบทวนและทำให

ประสบความสำเร็จในระบบการกำกับดูแลองคกร ดังตอไปนี้

 • ภาระความรับผิดชอบในการกระทำของผูนำระดับสูง.

 • ภาระความรับผิดชอบตอกลยุทธ.

 • ภาระความรับผิดชอบดานการเงิน.

 • ความโปรงใสในการดำเนินการ.

 • การคัดเลือกคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร และนโยบายในเรื่องการเปดเผยขอมูลขาวสาร

   ของคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร (*).

 • ความเปนอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก.

 • การปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียและผูถือหุน (*).

 • การวางแผนเตรียมผูรับหนาที่ตอเนื่องสำหรับผูนำระดับสูง (succession planning)

 (2) การประเมินผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Evaluation) องคกรประเมินผลการดำเนินการ

ของผูนำระดับสงู (SENIOR LEADERS) และคณะกรรมการกำกับดแูลองคกรอยางไร. องคกรใชการประเมิน

ผลการดำเนินการเหลานี้เพื่อกำหนดคาตอบแทนของผูบริหารอยางไร. ผูนำระดับสูงและคณะกรรมการ

กำกบัดแูลองคกรใชผลการประเมินผลการดำเนินการขางตนเพือ่การพัฒนาตนเองและปรับปรงุประสิทธผิล

ของผูนำ คณะกรรมการ และระบบการนำองคกรอยางไร (*).

ข. การประพฤติปฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤติปฏบิตัอิยางมีจรยิธรรม (Legal and ETHICAL BEHAVIOR)

 (1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Compliance) องคกรดำเนิน

การดานกฎหมาย กฎระเบียบขอบงัคบั และความกังวลของชุมชนในปจจบุนั และคาดการณลวงหนาดาน

กฎหมาย กฎระเบียบขอบังคับ และความกังวลของชุมชนในอนาคต จากผลิตภัณฑและการปฏิบัติการ

ขององคกรอยางไร. องคกรดำเนินการในเร่ืองตอไปนี้อยางไร



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023 25

หม
วด

  1

 • ดำเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑและการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบตอสังคม.

 • คาดการณลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะ (public concerns) ที่มีตอผลิตภัณฑและ

   การปฏิบัติการในอนาคต.

 • เตรียมการเชิงรุกตอความกังวลและผลกระทบเหลานี้อยางไร .

องคกรมีกระบวนการ ตัววัด และเปาประสงคที่สำคัญอะไรเพื่อใหการดำเนินการเปนไปตามระเบียบขอ

บงัคบัทีก่ำหนดหรอืดกีวาทีก่ำหนด (*). องคกรมกีระบวนการ ตวัวดั และเปาประสงคทีส่ำคญัอะไรในการ

ดำเนินการเรื่องความเส่ียงที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ และการปฏิบัติการขององคกร.

 (2) การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม (ETHICAL BEHAVIOR) องคกรดำเนินการอยางไรในการสง

เสรมิและสรางความม่ันใจวาปฏสิมัพันธทกุดานขององคกรเปนไปอยางมจีรยิธรรม. องคกรมกีระบวนการ

และตัววดัหรือตวัชีว้ดัทีส่ำคญัอะไรในการสงเสรมิและทำใหมัน่ใจวามกีารประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม

ทั่วท้ังองคกรภายใตโครงสรางระบบการกำกับดูแลองคกร รวมท้ังในการปฏิสัมพันธกับบุคลากร ลูกคา 

พันธมิตร ผูสงมอบ และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น. องคกรมีวิธีการอยางไรในการติดตาม และดำเนินการ

ในกรณีที่มีการกระทำที่ขัดตอการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม.

ค. การตอบแทนสังคม (Societal Contributions)

 (1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) องคกรไดนำเรื่องความผาสุกและผลประโยชนของ

สังคมไปบรรจุในกลยุทธและการปฏิบัติการประจำวันอยางไร. องคกรมีสวนรวมอยางไรในการสราง

ความสมบูรณแกระบบสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ.

 (2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support) องคกรดำเนินการอยางไรในการสนับสนุนและสราง

ความเขมแขง็ใหแกชมุชนทีส่ำคญั (KEY communities) ขององคกร. ชมุชนทีส่ำคัญขององคกรมอีะไรบาง. 

องคกรมีวิธีการในการกำหนดชุมชนดังกลาวอยางไร รวมท้ังวิธีการกำหนดเร่ืองท่ีองคกรจะเขาไปมี

สวนรวม. ผูนำระดับสูง และบุคลากรรวมมือกันพัฒนาชุมชนดังกลาวอยางไร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 1.2.

 ควรนำเร่ืองการตอบแทนสังคมในประเด็นที่มีความสำคัญอยางย่ิงตอความสำเร็จขององคกรไปใช

ประกอบการจัดทำกลยุทธ (หัวขอ 2.1) และในการมุงเนนการปฏิบัติการ (หมวด 6) ควรรายงานผลลัพธ

สำคัญดานสังคมในหัวขอผลลัพธดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร (หัวขอ 7.4).

 หมายเหตุ 1.2.ก(1)

 ในการปกปองผลประโยชนของผูมสีวนไดสวนเสยี ระบบการกำกบัดแูลองคกรควรพิจารณาและอนมุตัิ

ระดับความเส่ียงท่ีเหมาะสมสำหรับองคกร โดยตระหนักถึงความจำเปนในการยอมรับความเส่ียงวาเปน

สวนหนึ่งของการดำเนินองคกรที่ประสบความสำเร็จ.
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 หมายเหตุ 1.2ก.(1).

 หากคณะกรรมการกำกับดูแลองคกรมีการทบทวนผลการดำเนินการและความกาวหนาขององคกร 

ใหรายงานใน 4.1(ข).

 หมายเหตุ 1.2ก.(1).

 ความโปรงใสในการดำเนนิการของระบบการกำกบัดแูลองคกร ควรครอบคลมุเรือ่งการควบคมุภายใน

ของกระบวนการกำกับดูแลองคกร. สำหรับบริษัทเอกชนและองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกร

ภาครัฐ) คณะกรรมการท่ีปรึกษาภายนอกอาจทำหนาที่ของคณะกรรมการกำกับดูแลองคกรทั้งหมดหรือ

บางสวน. สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ที่ทำหนาที่ดูแลรักษาเงินกองทุน

ของสาธารณะ ตองเนนความสำคัญในเรื่องการดูแลรักษาเงินกองทุนสาธารณะ และความโปรงใสในการ

ดำเนินงาน.

 หมายเหตุ 1.2ก.(2).

 การประเมนิผลการดำเนนิการของผูนำ อาจใชขอมลูท่ีไดจากการประเมนิโดยผูรวมงาน  ผลการทบทวน

ผลการดำเนนิการของผูบริหารอยางเปนทางการ รวมทัง้ใชขอมลูปอนกลับและผลสำรวจทีไ่ดจากบคุลากร

และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ ที่ดำเนินการอยางเปนทางการหรือไมเปนทางการ. สำหรับบริษัทเอกชน

บางแหง รวมทั้งองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไรและองคกรภาครัฐ คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจเปน

ผูประเมินผลการปฏิบัติงานของผูนำระดับสูงและคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร.

 หมายเหตุ 1.2ข.(1).

 การเตรียมการเชิงรุกตอผลกระทบเชิงลบและความกังวลของสังคม อาจรวมถึงการอนุรักษ

ทรัพยากรธรรมชาติ การลดการปลอยคารบอนและการใชกระบวนการจัดการเครือขายอุปทานท่ีมี

ประสิทธิผล (*). องคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร ควรอธิบายถึงวิธีการที่จะดำเนินการตามหรือเหนือกวาขอ

กำหนดและมาตรฐานของกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับท่ีเพื่อการระดมทุนและการล็อบบ้ี (*).

 หมายเหตุ 1.2ข.(2).

 ตัววัดหรือตัวชี้วัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม อาจรวมถึง (อัตรา) รอยละของกรรมการ

อิสระในคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร ตัววัดที่แสดงความสัมพันธระหวางองคกรกับกลุมผูถือหุนและ

ผูมสีทิธิม์เีสยีง เหตกุารณของการละเมดิจรยิธรรมหรอืการฝาฝนกฎเกณฑและการตอบสนองตอเหตกุารณ

นั้น ๆ ผลสำรวจความคิดเห็นของบุคลากรตอจริยธรรมขององคกร การใชโทรศัพทสายดวนจริยธรรม 

รวมท้ังผลการทบทวนและการตรวจสอบดานจริยธรรม. ตัววัดหรือตัวชี้วัดเหลานั้นอาจรวมถึงหลักฐาน

ทีแ่สดงใหเหน็วาองคกรมนีโยบาย การฝกอบรมบคุลากร และระบบการติดตามเฝาระวงัในเรือ่งผลประโยชน

ทับซอน การปองกันและการใชสารสนเทศท่ีมีประเด็นความออนไหว และองคความรูที่เกิดจากการ

สังเคราะหและหาความสัมพันธของขอมูลเหลานี้ ตลอดจนการใชเงินกองทุนอยางเหมาะสม.
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 หมายเหตุ 1.2ค. 

 สำหรับองคกรการกุศลบางแหงทีม่พีนัธกจิในการสนับสนนุสงัคมและสนับสนนุชมุชนท่ีสำคญัโดยตรง

อยูแลว ซ่ึงอธิบายไวในการตอบคำถามเกณฑหมวดอ่ืน ในหัวขอนี้ ควรอธิบายถึง “การทุมเทเปนพิเศษ” 

(extra efforts) ในการอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้น ๆ.

 หมายเหตุ 1.2ค.(1).

 ควรรายงานความผาสุกและผลประโยชนของสังคมท่ีนอกเหนือจากการปฏิบัติตามกฎหมายที่อธิบาย

ใน 1.2ข(1) ซึ่งอาจรวมถึงความพยายามขององคกรหรือคูความรวมมือในการปรับปรุงสิ่งแวดลอม 

สรางความเขมแขง็ใหกบัชุมชนในงานบรกิาร การศกึษา สขุอนามยั และการเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ

การแกไขปญหาความไมเทาเทียมทางสังคม รวมทั้งปรับปรุงแนวทางปฏิบัติในการทำการคา ธุรกิจ หรือ

สมาคมวิชาชีพตาง ๆ.

 หมายเหตุ 1.2ค(2).

 การมีสวนสนับสนุนชุมชนที่สำคัญอาจรวมถึงเรื่องท่ีใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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 (4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององคกร (WORK SYSTEMS and CORE COMPETENCIES) องคกร

มีวิธีการอยางไรในการตัดสินใจวากระบวนการท่ีสำคัญใดจะดำเนินการโดยบุคลากรขององคกรและ

กระบวนการใดดำเนินการโดยผูสงมอบ พันธมติร และผูใหความรวมมือ. การตดัสนิใจเหลานี ้ไดคำนงึถงึ

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ สมรรถนะหลักขององคกร (CORE COMPETENCIES) และสมรรถนะหลักของผู

สงมอบพันธมิตร และผูใหความรวมมือที่มีศักยภาพอยางไร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนด

สมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตที่จำเปนขององคกร.

ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OBJECTIVES)

 (1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สำคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สำคัญ

ขององคกรมีอะไรบาง และเปาประสงค (GOALS) ท่ีเกี่ยวของท่ีสำคัญท่ีสุดของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

เหลานั้นมีอะไรบาง. ใหระบุตารางเวลาท่ีจะบรรลุวัตถุประสงคเหลานั้น. การเปลี่ยนแปลงท่ีสำคัญ (ถามี) 

ในดานผลิตภัณฑ ลูกคาและตลาด ผูสงมอบและพันธมิตร และการปฏิบัติการที่ไดวางแผนไวมีอะไรบาง.

 (2) การพิจารณาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations) วัตถุประสงค

เชิงกลยุทธขององคกร สามารถสรางสมดุลท่ีเหมาะสมระหวางความตองการท่ีหลากหลายและแขงขัน

กันเองในองคกรไดอยางไร. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 • ตอบสนองความทาทายเชิงกลยุทธ และใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร 

   ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ และโอกาสเชิงกลยุทธ.

 • สรางสมดุลระหวางกรอบเวลาระยะสั้นระยะยาว.

 • คำนึงถึงและสรางสมดุลระหวางความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสำคัญท้ังหมด.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.1. 

 หัวขอนี้กลาวถึงกลยุทธโดยรวมขององคกร ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในกระบวนการสรางความ

ผูกพันกับลูกคาและผลิตภัณฑ. อยางไรก็ตาม องคกรควรอธิบายวิธีการออกแบบผลิตภัณฑและการสราง

ความผูกพันกับลูกคาในหัวขอ 6.1 และ 3.2 (*).

 หมายเหตุ 2.1. 

 การจัดทำกลยุทธ (Strategy development ) หมายถึง แนวทางขององคกรในการเตรียมการสำหรับ

อนาคต. ในการจัดทำกลยุทธ องคกรควรพิจารณาถึงระดับความเสี่ยงท่ียอมรับไดขององคกร. เพื่อการ

ตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร องคกรอาจใชรูปแบบตาง ๆ ของการพยากรณ การคาดคะเน 

ทางเลือก สถานการณจำลอง ความรู (ดูหัวขอ 4.2ข.) การวิเคราะห หรือแนวทางอ่ืนที่ชวยใหเห็นภาพใน

อนาคต การจัดทำกลยุทธอาจใหผูสงมอบ ผูใหความรวมมือ ผูจัดจำหนาย พันธมิตร และลูกคาที่สำคัญ

เขามามีสวนรวม. สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไรบางแหง การจัดทำกลยุทธอาจใหองคกรที่มีบริการ

ลักษณะคลายคลึงกัน หรือที่มีกลุมผูบริจาคหรืออาสาสมัครกลุมเดียวกันเขามามีสวนรวม.
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 หมายเหตุ 2.1.

 คำวา “กลยุทธ” ควรตีความอยางกวาง ๆ. กลยุทธอาจเปนผลมาจากหรือนำไปสูสิ่งตอไปนี้ เชน 

ผลติภณัฑใหม การกำหนดกลุมลกูคาหรอืสวนตลาดท่ีสำคญัใหม คำนยิามหรือกำหนดนิยามใหมถงึบทบาท

ขององคกรในระบบนิเวศธุรกิจ (เครือขายพันธมิตร ผูสงมอบ ผูใหความรวมมือ คูแขง ลูกคา ชุมชน และ

องคกรที่เกี่ยวของ ทั้งภายในและภายนอกภาคสวนหรืออุตสาหกรรมที่ทำหนาท่ีเปนแหลงทรัพยากรที่มี

ศักยภาพ); การสรางความแตกตางของตราสินคา สมรรถนะหลักใหมขององคกร (new core compe-

tencies) รายไดที่เพิ่มขึ้น การขายธุรกิจ การควบรวมและครอบครองกิจการ การหาพันธมิตรและการ

สรางความสัมพันธใหม หรือบทบาทระหวางกัน และความสัมพันธกับบุคลากรใหมหรืออาสาสมัคร. รวม

ทั้งอาจเปนการมุงตอบสนองความตองการของชุมชนหรือสาธารณะ.

 หมายเหตุ 2.1ก.(1).

 ความคลองตวัขององคกร หมายถึง ความสามารถในการเปล่ียนแปลงกลยุทธอยางรวดเรว็ และความ

สามารถในการปรับเปลี่ยนการปฏิบัติการขององคกรเมื่อมีโอกาสหรือมีความจำเปน.

 หมายเหตุ 2.1ก.(3).

 การบูรณาการขอมูลจากทุกแหลงเพ่ือสรางสารสนเทศเชิงกลยุทธถือเปนขอพิจารณาที่สำคัญ.

ขอมูลและสารสนเทศ อาจเกี่ยวของกับ

 • ความตองการ ความคาดหวัง โอกาส และความเสี่ยง ในดานลูกคาและตลาด.

 • โอกาสและความเสีย่งดานการเงิน สังคม จรยิธรรม กฎระเบยีบขอบังคบั เทคโนโลยี ความปลอดภัย 

   และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) รวมถึงความเส่ียงและโอกาสอ่ืน

   ท่ีอาจเกิดขึ้น.

 • สมรรถนะหลักขององคกร.

 • สภาพแวดลอมดานการแขงขันและผลการดำเนินการขององคกรในปจจุบันและอนาคตเม่ือเปรียบ 

   เทียบกับคูแขงและองคกรที่เทียบเคียงกันได.

 • วงจรชีวิตผลิตภัณฑ.

 • ความตองการดานทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ.

 • ความสามารถในการใชประโยชนจากความหลากหลาย และสงเสรมิความเทาเทยีมและการมสีวนรวม.

 • ความสามารถขององคกรในการปองกันและตอบสนองตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน.

 • โอกาสในการผันทรัพยากรที่มีอยูไปใชกับผลิตภัณฑ บริการ หรือกิจกรรมอื่นที่มีความสำคัญกวา.

 • การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับทองถิ่น ระดับประเทศ หรือระดับโลก.

 • ขอกำหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดออนของพันธมิตรและเครือขายอุปทาน.

 • การเปลี่ยนแปลงขององคกรแม.

 • ปจจัยอื่น ๆ ที่เปนลักษณะเฉพาะองคกร.
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 หมายเหตุ 2.1ก.(3). 

 การวางแผนเชิงกลยุทธขององคกร ควรคำนึงถึงความสามารถขององคกรในการระดมทรัพยากรและ

ความรูที่จำเปนในการนำกลยุทธไปปฏิบัติ  และควรคำนึงถึงความสามารถขององคกรในการดำเนินการ

ตามแผนฉุกเฉิน หรือความสามารถในการปรับเปล่ียนกลยุทธ และการนำแผนกลยุทธใหมหรือที่

เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณบังคับ.

 หมายเหตุ 2.1ก.(3). 

 เทคโนโลยทีีข่บัเคลือ่นการเปลีย่นแปลงอยางตอเนือ่งในหลายอตุสาหกรรม รวมถงึระบบอตัโนมตัขิัน้สงู 

(enhanced automation) การปฏิบัติการบนคลาวด (cloud operations) การวิเคราะหขอมูลเพื่อการ

ตัดสินใจทางธุรกิจ (data analytics) อินเทอรเน็ตของสรรพสิ่ง (Internet of Things) ปญญาประดิษฐ และ

การสรางแบบจำลองธรุกจิและกระบวนการทีเ่ปนชดุขอมลูขนาดใหญ (large dataset-enabled business 

and process modeling)

 หมายเหตุ 2.1ก.(4). 

 ระบบงานขององคกร คือ การรวมกันของกระบวนการทำงานภายในและทรัพยากรภายนอกท่ีองคกร

ตองการเพือ่พฒันาและผลติผลติภณัฑสงมอบใหกบัลกูคาและเพือ่ใหองคกรประสบความสำเรจ็ในตลาด. 

ทรัพยากรภายนอกอาจรวมถึงพันธมิตร ผูสงมอบ ผูใหความรวมมือ คูแขง ลูกคาและองคกรหรือองคกร

อื่น ๆ ที่เปนสวนหนึ่งของระบบนิเวศธุรกิจขององคกร. การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเกี่ยวของกับการ

ปกปองทรัพยสินทางปญญา การใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร และบรรเทาความเสี่ยง.

 หมายเหตุ 2.1ข.(1). 

 วัตถปุระสงคเชงิกลยทุธ ควรมุงเนนความทาทาย ความไดเปรยีบ และโอกาสทีเ่ปนลกัษณะเฉพาะของ

องคกร ซ่ึงมีความสำคัญอยางย่ิงตอความสำเร็จ และตอการสงเสริมใหผลการดำเนินการโดยรวมของ

องคกรดีขึ้นและความสำเร็จขององคกรในปจจุบันและอนาคต.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธบิายเกณฑรายหัวขอ. 
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation):  
   องคกรนํากลยุทธไปปฏิบัติอยางไร

ก. การจัดทำแผนปฏิบตักิารและการถายทอดสูการปฏิบตั ิ(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT)

 (1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN) แผนปฏิบัติการที่สำคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาวขององคกรมี

อะไรบาง. แผนดงักลาวมคีวามสมัพันธกบัวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ (STRATEGIC OBJECTIVES) ขององคกร

อะไรบาง. องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทำแผนปฏิบัติการ.

 (2) การนำแผนปฏิบตักิารไปปฏิบตั ิ(ACTION PLAN Implementation) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการ

ถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏิบตั.ิ องคกรมวีธิกีารอยางไร ในการถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏิบตัิ

ไปยังบุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือท่ีสำคัญ (*) เพ่ือใหมั่นใจวาองคกรบรรลุ

วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีส่ำคญั. องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ทำใหมัน่ใจวาผลการดำเนนิการทีส่ำคญัตาม

แผนปฏิบัติการนี้จะมีความย่ังยืน.

 (3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation) องคกรทำอยางไรใหมั่นใจวามีทรัพยากรดานการ

เงินและดานอ่ืน ๆ  พรอมใชในการสนับสนุนแผนปฏิบัติการจนประสบความสำเร็จและบรรลุพันธะผูกพัน

ในปจจุบัน. องคกรมีวิธีการจัดสรรทรัพยากรเหลานี้อยางไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ. องคกรจัดการ

ความเส่ียงตาง ๆ  ท่ีเกี่ยวกับแผนดังกลาวอยางไร เพ่ือทำใหเกิดความม่ันใจถึงความม่ันคงทางการเงิน

(financial viability) ขององคกร.

 (4) แผนดานบคุลากร (WORKFORCE Plans) แผนดานบคุลากรทีส่ำคญัทีส่นบัสนนุวตัถปุระสงคเชงิกล

ยทุธและแผนปฏิบตักิารท้ังระยะส้ันและระยะยาวมีอะไรบาง. แผนดังกลาวไดคำนึงถงึผลกระทบตอบุคลากร

และความเปล่ียนแปลงที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวของกับความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง

บุคลากรอยางไร.

 (5) ตวัวดัผลการดำเนนิการ (PERFORMANCE MEASURES) ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัผลการดำเนนิการทีส่ำคญั

(KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) ที่ใชติดตามความสำเร็จและประสิทธิผล 

(EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบาง. องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อทำใหระบบการวัดผลโดย

รวมของแผนปฏิบัติการเสริมสรางใหองคกรดำเนินการสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT).
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 (6) การคาดการณผลการดำเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS) การคาดการณผลการดำเนิน

การตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององคกรตามตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการ

ดำเนนิการทีส่ำคญัทีร่ะบไุวมอีะไรบาง. องคกรจะทำอยางไรกบัแผนปฏบิตักิาร หากพบวาผลการดำเนนิการ

ที่คาดการณไวมีความแตกตางเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง หรือกับองคกรในระดับท่ีเทียบเคียงกันได.

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

 องคกรรูและตอบสนองอยางไร ในกรณทีีส่ถานการณบงัคบัใหตองปรบัแผนปฏบิตักิารและนำไปปฏิบตัิ

อยางรวดเร็ว.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.2.

 การจัดทำกลยุทธและแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถายทอดสูการปฏิบัติมีความเกี่ยวเนื่องกันอยางใกล

ชิดกับหัวขออ่ืนในเกณฑ. ตัวอยางการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สำคัญ มีดังนี้

 • หัวขอ 1.1 เร่ืองวิธีการของผูนำระดับสูงในการกำหนดและสื่อสารทิศทางขององคกร.

 • หมวด 3 เร่ืองวิธีการรวบรวมความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด เพ่ือเปนขอมูลสำหรับกลยุทธ

   และแผนปฏิบัติการขององคกร รวมท้ังการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ.

 • หมวด 4 เร่ืองวิธีการวัด การวิเคราะหขอมูล และการจัดการความรู เพื่อตอบสนองความตองการ 

   ดานสารสนเทศที่สำคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดทำกลยุทธขององคกร เพื่อเปนพื้นฐานที่เหมาะสม  

  (effective basis) ในการวัดผลการดำเนินการ และเพื่อติดตามความกาวหนาในการบรรลุ

   วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ.

 • หมวด 5 เรือ่งวธิกีารตอบสนองความตองการขององคกรดานขดีความสามารถและอตัรากำลงับุคลากร

     เร่ืองการระบุความตองการและการออกแบบระบบการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร และเร่ือง

   การดำเนินการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร ซึ่งเปนผลจากแผนปฏิบัติการ.

 • หมวด 6 เร่ืองวธิกีารตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงกระบวนการทำงานซ่ึงเปนผลจากแผนปฏิบตักิาร.

 • หัวขอ 7.1 เร่ืองการบรรลุวัตถุประสงคเฉพาะที่เกี่ยวของกับกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร.

 • หัวขอ 7.5 ผลลัพธภาพรวมของการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการ.
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 หมายเหตุ 2.2ก.(6).

 ผลการดำเนินการที่คาดการณไว อาจพิจารณาถึงการลงทุนใหม การเขาถือสิทธิ์หรือควบรวมกิจการ 

การสรางคณุคาใหม การเจาะตลาดใหมและการเปลีย่นตลาด การบงัคบัใชกฎหมายใหม ขอกำหนดตาม

กฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรมท่ีสำคญัท่ีคาดวาจะเกดิขึน้ในอนาคตดานบรกิารและ

เทคโนโลยี. กระบวนการคาดการณผลการดำเนินการในอนาคตควรอธิบายใน 4.1ค(1).

 หมายเหตุ 2.2ข.

 สถานการณบังคับใหตองปรับแผนปฏิบัติการและนำไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว รวมถึงเหตุการณภายใน

หรอืภายนอกท่ีทำใหเกดิการพลิกผนัทางธุรกจิ การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมการแขงขนั การเปล่ียนแปลง

ของสภาพเศรษฐกิจ การอุบตัใิหมของเทคโนโลยีทีท่ำใหเกดิการพลิกผนัทางธุรกจิ (disruptive technologies) 

และการเปลี่ยนแปลงความตองการและความคาดหวังของลูกคาอยางฉับพลัน

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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  3

กระบวนการ
(45 คะแนน)

3.1 ความคาดหวังของลูกคา (CUSTOMER Expectations):    
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟงลูกคาและกําหนดผลิตภัณฑและบริการ 
    เพ1อตอบสนองความตองการของลูกคา.     

ก. การรับฟงลูกคา (CUSTOMER Listening)

 (1) ลูกคาในปจจุบัน (Current CUSTOMERS) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟง มีปฏิสัมพันธ และ

สงัเกตลกูคาเพือ่ใหไดสารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชตอได. วธิกีารรบัฟงดงักลาวมคีวามแตกตางกนัอยางไร

ระหวางลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาด. วิธีการรับฟงมีความแตกตางกันอยางไร ภายในวงจรชีวิตการ

เปนลูกคา. องคกรมีวิธีการอยางไรในการคนหาขอมูลปอนกลับจากลูกคาอยางทันทวงทีและสามารถนำ

ไปใชตอได ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ การสนับสนุนลูกคา และการทำธุรกรรม.

 (2) ลูกคาในอนาคต (Potential CUSTOMERS) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟงลูกคาในอนาคต

เพือ่ใหไดสารสนเทศท่ีสามารถนำไปใชตอได. องคกรมวีธิกีารอยางไรในการรับฟงลกูคาในอดีต ลกูคาของ

คูแขง และลกูคาในอนาคต เพือ่ใหไดสารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชตอไดเกีย่วกบัผลติภณัฑ การสนบัสนนุ

ลูกคา และการทำธุรกรรม (*).

ข. การจำแนกลูกคา และผลิตภัณฑ (CUSTOMER Segmentation and Product Offerings)

 (1) การจำแนกลูกคา (CUSTOMER Segmentation) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจำแนกกลุมลูกคา

และสวนตลาด. องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • ใชสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคา ตลาด และผลิตภัณฑเพื่อจำแนกกลุมลูกคาและสวนตลาดในปจจุบัน 

   และในอนาคต.

 • กำหนดวาลูกคาใด กลุมลูกคาใด และสวนตลาดใด ท่ีองคกรจะใหความสำคัญและทำตลาดเพ่ือ

   การเติบโตของธุรกิจ.

หมวด 3 ลูกคา 
(Customers)  
 ในหมวดลกูคา เกณฑถามวา องคกรมีวธิกีารอยางไรในการสรางความผูกพนักบัลกูคาเพือ่ความสำเรจ็

ดานตลาดอยางตอเนื่อง ครอบคลุมถึงวิธีการที่องคกรรับฟงเสียงของลูกคา ตอบสนองความตองการและ

ทำใหเหนือกวาคาดหวัง และสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว.

(95 คะแนน)
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 (2) ผลิตภัณฑ (Product Offerings) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนดผลิตภัณฑ. องคกรดำเนิน

การในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • ระบุความจำเปนที่ตองมี (need) และขอกำหนด (requirement) ของลูกคาและตลาดสำหรับ

   ผลิตภัณฑและบริการ.

 • กำหนดและดัดแปลงผลิตภัณฑเพื่อตอบสนองความตองการและทำใหเหนือกวาความคาดหวังของ 

   กลุมลูกคาและสวนตลาด.

 • คนหาและปรับผลิตภัณฑเพื่อเขาสูตลาดใหม เพื่อดึงดูดลูกคาใหม และสรางโอกาสในการขยาย

   ความสัมพันธกับลูกคาในปจจุบัน (*).

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 3.1. 

 องคกรควรรายงานผลลัพธ ที่เกี่ยวกับลักษณะพิเศษท่ีสำคัญของผลิตภัณฑในหัวขอ 7.1.

 หมายเหตุ 3.1. 

 สำหรับการพิจารณาเพ่ิมเติมเร่ืองผลิตภณัฑและธุรกจิขององคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) 

ใหดูหมายเหตุในโครงรางองคกร ขอ 1.ก(1) และ โครงรางองคกร  ขอ 2.ข.

 หมายเหตุ 3.1ก.(1).

 วิธีการรับฟงลูกคาอาจรวมถึงการติดตามขอคิดเห็นผานชองทางส่ือสังคมออนไลน

 หมายเหตุ 3.1ก.(1).

 วงจรชีวติการเปนลกูคา เร่ิมตัง้แตชวงเร่ิมตนคดิผลิตภัณฑหรอืกอนออกจำหนาย และตอเน่ืองไปตลอด

ระยะเวลาที่องคกรมีปฏิสัมพันธกับลูกคา. ขั้นตอนเหลานี้อาจรวมถึงชวงการเริ่มตน การสรางสัมพันธ

อยางตอเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพันธ (*).

 หมายเหตุ 3.1ข.(2). 

 ในการกำหนดผลิตภัณฑ องคกรควรคำนึงถึงลักษณะที่สำคัญท้ังหมดของผลิตภัณฑและบริการ 

รวมท้ังผลการดำเนินการ ตลอดท้ังวงจรชีวิตและหวงโซการบริโภค. จุดมุงเนนควรอยูที่ลักษณะพิเศษ

ของผลิตภัณฑที่มีผลตอความชอบและความภักดีของลูกคาท่ีมีตอองคกรหรือตราสินคาขององคกร

ตวัอยางเชน ลกัษณะทีเ่ปนเอกลกัษณหรือนวตักรรม ทีส่รางความแตกตางของผลติภณัฑ หรอืคุณลกัษณะ

ทีแ่ตกตางจากขอเสนอของคูแขงหรือองคกรอืน่ ๆ ลกัษณะพเิศษเหลานี ้อาจรวมถงึราคา ความนาเชือ่ถอื 

คุณคา การสงมอบ ความทันกาล ผลิตภัณฑที่ปรับเพื่อตอบสนองความตองการเฉพาะเทคโนโลยี การใช

งานงาย การดูแลรักษาส่ิงแวดลอมหรือสังคม (stewardships) การสนับสนุนลูกคาหรือการบริการ

ดานเทคนิค ความสัมพันธระหวางตัวแทนขายกับลูกคา. ความสะดวกในการทำธุรกรรม ประสบการณ

ของลูกคาเสมือนจริง (virtual customer experience) และการรักษาความลับและความปลอดภัย

ของขอมูลสวนตัวของลูกคา.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

3.2 ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement)    
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
   และประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน.

ก. ประสบการณของลูกคา (CUSTOMER Experience)

 (1) การจัดการความสัมพันธ (Relationship Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางและ

จัดการความสัมพันธกับลูกคา. องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 • ใหไดลูกคาใหม และเพิ่มสวนแบงตลาด.

 • จัดการและยกระดับภาพลักษณของตราสินคา.

 • รกัษาลกูคา ตอบสนองความตองการ และทำใหเหนอืกวาความคาดหวงัในแตละชวงของวงจรชวีติ 

    ของการเปนลูกคา.

 (2) การเขาถึงและการสนับสนุนลูกคา (CUSTOMER Access and Support) องคกรมีวิธีการอยางไร

ในการทำใหลูกคาสามารถสืบคนสารสนเทศและรับการสนับสนุน. องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำให

ลูกคาสามารถทำธุรกรรมกับองคกร. วิธีการที่สำคัญในการสนับสนุนลูกคาและการสื่อสารมีอะไรบาง. 

วิธีการและกลไกเหลานี้ มีความแตกตางกันอยางไรระหวางลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาด (*). 

องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • ระบุขอกำหนดที่สำคัญในการสนับสนุนลูกคา.

 • ถายทอดขอกำหนดดังกลาวไปยังทุกคนและทุกกระบวนการที่เกี่ยวของในการสนับสนุนลูกคาไป

   สูการปฏิบัติ.

 (3) การจัดการกับขอรองเรียน (Complaint Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการกับ

ขอรองเรียนของลูกคา. องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหขอรองเรียนไดรับการแกไขอยางทันทวงทีและ

มปีระสิทธผิล. การจัดการขอรองเรียนสามารถเรียกความเช่ือมัน่ของลูกคากลับคืนมา และสรางเสริมความ

พึงพอใจและความผูกพันของลูกคา และหลีกเลี่ยงไมใหขอรองเรียนลักษณะเดียวกันเกิดซ้ำในอนาคต

ไดอยางไร.

 (4) การปฏิบัติที่เปนธรรม (Fair Treatment) องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อทำใหมั่นใจวากระบวนการ

เกีย่วกับประสบการณของลูกคาไดรบัการปฏบิตัทิีเ่ปนธรรมสำหรบัลกูคา กลุมลกูคา และสวนตลาดทีแ่ตกตางกนั.

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา (Determination of CUSTOMER Satisfaction 

and ENGAGEMENT)

 (1) ความพงึพอใจ ความไมพงึพอใจ และความผกูพัน (Satisfaction, Dissatisfaction, and ENGAGEMENT) 

องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของลูกคา. 

วธิกีารประเมนิเหลานีม้คีวามแตกตางกนัอยางไรระหวางกลุมลกูคาและสวนตลาด (*). การวดัผลดงักลาว

ใหสารสนเทศที่สามารถนำไปใชตอไดอยางไร.
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 (2) ความพงึพอใจเปรยีบเทยีบกบัองคกรอ่ืน (Satisfaction Relative to Other Organizations) องคกร

มวีธิกีารอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมตีอองคกรเปรียบเทยีบกบัองคกรอืน่. 

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกร โดย

 • เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคูแขง.

 • เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาอื่นที่มีตอผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน หรือกับ

   ระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม (Industry BENCHMARKS) (*).

ค. การใชขอมูลเสียงของลูกคาและตลาด (Use of VOICE-OF-THE-CUSTOMER and Market Data)

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือกและใชขอมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคาและตลาด. องคกรมี

วิธีการอยางไรในการเลือกและใชขอมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคาและตลาด เพื่อสรางวัฒนธรรม

ที่มุงเนนลูกคายิ่งขึ้น และเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในการปฏิบัติการ.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 3.2. 

 ผลลัพธที่เกี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลูกคาใหรายงานในหัวขอ 7.2.

 หมายเหตุ 3.2ก.(4)

 องคกรควรทำใหมัน่ใจวาแนวทางในการจดัการความสมัพนัธกบัลกูคา การทำใหลกูคาสามารถคนหา

ขอมูลและการสนับสนุน และการจัดการขอรองเรียนสงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม ตลอดจน

ไมมีการปฏิบัติอยางไมเปนธรรมหรือไมเหมาะสมโดยไมไดตั้งใจกับลูกคา หรือกลุมลูกคา.

 หมายเหตุ 3.2ข.(1). 

 ในการประเมินความไมพงึพอใจของลูกคา ไมควรพิจารณาเพยีงแคขอทีไ่ดคะแนนความพึงพอใจนอย

แตควรแยกการประเมินความไมพึงพอใจออกมาตางหาก ท้ังนี้ เพื่อวิเคราะหถึงตนเหตุของปญหาและ

ทำใหสามารถแกไขปญหาอยางเปนระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต.

 หมายเหตุ 3.2ข.(2).

 สารสนเทศเกีย่วกบัเกีย่วกบัการประเมนิความพงึพอใจของลูกคาเชงิเปรยีบเทียบ อาจไดจากการเปรยีบ

เทียบกับคูแขง หรือกับองคกรที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกันแตมิใชเปนคูแขงขัน หรือไดจากการ

เปรยีบเทยีบในการทำการคาหรอืกบัองคกรอืน่. นอกจากนี ้สารสนเทศนี ้อาจรวมถงึการคนหาสารสนเทศ

วาทำไมลูกคาจึงเลือกคูแขงมากกวาองคกรของตน. 

 หมายเหตุ 3.2ค.

 องคกรควรใชขอมลูสารสนเทศของลกูคาเพือ่สนบัสนนุการทบทวนผลการดำเนนิการโดยรวมทีร่ะบไุว

ใน 4.1ข. ขอมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคาและตลาดท่ีใช อาจรวมถึงขอมูลที่ประมวลผลเก่ียวกับ

ขอรองเรียน รวมท้ังขอมลูและสารสนเทศจากส่ือสงัคมออนไลน และแหลงขอมลูบนเว็บหรือดิจทิลัตาง ๆ  (*).

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(55 คะแนน)

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการ
   ขององคกร (Measurement, Analysis, and Improvement 
   of Organizational Performance)
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการวัด วิเคราะห 
   และนําไปใชปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร.

ก. การวัดผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

 (1) ตัววัดผลการดำเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูล

สารสนเทศเพ่ือตดิตามการปฏิบตักิารประจำวันและผลการดำเนินการโดยรวมขององคกร. องคกรดำเนิน

การในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • เลือก รวบรวม ปรับใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการขอมูลสารสนเทศ 

   เพ่ือติดตามการปฏิบัติการประจำวันและผลการดำเนินการโดยรวมขององคกร.

 • ติดตามความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ. องคกรมีตัววัดผล 

   การดำเนินการที่สำคัญอะไรบาง รวมทั้งตัววัดดานการเงินที่สำคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาว. 

 (2) ขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบ (Comparative Data) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการเลอืกและใชขอมลูและ

สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจโดยใชขอมูลจริง.

 (3) ความคลองตัวของการวัดผล (Measurement Agility) องคกรทำอยางไรเพื่อใหมั่นใจวาระบบการ

วดัผลการดำเนินการขององคกรสามารถตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงท่ีเกดิขึน้อยางรวดเร็ว หรือทีไ่มได

คาดคิด ทั้งภายในหรือภายนอกองคกร และใหขอมูลที่ทันเวลา.

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห 
และการจัดการความรู  
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)
 ในหมวดการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการ

เลือก รวบรวม วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล สารสนเทศ และสินทรัพยทางความรู 

(KNOWLEDGE ASSETS). องคกรใชผลการทบทวนเพ่ือปรับปรุงผลการดำเนินการอยางไร และองคกร

มีการเรียนรูอยางไร.

(100 คะแนน)
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 ข. การวิเคราะห และทบทวนผลการดำเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

 องคกรมวีธิกีารอยางไรในการทบทวนผลการดำเนินการและขีดความสามารถขององคกร. องคกรมวีธิี

การอยางไรในการใชตัววัดผลการดำเนินการท่ีสำคัญขององคกร รวมท้ังขอมูลเชิงเปรียบเทียบในการ

ทบทวนเหลานี.้ องคกรมกีารวเิคราะหอะไรบางเพือ่สนบัสนนุการทบทวนเหลาน้ีและเพือ่ทำใหมัน่ใจวาผล

สรุปนั้นใชได. องคกรและผูนำระดับสูงใชผลการทบทวนในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • ประเมินผลสำเร็จขององคกร ผลการดำเนินการในเชิงแขงขัน ความมั่นคงทางการเงิน

    และความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ.

 • ตอบสนองอยางรวดเร็วตอความเปล่ียนแปลงในดานความตองการขององคกรและความทาทาย

   ในสภาพแวดลอมที่องคกรดำเนินงานอยู.

 คณะกรรมการกำกับดแูลองคกรมวีธิกีารอยางไรในการทบทวนผลการดำเนินการขององคกร และความ

กาวหนาเมื่อเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ (*).

ค. การปรับปรุงผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

 (1) ผลการดำเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) องคกรมีวิธีการอยางไรในการคาดการณ

ผลการดำเนนิการในอนาคตขององคกร. องคกรมวีธิกีารอยางไรในการใชผลการทบทวนผลการดำเนนิการ

 และขอมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขันที่สำคัญเพ่ือคาดการณผลการดำเนินการ. 

 (2) การปรับปรุงอยางตอเน่ืองและนวัตกรรม (Continuous Improvement and INNOVATION) องคกร

มีวิธีการอยางไรในการนำผลการทบทวนผลการดำเนินการ ไปใชในการจัดลำดับความสำคัญของเรื่องท่ี

ตองนำไปปรับปรุงอยางตอเนื่อง และนำไปเปนโอกาสในการสรางนวัตกรรม. องคกรมีวิธีการในการ

ถายทอดลำดับความสำคัญและโอกาสดังกลาวไปสูการปฏิบัติตอไปนี้อยางไร.

 • การปฏิบัติการของคณะทำงานหรือระดับปฏิบัติ.

 • ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือขององคกร เพื่อทำใหมั่นใจวามีความสอดคลองไปใน 

    แนวทางเดียวกนักับองคกร (*).

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 4.1.

 คำถามในหัวขอนี้มีการเช่ือมโยงอยางใกลชิดระหวางกันและระหวางหัวขออื่นในเกณฑ ตัวอยางของ

การเชื่อมโยงที่สำคัญดังตอไปนี้.

 • การวัดผลการดำเนินการขององคกร (4.1ก) รวมถึงขอมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีองคเลือก  

   และตัววดัผลการดำเนินการทีร่ายงานในเกณฑหวัขออืน่ๆ ควรรายงานในการทบทวนผลการดำเนิน 

     การขององคกร (4.1ข).
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 • การทบทวนผลการดำเนินการขององคกร (4.1ข) ควรสะทอนถึงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผน

  ปฏิบัติการ (หมวด 2) และผลลัพธของการวิเคราะหและทบทวนผลการดำเนินการระดับองคกร 

   ควรสนบัสนนุการจดัทำกลยทุธและการนำกลยทุธไปปฏิบตั ิรวมถงึลำดับความสำคัญในการปรบัปรุง 

     และโอกาสสำหรับนวัตกรรม (4.1ค).

 • การคาดการณผลการดำเนินการของแผนปฏิบัติการที่สำคัญขององคกร ควรรายงานใน 2.2ก(6).

 • ควรรายงานผลการดำเนินการขององคกรในหัวขอ 7.1 ถึง 7.5

 หมายเหตุ 4.1ก.

 ขอมูลและสารสนเทศจากการวัดผลการดำเนินการ ควรนำมาใชสนับสนุนการตัดสินใจบนพ้ืนฐาน

ของขอมูลจริงเพื่อกำหนดและปรับใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในเร่ืองทิศทางขององคกรและ

ทรัพยากรที่ใชในหนวยงาน กระบวนการที่สำคัญ ระดับฝายและระดับองคกร.

 หมายเหตุ 4.1ก.(2).

 ขอมลูและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีองคกรเลือกมาควรนำมาใชสนบัสนุนการตัดสนิใจในระดับปฏิบตัิ

การและในระดบักลยทุธ. ขอมลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบไดมาจากการเทียบเคยีงกบัองคกรอ่ืนดวย

กระบวนการเทียบเคียง และการคนหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน. กระบวนการเทียบเคียงเปนการเฟน

หากระบวนการและผลลพัธทีแ่สดงถงึวิธปีฏบิตัแิละผลการดำเนนิการทีเ่ปนเลศิในกจิกรรมทีค่ลายคลงึกนั

ทั้งภายในกลุมหรือนอกกลุมธุรกิจ. การเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน เปนการเปรียบเทียบผลการดำเนินการ

ระหวางองคกรกับคูแขง และองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑและบริการที่คลายคลึงกัน.

 หมายเหตุ 4.1ก(3).

 องคกรอาจจำเปนตองมคีวามคลองตวัในเรือ่งระบบการวดัผลเพือ่ตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงตางๆ

 ในดานกฎระเบียบขอบังคับ รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงอ่ืน ๆ  ของสภาพแวดลอมดานการเมือง หรือสภาพ

แวดลอมดานสังคม ภัยพิบัติ และเหตุฉุกเฉิน นวัตกรรมในกระบวนการหรือรูปแบบธุรกิจ ผลิตภัณฑของ

คูแขงรายใหม หรือการปรับปรุงผลิตภาพ. ตัวอยางการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงดังกลาว เชน 

การใชตัววัดผลการดำเนินการที่แตกตางกัน หรือการปรับชวงเวลาของการวัดผล.

 หมายเหตุ 4.1ข.

 การวิเคราะหผลการดำเนินการ ประกอบดวย การประเมินแนวโนมของผลการดำเนินการ 

การคาดการณในระดับองคกร ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบ ความสัมพันธเชิงเหตุและผล 

และการหาคาปฏิสัมพันธระหวางกัน. การวิเคราะหดังกลาวควรสนับสนุนการทบทวนผลการดำเนินการ

เพื่อชวยใหทราบตนเหตุของปญหา และชวยจัดลำดับความสำคัญของการใชทรัพยากร. ดวยเหตุนี้ 

การวิเคราะหจงึตองใชขอมลูทกุประเภท เชน ขอมูลผลการดำเนนิการของผลิตภณัฑ ขอมูลเกีย่วกบัลกูคา

ขอมูลการเงินและตลาด ขอมูลการปฏิบัติการ และขอมูลเชิงแขงขัน. การวิเคราะหนี้ควรคำนึงถึงตัววัดท่ี
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เปนมาตรการบงัคบัจากภาครฐัดวย (*). รวมทัง้อาจมาจากผลการตรวจประเมนิภายในหรอืภายนอกตาม

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. การวิเคราะหอาจใชการวิเคราะหขอมูลดิจิทัลเพ่ือการตัดสินใจทางธุรกิจ 

(digital data analytics) และเทคนิควิทยาการขอมูล (data science) ซ่ึงตรวจจับแบบแผนและแปล

ความหมายของขอมูลปริมาณมาก (big data)

 หมายเหตุ 4.1ข. 

 การตอบสนองอยางรวดเร็วตอความเปลี่ยนแปลงดานความตองการขององคกรและความทาทาย 

อาจรวมถึงการตอบสนองความจำเปนเรื่องการเปลี่ยนแปลงในโครงสรางและระบบงานขององคกร.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเตมิของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

กระบวนการ
(45 คะแนน)

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู 
   (Information, and Knowledge Management)
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการสารสนเทศ
   และสินทรัพยทางความรูขององคกร.

ก. ขอมูล และสารสนเทศ (Data and Information)

 (1) คุณภาพ (Quality) องคกรมีวิธีการอยางไรในการทวนสอบและทำใหมั่นใจถึงคุณภาพของขอมูล

และสารสนเทศขององคกร. องคกรมวีธิกีารอยางไรเพ่ือทำใหมัน่ใจวาขอมลูและสารสนเทศในรูปแบบดิจทิลั

และในรูปแบบอื่นมีความถูกตอง (accuracy) เปนไปตามวัตถุประสงค (validity) คงสภาพ (integrity) 

เชื่อถือได (reliability) และเปนปจจุบัน.

 (2) ความพรอมใชงาน (Availability) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการทำใหมัน่ใจวาขอมูลและสารสนเทศ

ขององคกรมคีวามพรอมใชงาน. องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ใหขอมลูและสารสนเทศทีจ่ำเปนมคีวามพรอม

ใชงาน ดวยรูปแบบท่ีใชงานงายและทันกาลสำหรับบุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร ผูใหความรวมมือ 

รวมทั้งลูกคา (*). องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหมั่นใจวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรเชื่อ

ถือไดและใชงานงาย.
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ข. ความรูขององคกร (Organizational Knowledge) 

 (1) การจัดการความรู (Knowledge Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางและจัดการ

ความรูขององคกร. องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • รวบรวมและถายทอดความรูของบุคลากร.

 • ผสานและหาความสัมพันธระหวางขอมูลจากแหลงตาง ๆ เพื่อสรางความรูใหม.

 • ถายทอดความรูที่เกี่ยวของระหวางองคกรกับลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ.

 • รวบรวมและถายทอดความรูทีเ่กีย่วของเพือ่ใชในการสรางนวตักรรมและกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ.

 (2) วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practices) องคกรมีวิธีการอยางไรในการแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัติที่

เปนเลิศในองคกร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการคนหาหนวยงานหรือหนวยปฏิบัติการ ทั้งภายในและ

ภายนอกองคกร ทีม่ผีลการดำเนนิการทีด่.ี องคกรมวีธิกีารอยางไรในการคนหาวธิปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิเพือ่การ

แลกเปลี่ยนเรียนรูและนำไปฏิบัติในสวนอื่น ๆ ขององคกร (*).

 (3) การเรียนรูระดับองคกร (Organizational LEARNING) องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชองคความ

รูและทรัพยากรตาง ๆ เพื่อใหการเรียนรูฝงลึกลงไปในในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 4.2ก.(2). 

 ตัวอยางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก ระบบและอุปกรณตาง ๆ ซอฟแวรแพลตฟอรมและแอพ

พลเิคชัน่ระบบสารสนเทศภายนอก หรอืระบบขอมลูขาวสารท่ีใชรวมกนั เชน การจดัเกบ็บนคลาวน (cloud) 

หรือที่นอกเหนือการควบคุมขององคกร.

 หมายเหตุ 4.2ก(2). 

 องคกรควรตอบเร่ืองความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอรของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศขององคกรเปนสวนหนึง่ของระบบความปลอดภยัโดยรวมและการรกัษาความปลอดภยับนโลก

ไซเบอรในหัวขอ 6.2. ระบบดังกลาวเกี่ยวของกับการบริหารจัดการและลดความเสี่ยงตอระบบปฏิบัติการ 

ตลอดจนขอมูลและสารสนเทศ.
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 หมายเหตุ 4.2ข.(1). 

 การสรางและการจดัการความรูขององคกรจากแหลงตาง ๆ  อาจเกีย่วของกบัการจัดการชดุขอมลูขนาด

ใหญและประเภทขอมูลสารสนเทศท่ีแตกตางกัน ทั้งแบบมีโครงสรางและไรโครงสราง เชน ตารางขอมูล 

วดีโิอ เสียง รูป และขอความ การผสานและหาความสัมพนัธขอมลูอาจเก่ียวของกับการใชปญญาประดิษฐ

ดิจิทัล การวิเคราะหขอมูลดิจิทัลเพื่อการตัดสินใจทางธุรกิจ (digital data analytics) และเทคนิควิทยา

การขอมูล (data science) ท่ีตรวจจบัรูปแบบของขอมูลปริมาณมากและแปลความหมาย. การใชเทคนิค

เหลานี้ในการตัดสินใจเรื่องเกี่ยวกับมนุษย จำเปนตองปรับใชเทคโนโลยีและใชประโยชนจากขอมูลใน

ลักษณะท่ีเปนการปกปองขอมูลเกี่ยวกับองคกรและบุคคล.

 หมายเหตุ 4.2ข.(3). 

 การเรียนรูตองถูกปลูกฝงลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร ซึ่งหมายความวา การเรียนรูควรเปน

 1) สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจำวันท่ีทำจนเปนกิจวัตร.

 2) ส่ิงที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง.

 3) การเนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร.

 4) ส่ิงที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปล่ียนแปลงท่ีสำคัญและมีความหมาย รวมทั้งการสราง 

   นวัตกรรม.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(45 คะแนน)

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (WORKFORCE Environment)   
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมท่ีเก้ือหนุน
   ใหบุคลากรทํางานอยางมีประสิทธิผล.

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

 (1) ความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง (CAPABILITY and CAPACITY) องคกรมีวิธี

การอยางไรในการประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร. องคกรมีวิธีการ

อยางไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ (certifications) และจำนวนบุคลากรที่

ตองการในแตละระดับ (staffing levels) ในระยะสั้นและระยะยาว.

 (2) บุคลากรใหม (New WORKFORCE Members) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรรหา วาจาง และ

ดูแล (onboard) บุคลากรใหม. องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวาบุคลากรเปนตัวแทนท่ีสะทอนใหเห็นถึง

ความหลากหลายของมุมมอง  (diversity of ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด (thinking) ของชุมชนของ

บุคลากรที่องคกรจาง ตลอดจนชุมชนของลูกคา. องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวาบุคลากรใหมเขากันได

กับวัฒนธรรมขององคกร.

 (3) การเปล่ียนแปลงดานบุคลากร (WORKFORCE Change) องคกรมีวิธีการอยางไรในการเตรียม

บคุลากรใหพรอมรบัตอการเปลีย่นแปลงความตองการดานขดีความสามารถและอัตรากำลัง. องคกรดำเนนิ

การในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • สรางความสมดุลดานความตองการของบุคลากรและขององคกร เพือ่ใหมัน่ใจวาสามารถดำเนนิการ 

     ไดอยางตอเนื่อง ปองกันการลดจำนวนของบุคลากร และลดผลกระทบ ในกรณีที่จำเปน.

 • เตรียมการและบริหารในชวงที่มีการเพิ่มจำนวนของบุคลากร.

 • เตรยีมบคุลากรสำหรบัการเปลีย่นแปลงในโครงสรางองคกร สถานทีท่ำงาน ระบบงาน และเทคโนโลยี

    เมื่อจำเปน.

หมวด 5 บุคลากร
(Workforce) 
 ในหมวดบุคลากร เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความตองการดานขีดความ

สามารถและอัตรากำลังบุคลากร และในการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรที่กอใหเกิดผลการดำเนิน

การที่ดี. หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสรางความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อนำศักยภาพของ

บุคลากรมาใชอยางเต็มที่ใหสอดคลองไปในทางเดียวกันกับความตองการทางธุรกิจโดยรวมขององคกร.

(100 คะแนน)
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 (4) ความสำเร็จในงาน (Work Accomplishment) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการจัดรปูแบบการทำงาน

และบริหารบุคลากร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดรูปแบบการทำงานและบริหารบุคลากรเพื่อ

 • ใชประโยชนอยางเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององคกร.

 • สงเสริมความสามารถในการฟนตัวขององคกร ความคลองตัว และการมุงเนนลูกคาและธุรกิจ.

 • มีผลการดำเนินการที่เหนือกวาความคาดหมาย.

ข. บรรยากาศการทำงาน (Workplace Climate)

 (1) สภาพแวดลอมการทำงาน (Workplace Environment) องคกรดำเนินการอยางไรเพ่ือสราง

ความมั่นใจดานสุขภาพ ความปลอดภัย และความสะดวกในการเขาถึงสถานที่ทำงานของบุคลากร. 

ตวัวัดผลการดำเนินงานและเปาประสงคในการปรับปรุงปจจัยดานสภาพแวดลอมในการทำงานมีอะไรบาง. 

 (2) นโยบาย และสิทธิประโยชนสำหรับบุคลากร (WORKFORCE Benefits and Policies) 

องคกรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดใหมีการบริการ สิทธิประโยชน และนโยบายอยางไร. องคกรไดออกแบบ

สิ่งดังกลาวใหเหมาะสมตามความตองการของบุคลากรที่หลากหลาย รวมทั้งความแตกตางของกลุมและ

ประเภทของบุคลากรอยางไร. 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 5.

 ผลลัพธเกี่ยวกับสภาพแวดลอมของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรควรรายงานในหัวขอ 7.3 

สำหรับพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผูรับจางเหมาควรอธิบายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยใหเปนสวนหนึ่ง

ของกลยุทธดานระบบงาน และกระบวนการทำงานภายในองคกร. สำหรับองคกรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัคร

คำวาบุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหลานี้ดวย. แนวทางดานบุคลากรควรรวมอาสาสมัครเหลานี้ 

ตามความเหมาะสมกับหนาที่ของพวกเขาในองคกร.

 หมายเหตุ 5.1ก.(1).

 การประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร ควรคำนึงถึงความจำเปน

ในปจจุบันและในอนาคต สอดคลองตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่ระบุในหมวด 2 

และการคาดการณผลการดำเนินการที่อธิบายใน 4.1ค.(1).

 หมายเหตุ 5.1ก.(3).

 การเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลง อาจรวมถึงการเตรียมความพรอมสำหรับสถานที่

ทำงานอ่ืนหรือการทำงานทางไกล หรือสำหรับการเปล่ียนแปลงขอกำหนดของลูกคาหรือผลิตภณัฑทีน่ำไป

สูการใชเทคโนโลยใีหมหรือระบบงานทีอ่อกแบบใหม. การเตรยีมการดงักลาว อาจครอบคลมุการฝกอบรม

การศึกษา การสื่อสารอยางสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการจางบุคลากรและความพรอมปฏิบัติงาน

ในตำแหนง/หนาที่ใหมของบุคลากร การใหคำปรึกษาเกี่ยวกับอาชีพ รวมถึงการชวยพนักงานหางานใหม

(outplacement) และบริการอ่ืน.
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 หมายเหตุ 5.1ก.(3), 5.1ก.(4).

 วิถีการจัดรูปแบบการทำงานและบริหารบุคลากรอาจไดรับอิทธิพลจากการเปล่ียนแปลงภายใน

ขององคกร หรือสภาพแวดลอมภายนอก วัฒนธรรม หรือวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ.

 หมายเหตุ 5.1ข.(1). 

 ความสะดวกในการเขาถงึสถานทีท่ำงานสามารถทำใหผลติภาพเพิม่ขึน้ดวยการขจัดอปุสรรคตอผูพกิาร

ใหทำงานไดตามศักยภาพของตน สถานท่ีทำงานท่ีมีความพรอมตองสามารถเขาถึงไดทั้งทางกายภาพ 

เทคโนโลยี และทัศนคติ (attitudinally accessible) โดยปราศจากอคติ.

 หมายเหตุ 5.1ข.(1).

 หากปจจัยดานสภาพแวดลอมในการทำงานและตัววดัผลการดำเนินงานหรือเปาหมายมีความแตกตางกนั

อยางมีนัยสำคัญสำหรับสภาพแวดลอมการทำงานที่แตกตางกัน องคกรควรอธิบายถึงความแตกตาง

เหลานี้ในการรายงานดวยองคกรควรอธิบายเรื่องความปลอดภัยของสถานที่ทำงานในหัวขอ 6.2 โดยเปน

สวนหน่ึงของระบบความปลอดภัยโดยรวม ซ่ึงทำใหมั่นใจถึงความปลอดภัยของบุคคลอ่ืนทั้งหมด 

ที่อาจอยูในสถานท่ีทำงานขององคกรดวย.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธบิายเกณฑรายหัวขอ.

กระบวนการ
(55 คะแนน)

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)   
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับบุคลากร 
   เพ1อรักษาบุคลากรไวและมีผลการดําเนินการท่ีดี.

ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)

 (1) ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนด

ปจจัยที่สำคัญที่สงผลตอความผูกพันของบุคลากร. วิธีการกำหนดปจจัยขับเคล่ือนเหลานี้แตกตางกัน

อยางไรตามกลุมและประเภทของบุคลากร.

 (2) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT) องคกรประเมินความผูกพนัของบุคลากร

อยางไร. มีวิธีการและตัววัด ทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการอะไรบางที่ใชในการประเมินความพึง

พอใจของบุคลากร รวมท้ังความผูกพันของบุคลากร. วิธีการและตัววัดเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไร

ในแตละกลุมและประเภทของบุคลากร. องคกรใชตัวชี้วัดอื่น ๆ เพ่ือประเมินและปรับปรุงความผูกพัน

ของบุคลากรอยางไร.
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ข. วัฒนธรรมองคกร (Organizational Culture)

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรใหเกิดการสื่อสารที่เปดกวาง การทำงาน

ที่ใหผลการดำเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน. องคกรมีวิธีการอยางไรในการมุงมั่นสงเสริม

วัฒนธรรมองคกร. องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวาวัฒนธรรมองคกรสนับสนุนวิสัยทัศนและคานิยม 

สงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม รวมท้ังไดใชประโยชนจากความหลากหลายของมุมมอง (ideas) 

วัฒนธรรมและวิธีคิด (thinking) ของบุคลากร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการใหอำนาจการตัดสินใจ

แกบุคลากร.

ค. การจัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนา (PERFORMANCE Management and Development)

 (1) การจัดการผลการปฏิบตังิาน ระบบการจัดการผลการปฎิบตังิานของบุคลากรสนับสนนุใหเกดิการ

ทำงานทีใ่หผลการดำเนนิการทีด่อียางไร. ระบบการจดัการผลการปฏบิตังิานของบคุลากรพจิารณาถงึการ

บรหิารคาตอบแทน การใหรางวัล การยกยองชมเชย และการสรางแรงจูงใจอยางไร. ระบบการจัดการผล

การปฏิบัติงานของบุคลากรสงเสริมในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • การยอมรับความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISK taking).

 • การมุงเนนลูกคาและธุรกิจ.

 • การบรรลุผลสำเร็จของแผนปฏิบัติการ.

 2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Development) ระบบการเรียนรูและการพัฒนา

สนบัสนุนความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรและความตองการขององคกรอยางไร. ระบบการเรียนรู

และการพัฒนาขององคกรไดพิจารณาถึงเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • ความปรารถนาในการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร. 

 • สนับสนุนการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกร และความเสี่ยงท่ีผานการประเมินผลไดผลเสีย 

   อยางรอบดาน.

 • สนับสนุนจริยธรรม และวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอยางมีจริยธรรม.

 (3) ประสิทธิผลของการเรียนรูและการพัฒนา (LEARNING and Development EFFECTIVENESS) 

องคกรมีวธิปีระเมินประสิทธผิลและประสิทธภิาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนาอยางไร. องคกรดำเนิน

การในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • เชื่อมโยงผลลัพธการเรียนรูและพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับผลลัพธ 

   ทางธุรกิจที่สำคัญ.

 • ใชผลความเชื่อมโยงนี้เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร.

 • การเรียนรูและพัฒนา.
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 (4) การพัฒนาอาชีพการงาน (Career Development) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการจดัการการพฒันา

อาชีพการงานของบุคลากรและผูนำในอนาคตขององคกร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการวางแผนเตรียม

ผูรับหนาที่ตอเนื่อง สำหรับตำแหนงผูบริหาร ผูนำ และตำแหนงอื่นที่สำคัญ.

 (5) ความเทาเทียมและการมีสวนรวม (Equity and Inclusion) องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวา

กระบวนการจดัการผลการปฏิบตังิาน การพฒันาผลการปฏบิตังิาน และการพฒันาอาชพีการงาน สงเสริม

ความเทาเทียมและการมีสวนรวมสำหรับบุคลากรท่ีหลากหลาย รวมถึงกลุมและประเภทบุคลากร

ที่แตกตางกัน.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 5.2ก.(1).

 ตัวขับเคล่ือนความผูกพันของบุคลากร (ระบุใน 1ก.(3)) หมายถึง สิ่งที่ขับเคล่ือนความมุงมั่น 

ทั้งทางอารมณและสติปญญาเพื่อใหงานสำเร็จ บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศนขององคกร.

 หมายเหตุ 5.2ก.(2).

 ตัวชี้วัดอื่น ๆ ที่ใชประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร เชน อัตราการคงอยูของบุคลากร 

การขาดงาน การรองทุกข ความปลอดภัย และผลิตภาพ

 หมายเหตุ 5.2ค.(1).

 ระบบการบริหารคาตอบแทนขององคกรภาครัฐบางแหงถูกกำหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบียบ

ขอบังคับ ดังนั้น การใหรางวัล และการยกยองชมเชยตองใชทางเลือกอื่น.

 หมายเหตุ 5.2ค.(2).

 สำหรับการตอบคำถามในหัวขอนี ้ ควรรวมถึงการพิจารณาเปนการเฉพาะในเร่ืองการพัฒนาการเรียนรู 

และความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากรที่เกิดขึ้นในองคกร. และอาจรวมถึงโอกาสในการพัฒนา

ที่ตอบสนองสมรรถนะหลักขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธ และแผนปฏิบัติการ การเปล่ียนแปลง

ระดบัองคกรและนวตักรรม การปรบัปรงุเรือ่งการสงมอบประสบการณทีด่แีกลกูคา การเสรมิสรางความรู

และทักษะใหมในการปฏิบตัิงาน. องคกรควรพิจารณาถึงขอบเขตของโอกาสในการพัฒนาที่องคกรจัดให 

ซึ่งรวมถึงการศึกษา การฝกอบรม การสอนงาน การเปนพี่เลี้ยง และประสบการณที่เกี่ยวกับงานดวย.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(55 คะแนน)

6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes)     
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ
   และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ.

ก. การออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and PROCESS Design)

 (1) การจัดทำขอกำหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทำงาน (Determination of Product and 

PROCESS Requirements) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทำขอกำหนดที่สำคัญของผลิตภัณฑและ

กระบวนการทำงาน.

 (2) กระบวนการทำงานที่สำคัญ (KEY WORK PROCESSES) กระบวนการทำงานที่สำคัญขององคกรมี

อะไรบาง. อะไรคือขอกำหนดที่สำคัญของกระบวนการทำงานเหลานี้.

 (3) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts) องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบผลิตภัณฑ

และกระบวนการทำงานเพื่อใหเปนไปตามขอกำหนด. องคกรมีวิธีการอยางไรในการนำเทคโนโลยีใหม 

ความรูขององคกร ความเปนเลิศของผลิตภัณฑ คุณคาในมุมมองของลูกคา การคำนึงถึงความเสี่ยง และ

ความคลองตัวที่อาจตองการในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ และกระบวนการเหลานี้.

หมวด 6 การปฏิบัติการ
(Operations) 
 ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง 

และสรางนวัตกรรมแกผลติภณัฑและกระบวนการทำงาน รวมทัง้ปรบัปรุงประสทิธผิลของการปฏิบตักิาร

เพื่อสงมอบคุณคาแกลูกคา และทำใหองคกรประสบความสำเร็จอยางตอเนื่อง.

(100 คะแนน)
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ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)

 (1) การนำกระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation) องคกรมั่นใจไดอยางไรวาการปฏิบัติ

งานประจำวันของกระบวนการทำงานเหลานีจ้ะเปนไปตามขอกำหนดของกระบวนการท่ีสำคัญ. องคกรใช

ตัววัด หรือตัวช้ีวัดผลการดำเนินการท่ีสำคัญและตัววัดในกระบวนการอะไรในการควบคุมและปรับปรุง

กระบวนการทำงาน. ตัววัดเหลานี้เชื่อมโยงกับตัววัดผลการดำเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑ

ที่ไดอยางไร.

 (2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนดกระบวนการ

สนับสนุนที่สำคัญ. กระบวนการสนับสนุนที่สำคัญขององคกรมีอะไรบาง. องคกรมั่นใจไดอยางไรวาการ

ปฏิบัติงานประจำวันของกระบวนการเหลานี้จะเปนไปตามขอกำหนดทางธุรกิจท่ีสำคัญ.

 (3) การปรับปรุงผลติภัณฑและกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement) องคกรมวีธิกีาร

อยางไรในการปรับปรุงกระบวนการทำงาน และกระบวนการสนับสนุนเพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ

และผลการดำเนินการของกระบวนการ เสริมสรางความแข็งแกรงของสมรรถนะหลักขององคกร 

และลดความแปรปรวนของกระบวนการ.

ค. การจัดการเครือขายอุปทาน (Supply-Network Management) 

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการเครือขายอุปทาน. องคกรเลือกผูสงมอบท่ีไดคุณสมบัติ 

และวางตำแหนงผูสงมอบเหลานัน้เพือ่ตอบสนองความจำเปนดานปฏบิตักิาร ชวยยกระดับผลการดำเนินการ

ขององคกร สนับสนุนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร และยกระดับความพึงพอใจของลูกคาอยางไร. 

องคกรดำเนินการในเร่ืองตอไปนี้อยางไร

 • สงเสริมความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและความรวมมือภายในเครือขายอปุทาน.

 • ทำใหมั่นใจวาเครือขายอุปทานมีความคลองตัว และความสามารถในการฟนตัว ในการตอบสนอง 

   ตอความตองการของลูกคา ตลาด และองคกร ที่เปลี่ยนแปลงไป.

 • สือ่สารความคาดหวงัตอผลการดำเนนิการ วดัและประเมนิผลการดำเนินการของผูสงมอบ ใหขอมลู 

     ปอนกลบัแกผูสงมอบเพือ่ชวยใหเกดิการปรบัปรงุ และจดัการกบัผูสงมอบทีม่ผีลการดำเนนิการทีไ่มด.ี
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ง. การจัดการโอกาสสรางนวัตกรรม (Management of Opportunities for INNOVATION)

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการดำเนินการกับโอกาสในการสรางนวัตกรรมที่ระบุไว. องคกรมีวิธีการ

อยางไรในการดำเนนิการตามโอกาสเชงิกลยทุธทีอ่งคกรกำหนดวาเปนความเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลได

ผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISKS). องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหทรัพยากรดานการเงิน

และดานอืน่ ๆ  พรอมใชในการดำเนนิการสนบัสนนุโอกาสเหลานี.้ องคกรมวีธิกีารอยางไรในการตัดสนิใจ

พิจารณายุติการดำเนินการตามโอกาสเหลานี้ในเวลาที่เหมาะสม.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 6.1.

 ควรรายงานผลลัพธของการปรับปรุงผลดำเนินการดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ในหัวขอ 7.1.

 หมายเหตุ 6.1ก.(3). 

 การออกแบบกระบวนการ ยังรวมถึงความจำเปนในการออกแบบกระบวนการใหมอยางกวางขวาง 

เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงขอกำหนดหรือเทคโนโลยี หรือความจำเปนในการรวมเทคโนโลยีดิจิทัล เชน 

ระบบอัตโนมัติขั้นสูง อินเทอรเน็ตของสรรพส่ิง ปญญาประดิษฐ และการทำงานบนคลาวด. ความคลอง

ตวัอาจจำเปนเมือ่จำเปนตองเปลีย่นแปลงกระบวนการทำงาน ซึง่เปนผลมาจากการเปลีย่นแปลงระบบงาน

โดยรวม เชน การทีอ่งคกรนำผลติภณัฑหรือกระบวนการของเครือขายอปุทานมาดำเนินการเอง เพ่ือหลกี

เลี่ยงการพลิกผันทางธุรกิจ (disruption) ในการจัดหาวัตถุดิบ อันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงเหตุการณ

ภายนอกท่ีคาดเดาไมได หรือการจางหนวยงานภายนอกผลิตผลิตภัณฑหรือกระบวนการซึ่งกอนหนานี้

ดำเนินการเองภายในองคกร.

 หมายเหตุ 6.1ข.(2).

 กระบวนการสนบัสนนุทีส่ำคัญควรสนบัสนนุกระบวนการทีส่รางคณุคาขององคกร. กระบวนการเหลานี้ 

อาจรวมถึงกระบวนการท่ีสนับสนุนผูนำและบุคลากรอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของในกระบวนการ ตัวอยางเชน 

การออกแบบและสงมอบผลิตภณัฑ การปฏสิมัพนัธกบัลกูคา และการจดัการธุรกจิและกจิการอ่ืน ๆ  ภายใน

องคกร. ตัวอยางกระบวนการเหลานี้อาจรวมถึงบัญชีและจัดซ้ือ.

 หมายเหตุ 6.1ข.(3).

แนวทางในการปรบัปรงุผลดำเนนิการของกระบวนการและลดความแปรปรวน ควรเปนสวนหนึง่ของระบบ

การปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกรตามท่ีระบุไวในโครงรางองคการ ขอ 2ค.
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 หมายเหตุ 6.1ค.

 การทำใหมัน่ใจวาผูสงมอบท่ีองคกรเลือกมีคณุสมบัตใินการตอบสนองความจำเปนดานการปฏิบตักิาร

และความพงึพอใจของลูกคา องคกรอาจเปนพนัธมติรกบัผูสงมอบ หรือจดัต้ังกลุมพนัธมติรระหวางองคกร

ตาง ๆ ภายในเครือขายการสงมอบเพื่อผลประโยชนรวมกัน. การสื่อสารความคาดหวังและขอมูลปอน

กลบัแกผูสงมอบ ควรเปนการส่ือสารแบบสองทิศทางเพ่ือใหผูสงมอบอธิบายถึงสิง่ทีต่องการไดจากองคกร

 และจากองคกรอื่นภายในเครือขายอุปทาน. สำหรับหลาย ๆ องคกร กลไกเหลานี้อาจเปล่ียนแปลงตาม

ความตองการของตลาด ลูกคา หรือผูมีสวนไดเสีย.

 หมายเหตุ  6.1ง.

กระบวนการตดิตามโอกาสสำหรบันวตักรรมควรใชประโยชนจากโอกาสเชงิกลยทุธทีเ่ปนความเสีย่งทีผ่าน

การประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานท่ีอธิบายใน 2.1ก.(2). นอกจากนี้ ยังควรรวมถึงความเสี่ยงท่ีผาน

การประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานอื่น ๆ เชน ประเด็นที่เกิดจากการทบทวนผลการดำเนินการของ

องคกร (4.1ค.[2]) แนวทางการจัดการความรูขององคกร(4.2ข.) และแหลงที่มาอื่น ๆ  ที่มีศักยภาพในการ

สรางนวัตกรรม.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ. 

กระบวนการ
(45 คะแนน)

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)  
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวามีการบริหารจัดการ
   การปฏิบัติการอยางมีประสิทธิผล.

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS)

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการตนทุน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. 

องคกรดำเนินการในเร่ืองตอไปนี้อยางไร.

 • นำเร่ืองของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมท้ังปจจัยดานประสทิธภิาพและประสทิธผิลอืน่ ๆ มาพิจารณา 

   ในกระบวนการทำงาน.

 • ปองกันไมใหเกิดของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ และการทำงานซ้ำ.

 • ลดตนทุนคาประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกคาใหนอยท่ีสุด (*).

 • ลดตนทนุโดยรวมทีเ่กีย่วของกบัการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) และการตรวจสอบ 

   กระบวนการหรือผลการดำเนินการ (PROCESS or PERFORMANCE audits) (*).

 • สรางความสมดลุระหวางความตองการควบคุมตนทนุ และประสทิธภิาพกบัความตองการของลกูคา.
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ข. ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (Security and Cybersecurity)

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหมั่นใจวาขอมูลสารสนเทศที่ออนไหวหรือสำคัญ และสินทรัพย

ทีส่ำคัญ มคีวามปลอดภยัและมกีารปองกนัภยับนโลกไซเบอร. องคกรมวีธิกีารอยางไรในการทำใหมัน่ใจวา

ขอมูลและสารสนเทศทั้งในรูปแบบที่จับตองไดและดิจิทัล และระบบการปฏิบัติการที่สำคัญเปนความลับ

และสามารถเขาถึงไดในรูปแบบที่จับตองไดและดิจทิัล ตามสิทธิที่เหมาะสม.

 องคกรมีวิธีการอยางไร ในการ

 • เฝาระวังสิ่งคุกคามความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอรที่เกิดขึ้นใหม.

 • ทำใหมั่นใจวาบุคลากร ลูกคา พันธมิตร และผูสงมอบ เขาใจและปฏิบัติตามบทบาทหนาที่

   และความรับผิดชอบของตน ดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

 • ระบุและจัดลำดับความสำคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการปฏิบัติการที่สำคัญ 

   เพื่อใหมีความปลอดภัย.

 • ปองกันระบบเหลานี้จากเหตุการณการที่อาจกระทบตอความปลอดภัยบนโลกไซเบอร ตรวจจับ 

   ตอบสนอง และกูคืนจากการถูกโจมตีทางไซเบอร.

ค. ความปลอดภัย ความตอเนือ่งของธรุกจิ และความสามารถในการฟนตัว (Safety, Business Continuity, 

and RESILIENCE)

 (1) ความปลอดภัย (Safety) องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหเกิดสภาพแวดลอมการปฏิบัติการที่

ปลอดภยั สำหรบับคุลากรและบคุคลอืน่ในสถานทีท่ำงานขององคกร. ระบบความปลอดภยัขององคกรได

คำนึงถึงการปองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ (inspection) การวิเคราะหตนเหตุของความลมเหลว และ

การทำใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร.

 (2) ความตอเนื่องทางธุรกิจและความสามารถในการฟนตัว (Business Continuity and RESILIENCE) 

องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือทำใหมั่นใจวาองคกรสามารถคาดการณลวงหนาเตรียมพรอม และฟนฟู

จากภัยพิบัติ ภาวะฉุกเฉิน และการพลิกผันทางธุรกิจตางๆ. องคกรไดคำนึงถึงความเสี่ยง การปองกัน 

(prevention) การปกปอง (protection) ความตอเนื่องของการดำเนินการ และการทำใหคืนสูสภาพเดิม

จากเหตุการพลิกผนัทางธุรกจิอยางไร. องคกรไดคำนึงถงึลกูคาและความตองการทางธุรกจิ และการพ่ึงพา

บุคลากรขององคกร เครือขายอุปทาน พันธมิตร และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยางไร
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 6.2ข.

 ตัวอยางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่องคกรควรอธิบายถึง ใหดูหมายเหตุ 4.2ก.(2).

 หมายเหตุ 6.2ข.

 การจัดการการรักษาการความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) รวมถึงการปกปองมิใหเกิด

การสูญเสียขอมูลที่มีความออนไหวเกี่ยวกับบุคลากร ลูกคา และองคกร การปกปองสินทรัพยทางปญญา 

การปกปองมิใหเกิดการรั่วไหล และนำขอมูลไปใชในทางที่ผิดท่ีสงผลดานการเงิน กฎหมาย และชื่อเสียง

ขององคกร.

 หมายเหตุ 6.2ค.(2).

 บางองคกรมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน เพื่อใหมั่นใจวาองคกรมีความสามารถในการฟนตัว

 หมายเหตุ 6.2ค.(2).

 ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเปนระยะสั้นหรือระยะยาว และอาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ ภูมิอากาศ 

สาธารณูปโภค การปองกันภัย หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินดานสาธารณสุขหรือดานอื่นในระดับทองถิ่นหรือ

ระดับชาติ. ความครอบคลุมในการเตรียมพรอมตอเหตุการณตาง ๆ  ขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมขององคกร

และความออนไหวตอการพลกิผนัทางธรุกจิของการปฎบิตักิารในระยะสัน้หรอืยาว. ระดบัการยอมรบัความ

เส่ียงขององคกรข้ึนอยูกบัลกัษณะของผลิตภณัฑ บริการ เครือขายอุปทาน รวมท้ังความตองการและความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ
(120 คะแนน)

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and Process Results)  
   ผลการดําเนนิการดานผลติภณัฑและประสิทธผิลของกระบวนการเปนอยางไร.

ก. ผลลัพธดานผลติภณัฑและบรกิารทีมุ่งเนนลกูคา (CUSTOMERS-Focused Product and Service RESULTS)

 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการท่ีใหบริการลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัด

ที่สำคัญของผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและบริการที่มีความสำคัญและตอบสนองโดยตรงตอลูกคา

เปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคา และสวนตลาดอยางไร (*).

ข. ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการทำงาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

 (1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency) 

ผลลัพธดานประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่

สำคัญของผลการดำเนินการดานการปฏิบตักิารของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนทีส่ำคัญ

รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่น ๆ ท่ีเหมาะสมดานประสิทธิผล ประสิทธิภาพ ความปลอดภัย

และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร และนวัตกรรมของกระบวนการเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้

แตกตางกันตามประเภทของกระบนการอยางไร (*).

 (2) ความปลอดภัยและการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness) 

ผลลัพธดานความปลอดภัย และการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉินเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือ

ตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของประสทิธผิลในระบบความปลอดภยัและการเตรยีมพรอมตอภยัพบิตั ิหรอืภาวะฉกุเฉนิ

และการพลกิผนัทางธรุกจิอืน่ ๆ  เปนอยางไร. ผลลัพธเหลานีแ้ตกตางกนัตามสถานท่ีดำเนนิการหรอืประเภท

ของกระบวนการอยางไร (*).

หมวด 7 ผลลัพธ
(Results) 
 ในหมวดผลลัพธ เกณฑถามถึงผลการดำเนินการและการปรับปรุงในดานที่สำคัญทุกดานขององคกร 

ไดแก ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ผลลัพธดานลูกคา ผลลัพธดานบุคลากร  ผลลัพธดาน

การนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร ผลลัพธดานการเงินและตลาด และผลลัพธดานกลยุทธ. 

(400 คะแนน)
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ค. ผลลัพธดานการจัดการเครือขายอุปทาน (Supply- Network Management RESULTS)

 ผลลพัธดานการจัดการเครือขายอปุทานเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววดัหรอืตัวชีว้ดัทีส่ำคัญของผลการ

ดำเนินการดานเครือขายอปุทาน รวมท้ังการมีสวนในการเสริมสรางผลการดำเนินการขององคกรเปนอยางไร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.

 ไมมีความเช่ือมโยงแบบ 1 ตอ 1 ระหวางหัวขอในหมวดผลลัพธกับเกณฑ หมวด 1-6. องคกรควร

พจิารณาผลลพัธอยางเปนระบบ ผลลพัธแตละตวัในหมวดผลลพัธ มกัมาจากกระบวนการมากกวา 1 หมวด. 

ระบบการใหคะแนน (หนา 156-158) ถามถึงขอมูลปจจุบัน แนวโนม การเปรียบเทียบ และแบงกลุม 

ตามความเหมาะสม เพ่ือแสดงสารสนเทศท่ีสำคัญเพ่ือใชสำหรับการวิเคราะหและทบทวนผลการดำเนิน

การขององคกร (หวัขอ 4.1) แสดงถงึการนำความรูขององคกรมาใช (หวัขอ 4.2) และใชเปนพืน้ฐานในการ

ปฏบิตักิารสำหรบัผลลพัธดานการมุงเนนลกูคา (หัวขอ 7.2) รวมทัง้ดานการเงนิและตลาด และดานกลยุทธ

 (หัวขอ 7.5). ผลลัพธบางตัวอาจเปนเรื่องเชิงคุณภาพ หรือไมสามารถรายงานเปนแนวโนมได.  ตัวอยาง

เชน ผลลพัธดานภาระความรบัผดิชอบในการกำกบัดแูลองคกร จำนวนชัว่โมงการฝกอบรมผูสงมอบ เก่ียว

กับผลิตภัณฑหรือกระบวนการใหม และผลลัพธสำหรับโครงการหรือกระบวนการท่ีดำเนินการเพียงคร้ัง

เดียว. ขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบไดมาจากกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) (ภายใน

หรอืภายนอกอุตสาหกรรม ตามความเหมาะสม) และจากการคนหาขอมลูเปรยีบเทียบเชิงแขงขนั. ในบาง

กรณี เชน ผลลัพธสำหรับโครงการหรือกระบวนการที่เปนเอกลักษณในองคกร อาจไมมีขอมูลเชิงเปรียบ

เทียบหรือไมมีที่เหมาะสม.

 หมายเหตุ 7.1ก.

 ผลลพัธดานผลติภณัฑและกระบวนการทีใ่หบรกิารลกูคา ควรเชือ่มโยงกับความตองการและความคาด

หวงัของลูกคาตามท่ีระบุไวในโครงรางองคกร (1.ข.(2)) โดยอางอิงตามสารสนเทศท่ีรวบรวมไวในหมวด 3. 

ตัววัดหรือตัวชี้วัดเหลานี้ควรตอบสนองปจจัยท่ีมีผลตอความนิยมของลูกคา เชน ปจจัยตาง ๆ ท่ีระบุไว

ในหมายเหตุของโครงรางองคกร ขอ 1ข.(2) และหัวขอ 3.2ข.

 หมายเหตุ 7.1ก.

 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึง องคกรภาครัฐ) แหลงผูใหทุนอาจเปนผูกำหนดตัววัดผล

การดำเนินการดานผลิตภัณฑและบริการ. จึงควรระบุตัววัดเหลานี้และรายงานผลไวในหัวขอนี้ดวย.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-202358

 หมายเหตุ 7.1ข.

 ผลลัพธที่รายงานในหัวขอ 7.1ข. ควรตอบสนองขอกำหนดท่ีสำคัญในการปฏิบัติการ ตามที่ระบุไวใน

โครงรางองคกร และหมวด 6

 หมายเหตุ 7.1ข.

 ตวัวดัและตวัชีว้ดัทีเ่หมาะสมของประสิทธผิลของกระบวนการทำงาน อาจรวมถงึอตัราของเสยี ผลลพัธ

ของการสรางนวัตกรรมของผลิตภัณฑ บริการ และระบบงาน ผลลัพธของการลดความซับซอนของภาระ

งานภายในและการจำแนกภาระงาน การลดของเสยี การปรบัปรงุการวางผงังาน การเปลีย่นแปลงสดัสวน

ของการบังคบับญัชา รายงานอุบตักิารณภายใตเรือ่งความปลอดภัยและอาชีวอนามัย ตัววัดหรือตัวชีว้ดัผล

สำเร็จของการฝกซอมหรือจำลองภาวะฉุกเฉิน  เชน รอบเวลา การควบคุม และการปฏิบัติตามมาตรฐาน

 และผลลัพธในการซอมโยกยายสถานที่ทำงาน หรือการเตรียมพรอมอื่น ๆ.

 หมายเหตุ 7.1ค.

 ตวัวดัและตวัชีว้ดัทีเ่หมาะสมของผลการดำเนนิการดานการจดัการเครอืขายอปุทาน อาจรวมถงึผลการ

ตรวจสอบผูสงมอบและพันธมิตร (supplier and partner audits) การสงมอบท่ีทันเวลา ผลการตรวจรับ

ของผลิตภัณฑ บริการ และกระบวนการ ตัววัดและตัวชี้วัดของการยกระดับผลการดำเนินการ อาจรวม

ถึงการปรับปรุงผลของสวนประกอบยอย (subassembly) และการบริการของผูสงมอบท่ีใหแกลูกคา.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเตมิของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

ผลลัพธ
(70 คะแนน)

7.2 ผลลัพธดานลูกคา (Customer Results)      
   ผลการดําเนินการดานการมุงเนนลูกคาเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (CUSTOMERS-Focused RESULTS)

 (1) ความพึงพอใจของลูกคา (CUSTOMERS Satisfaction) ผลลัพธดานความพึงพอใจและความไมพึง

พอใจของลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคาและสวนตลาดอยางไร (*).

 (2) ความผูกพันของลูกคา (CUSTOMERS ENGAGEMENT) ผลลัพธดานความผูกพันของลูกคา

เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญดานการสรางความผูกพันและการสรางความสัมพันธ

กบัลกูคาเปนอยางไร. ผลลพัธเหลานีเ้มือ่เปรยีบเทยีบกบัวงจรชวีติของการเปนลกูคาเปนอยางไร (*). ผลลพัธ

เหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคา และสวนตลาดอยางไร (*).
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.2.

 ผลลัพธดานความพึงพอใจ ความไมพงึพอใจ ความผูกพนัของลูกคา ทีร่ายงานไวในหัวขอนี ้ควรเช่ือม

โยงกับกลุมลูกคาและสวนตลาดที่ระบุไวในโครงรางองคกร 1.ข.(2) รวมทั้งวิธีการรับฟงและประเมินตาม

ที่ระบุไวในหัวขอ 3.1.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

ผลลัพธ
(70 คะแนน)

7.3 ผลลัพธดานบุคลากร (Workforce Results)     
   ผลการดําเนินการดานการมุงเนนบุคลากรเปนอยางไร.

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร (WORKFORCE - Focused RESULTS)

 (1) ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) ผลลัพธ

ดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากรเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญดาน

ขดีความสามารถและอัตรากำลังบคุลากร รวมถึงจำนวนบุคลากรท่ีตองการในแตละระดับ (staffing LEVELS) 

และทักษะท่ีเหมาะสมของบุคลากรเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลายของ

กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*).

 (2) บรรยากาศการทำงาน (WORKFORCE Climate) ผลลัพธดานบรรยากาศการทำงานเปนอยางไร. 

ผลลัพธของตัววดัหรือตวัชีว้ดัทีส่ำคัญดานบรรยากาศการทำงาน รวมถึงสขุภาพ ความปลอดภัย การเขาถงึ

สถานทีท่ำงาน การบรกิาร และสทิธปิระโยชนสำหรบับคุลากรเปนอยางไร (*). ผลลพัธเหลานี ้แตกตางกนั

ตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*).

 (3) ความผูกพันของบุคลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT) ผลลัพธดานความผูกพันของบุคลากร

เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญดานความพึงพอใจของบุคลากรและความผูกพัน

ของบุคลากรเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลาย กลุม และประเภท

ของบุคลากรอยางไร (*).

 (4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development) ผลลัพธดานการพัฒนาบุคลากรและผูนำ

องคกรเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ีสำคัญดานการพัฒนาบุคลากรและผูนำองคกรเปน

อยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*). 
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 หมายเหตุ 7.3.

 ผลลัพธที่รายงานในหัวขอนี้ ควรสัมพันธกับกระบวนการ ตัววัด และตัวชี้วัด ท่ีรายงานไวในหมวด 5 

รวมทั้งตอบสนองความจำเปนของกระบวนการทำงานที่สำคัญท่ีอธิบายไวในหมวด 6 และตอแผนปฏิบัติ

การขององคกรและแผนดานบุคลากรตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2. องคกรที่ตองอาศัยอาสาสมัคร หรือ

นักศึกษาฝกงาน ควรรายงานผลลัพธของบุคลากรที่เปนอาสาสมัครดวย (*).

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

 

ผลลัพธ
(65 คะแนน)

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร 
   (Leadership and Governance Results)
   ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกรเปนอยางไร. 

ก. ผลลพัธดานการนำองคกร การกำกบัดแูลองคกร และการตอบแทนสงัคม (Leadership, GOVERNANCE, 

and Societal Contribution RESULTS)

 (1) การนำองคกร (Leadership) ผลลัพธดานการสื่อสารของผูนำระดับสูงและการสรางความผูกพัน

กบับุคลากรและลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววดัหรือตวัชีว้ดัทีส่ำคัญของการดำเนินการของผูนำระดับสงู

ในเรื่องการส่ือสารและการสรางความผูกพันกับบุคลากร พันธมิตร และลูกคาเพื่อถายทอดวิสัยทัศนและ

คานยิมสูการปฏบิตั ิการกระตุนใหเกดิการสือ่สารในลกัษณะสองทศิทาง ปลกูฝงนวัตกรรมและความเสีย่ง

ที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน และการทำใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจังเปนอยางไร. 

ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามหนวยงานตาง ๆ ขององคกรและกลุมลูกคาอยางไร (*).

 (2) การกำกับดแูลองคกร (GOVERNANCE) ผลลัพธดานภาระความรับผดิชอบในการกำกับดูแลองคกร

เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญดานการกำกับดูแลองคกร และภาระความรับผิดชอบ

ดานการเงินภายในและภายนอกเปนอยางไร (*).

 (3) กฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ (Law and Regulation) ผลลัพธดานกฎหมายและกฎระเบียบ

ขอบังคบัเปนอยางไร. ผลลพัธของตวัวดัหรอืตัวชีว้ดัทีส่ำคญัดานการปฏบิตัติามหรอืปฏบิตัไิดเหนอืกวาขอ

กำหนดดานกฎระเบยีบขอบงัคบัและกฎหมายเปนอยางไร. ผลลพัธเหลานีแ้ตกตางกนัตามหนวยงานอยางไร (*).
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 (4) จรยิธรรม (Ethics) ผลลพัธดานการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรมเปนอยางไร. ผลลพัธของตัววดั

หรอืตวัชีว้ดัทีส่ำคัญของการประพฤติปฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม พฤติกรรมท่ีละเมดิการประพฤติปฏบิตัอิยาง

มีจริยธรรม และความเช่ือมั่นของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอผูนำระดับสูงและการกำกับดูแลองคกร

เปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามหนวยงานอยางไร (*).

 (5) สังคม (Society) ผลลัพธดานความผาสุกของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญเปนอยางไร. 

ผลลัพธของตัววดัหรือตวัชีว้ดัทีส่ำคัญดานการตอบแทนสังคม และการสนับสนุนชมุชนท่ีสำคัญเปนอยางไร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.4.

 การรายงานในหัวขอนี้ ควรสัมพันธกับกระบวนการส่ือสารท่ีระบุไวในหัวขอ 1.1.และกระบวนการ

และตัววดัดานการกำกับดแูลองคกร กฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ จริยธรรม และการตอบแทนสังคม

ทีร่ายงานในหัวขอ 1.2 ผลลัพธดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร (ตัวอยางเชน การรายงาน

การอุบตักิารณเกีย่วกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรรายงานไวในหัวขอ 7.1ข.(2) และหัวขอ7.3ก.(2).

 หมายเหตุ 7.4ก.(2).

 การรายงานในหัวขอนี้ อาจรวมถึงประเด็นท่ีเกี่ยวกับรายงานทางการเงินและความเส่ียง คำแนะนำ

ที่มีความสำคัญของผูตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผูบริหารในเรื่องดังกลาว.

 หมายเหตุ 7.4ก.(4). 

 ตัวอยางตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม และความเช่ือมั่นของผูมีสวนไดสวนเสีย 

ใหดูหมายเหตุของหัวขอ 1.2ข(2).

 หมายเหตุ 7.4ก.(5).

 ตัววัดการสนับสนุนใหเกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการลดการใชพลังงาน การใชพลังงาน

หมุนเวียน การหมุนเวียนน้ำเพื่อกลับมาใชใหม การลดคารบอนฟุตพริ้นซ การลดและการใชประโยชน

จากของเสีย และทางเลือกอื่นสำหรับการอนุรักษทรัพยากร เชน เพิ่มการประชุมแบบเสมือนจริง 

(Virtual Meeting) และการปฏิบัติตอผูใชแรงงานที่เปนที่ยอมรับในระดับสากล.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ
(75 คะแนน)

7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ 
   (Financial, Market, and Strategy Results)
   ผลลัพธดานความม่ันคงทางการเงินและการนํากลยุทธไปปฏิบัติเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

 (1) ผลการดำเนินการดานการเงิน (Financial PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานการเงิน

เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ีสำคัญของผลการดำเนินการดานการเงินเปนอยางไร 

รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) ดานผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคง

ทางการเงิน (financial viability) และผลการดำเนินการดานงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) 

เปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

 (2) ผลการดำเนินการดานตลาด (Marketplace PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานตลาด

เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการดานตลาดเปนอยางไร รวมถึง

สวนแบงตลาดหรอืตำแหนงในตลาด การเตบิโตทางตลาดและสวนแบงตลาด และการเจาะตลาดใหมเปน

อยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

ข. ผลลัพธดานการนำกลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

 ผลลัพธดานการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกรเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือ

ตัวช้ีวัดที่สำคัญของการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร รวมท้ังการดำเนินการ

ตามความเส่ียงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISKS ) เปนอยางไร.
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.5ก.

 ผลลัพธเหลานี้ควรสัมพันธกับตัววัดดานการเงินตามที่รายงานไวในหัวขอ 4.1ก.(1) และแนวทาง

การจัดการดานการเงิน ตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2.

 หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

 การรายงานในหัวขอนี้ ควรรวมถึงตัววัดเชิงประกอบดานผลตอบแทนทางการเงิน เชน ผลตอบแทน

ทางการลงทุน (ROI) สวนกำไรจากการดำเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการทำกำไร 

หรือความสามารถในการทำกำไรตามสวนตลาดหรือกลุมลูกคา. ตัววัดดานความมั่นคงทางการเงิน อาจ

รวมถึงสภาพคลอง (liquidity) อัตราสวนหน้ีสินตอทุน (debt to equity ratio) เงินสดยอยรายวัน (days 

cash on hand) ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพยและกระแสเงินสด. สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร

(รวมถึงองคกรภาครัฐ) อาจรวมตัววัดเกี่ยวกับผลการดำเนินการเทียบกับงบประมาณ (PERFORMANCE 

to budget) ซึ่งรวมถึงการเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนสำรอง (reserve funds) การลดความสิ้นเปลืองหรือ

การประหยัด การตอบสนองตองบประมาณที่ลดลง การลดคาใชจายใหลูกคา หรือผลตอบแทนตอทุน

ซึ่งเปนผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพ เปอรเซ็นตคาใชจายการบริหารตองบประมาณ และตนทุนดาน

การระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได.

 หมายเหตุ 7.5ก.(2).

 สำหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร ในการรายงานหัวขอนี ้อาจรวมตัววดัดานการบริจาคเพ่ือการกุศล

หรือเงินชวยเหลือ (charitable donations or grants) และจำนวนโครงการหรือการใหบริการใหม.

 หมายเหตุ 7.5ข.

 ตัววัดหรือตัวชี้วัดการบรรลุแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ ควรเช่ือมโยงกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

และเปาประสงคที่กำหนดไวใน 2.1ข.(1) องคประกอบของความเสี่ยงท่ีรายงานใน 2.1ก(3) และตัววัดผล

การดำเนนิการของแผนปฏบิตักิารและการคาดการณผลการดำเนนิการทีร่ะบุไวใน 2.2ก.(5) และ 2.2ก.(6) 

ตามลำดับ.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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รายละเอียดที่เกี่ยวของกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
การเปล่ียนแปลงที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป  2565–2566  

 การปรบัเปลีย่นเกณฑในแตละครัง้มเีจตจำนงทีส่ำคญั คอื เกณฑตองสะทอนถงึแนวทางปฏบิตัทิีน่ำสมยั

ของการนำองคกรและผลการดำเนินการท่ีพสิจูนแลววาใชไดผล ในขณะเดียวกนัเกณฑตองมีความกระชับ

และใชงานงาย.

 หลายปที่ผานมา นับตั้งแตการจัดทำเกณฑเพื่อผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศ เกณฑไดวิวัฒนาการ

ไปตามปจจยัขบัเคลือ่นความสามารถในการแขงขนัและความสำเร็จในระยะยาวขององคกร. จากการพัฒนา

อยางคอยเปนคอยไป วนันีเ้กณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติไดนำเสนอกรอบการบริหารจัดการเพ่ือความเปน

เลศิสำหรบัองคกร ซึง่เปนแนวทางการนำองคกรและการบรหิารจดัการทีป่รบัใชได ซึง่ชวยใหเกดิแนวทาง

การดำเนินงานท่ีเปนระบบเพื่อความเปนเลิศ.

 ในขณะที่เกณฑพัฒนาปรับเปลี่ยนไป แตยังคงตองคำนึงถึงความสมดุลที่สำคัญ 2 ประการ. ทางหน่ึง

เกณฑตองสะทอนถึงมาตรฐานระดับชาติสำหรับการดำเนินงานท่ีเปนเลิศ ใหความรูแกองคกรในทุกแงมมุ

ของการสรางระบบการจัดการผลการดำเนินงานแบบบูรณาการ. ในอีกทางหนึ่ง เกณฑตองทำใหองคกร

ตางๆ ที่มีระดับพัฒนาการขององคกรที่แตกตางกันไปสามารถเขาถึงไดและใชงานงาย. เพื่อใหเกิด

ความสมดลุนี ้การเปลีย่นแปลงของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิป 2565-2566 มุงเนนเพิม่ความตระหนกั

ขององคกรเกีย่วกบั ความจำเปนขององคกรในเรือ่งความสามารถในการฟนตวั ประโยชนของความหลากหลาย

ความเทาเทียม และการมีสวนรวม และการแปลงเปนดิจิทัลอยางตอเนื่องในเกือบทุกดานของการปฏิบัติ

การและการบริหารจัดการขององคกร. การเปล่ียนแปลงอ่ืน ๆ ครอบคลุมถึงการแจกแจงบทบาท

ของนวัตกรรมที่มีตอขีดความสามารถในการแขงขันและความสำเร็จขององคกร และการขยายจุดมุงเนน

ของกรอบการบรหิารจดัการทีม่ตีอความรบัผดิชอบตอสงัคม. การเปลีย่นแปลงอืน่ ๆ  แจกแจงอยูในคำถาม

ของเกณฑ.

ความสามารถในการฟนตัว (Resilience)
 ความคลองตัว (Agility) หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงอยางฉับไวและความยืดหยุนใน

การปฏิบตักิาร เปนหนึง่ในคานยิมและแนวคิดหลกัของเกณฑ. อตัราเรงของการเปล่ียนแปลงและการพลิก

ผันทางธุรกิจ (disruption) ท่ีเกิดขึ้นบอยครั้งขึ้นเรื่อย ๆ จากความวุนวายหรือความกดดันทางเศรษฐกิจ 

เหตุการณดานสภาพอากาศหรือดานสาธารณสุขท่ีรุนแรง ความตองการของชุมชนหรือสังคม หรือ

เทคโนโลยหีรอืผลติภณัฑแปลกใหม นัน่หมายความวา ตอนนีอ้งคกรตองใหความสำคญักบัความสามารถ

ในการฟนตัว.

 ความสามารถในการฟนตัว คือความสามารถในการคาดการณ เตรียมพรอม และทำใหและฟนฟู

จากภัยพิบัติ ภาวะฉุกเฉิน และการพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ รวมทั้ง ความสามารถในการปกปองและ

ยกระดับความผูกพันของบุคลากรและลูกคา ผลการดำเนินการดานเครือขายอุปทานและการเงิน 

ผลิตภาพขององคกร และความผาสุกของชุมชน ความสามารถในการฟนตวั รวมถึงความคลองตัวในการ

ปรับเปลี่ยนแผน กระบวนการ และความสัมพันธ เมื่อสถานการณบังคับ.
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 คานิยม “ความคลองตัว” ไดถูกขยายเปน “ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว”

 (Agility and Resilience) และอภิธานศัพท ไดเพิม่นยิามคำวา “ความสามารถในการฟนตัว” (Resilience). 

ในเกณฑนี ้ ความสามารถในการฟนตวัขององคกรใหความสำคัญกบัการวางแผนความตอเน่ืองของธุรกจิ.

นอกจากน้ียงัเปนขอพจิารณาสำหรับผูนำระดับสงูในเร่ืองการวางแผนเชิงกลยุทธ เร่ืองความสำเร็จในงาน

(Work Accomplishment) และการบริหารจัดการเครือขายอุปทาน.

ความเทาเทียมและการมีสวนรวม (Equity and inclusion)

 การขยายแนวคิดทีว่า องคกรท่ีประสบความสำเร็จใชประโยชนจากภูมหิลงัและคุณลกัษณะท่ีหลากหลาย 

ความรู ทักษะ ความคิดสรางสรรค และแรงจูงใจของผูคน เกณฑฉบับนี้ไดเพิ่มจุดมุงเนนในประเด็น

“ความเทาเทียมและการมีสวนรวม” เขาไวดวย. 

 คานิยม “ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา” “การใหความสำคัญบุคลากร” และ “การตอบแทนสังคม” 

ใหความสำคัญกับประเด็น “ความเทาเทียมและการมีสวนรวม” มากยิ่งขึ้น และเปนขอพิจารณาในเรื่อง

วัฒนธรรมองคกร และความผูกพันของลูกคาและบุคลากร รวมทั้งมีการอธิบายในหมายเหตุตลอดเกณฑ

ทั้งฉบับ.

การแปลงเปนดิจิทัลและการปฏิวัติอุตสาหกรรมครั้งที่ 4 
(Digitization and the fourth industrial revolution)

 ในยุคเศรษฐกิจดจิทิลัและขอมลูทีเ่พิม่ขึน้เชนในปจจุบนั การใชงานการวิเคราะหขอมลูเพ่ือการตัดสนิใจ

ทางธุรกิจ (data analytics) อินเทอรเนต็ของสรรพส่ิง (Internet of Things) ปญญาประดษิฐ การปฏบิตักิาร

บนคลาวด (cloud operations) การสรางแบบจำลองธุรกิจและกระบวนการที่เปนชุดขอมูลขนาดใหญ 

(large dataset-enabled business and process modeling) ระบบอัตโนมัติขั้นสูง (enhanced 

automation) และ เทคโนโลยีอัจฉริยะ (smart technology) อื่น ๆ ทวีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น.

 แมวาเคร่ืองมือเหลานี้อาจไมสงผลกระทบตอองคกรท้ังหมดในปจจุบันหรือโดยตรง แตมีแนวโนม

ที่จะสงผลกระทบตอสภาพแวดลอมการแขงขันและคูแขงรายใหม ๆ. เกณฑฉบับนี้ มีการปรับหมายเหตุ

เกี่ยวกับ “การแปลงเปนดิจิทัล” และ “ขอมูลขนาดใหญ”. คำถามเร่ืองการวางแผนกลยุทธและ

การเปล่ียนแปลงดานบุคลากร ตลอดจนหมายเหตุตลอดเกณฑทั้งฉบับ ไดผนวกรวมแนวคิดเหลานี้ 

ซึง่เตมิเตม็คำถามทีม่อียูเดมิเร่ืองการใหความสำคญักบัการนำเทคโนโลยใีหมมาพจิารณาในการออกแบบ

ผลิตภัณฑ และกระบวนการ.

นวัตกรรม (Innovation)

 ตัง้แตเริม่ตนรางวลัคณุภาพแหงชาตใินป 2545 เกณฑไดเนนย้ำถงึบทบาทของนวตักรรมทีม่ตีอความสำเรจ็

ขององคกร. เกณฑฉบับนี้ไดย้ำความสัมพันธนี้ใหเดนชัดขึ้นโดยรวมคานิยม 2 ประการท่ีกอนหนานี้

แยกจากกันเขาไวดวยกัน “มุงเนนความสำเร็จและนวัตกรรม” (Focus on Success and Innovation). 

คานยิมและแนวคดิหลกัอธิบายวา นวตักรรมอาจมอียูในองคกรตาง ๆ  ในทกุระดบัพัฒนาการ นวตักรรม
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อาจเปนจุดกำเนิดขององคกรดวยซ้ำไป. การปรับระบบการใหคะแนน แนวทางการใหคะแนนหมวด

กระบวนการ และนิยามของนวัตกรรมในอภิธานศัพทสะทอนใหเห็นถึงคำชี้แจงน้ี. นอกจากน้ี นิยามของ

นวตักรรมในเกณฑฉบบันีย้งัรวมถงึแนวคดิของการเปล่ียนแปลงทีส่ำคญัเพือ่ปรบัปรงุความผาสกุของสงัคม.

การตอบแทนสังคม (Societal contributions)

 แนวคิดนี้มีอยูในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติตั้งแตตน (ในช่ือ “ความรับผิดชอบตอสาธารณะ” 

“Public Responsibility”) และการเปล่ียนแปลงเกณฑทีผ่านมาไดสะทอนใหเห็นถงึววิฒันาการของบทบาท

ในการตอบแทนสังคมขององคกรทุกประเภทท่ีประสบความสำเร็จ. องคกรท่ีมีสมรรถนะสูงมองวา

การตอบแทนสังคมเปนมากกวาสิ่งที่องคกรตองทำ. การกาวไกลเกินกวาคำวาความรับผิดชอบใน

การตอบแทนแกสังคม อาจเปนตัวขับเคลื่อนควาวมผูกพันของลูกคาและบุคลากร และเปนสิ่งที่สราง

ความแตกตางในตลาด. พนักงาน ลูกคา และชุมชน ใหความสนใจมากย่ิงขึ้นตอเจตจำนงดานสังคม

ขององคกร และตอวิธกีารทีอ่งคกรตอบแทนสงัคม. คำถามเกีย่วกบัการตอบแทนสงัคมและการจดัทำกลยทุธ 

รวมทั้งหมายเหตุตลอดเกณฑฉบับนี้มุงเนนประเด็นนี้มากยิ่งขึ้น.

การปรับเปลี่ยนเกณฑหมวดตาง ๆ สรุปไดดังนี้ 
หมวด 1 การนําองคกร (Leadership)
 หัวขอ 1.1 การนำองคกรโดยผูนำระดับสูง เพิ่มคำถามเกี่ยวกับการสรางวัฒนธรรมองคกรที่สงเสริม

ความเทาเทียมกันของลูกคาและบุคลากร รวมทั้งปลูกฝงและความสามารถในการฟนตัว.

 หัวขอ 1.2 การกำกับดูแลองคกรและการตอบแทนสังคม ถามวาองคกรไดนำเร่ืองความผาสุก

และผลประโยชนของสังคมไปบรรจุในกลยุทธและการปฏิบัติการประจำวันอยางไร (จากเดิมคำนึงถืง).

หมวด 2 กลยุทธ (Strategy)
 หัวขอ 2.1 การจัดทำลยุทธ ถามวากระบวนการวางแผนกลยุทธขององคกรไดคำนึงถึงความสามารถ

ในการฟนตัว และพิจารณาถึงการเปลี่ยนแปลงดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมอยางไร.

หมวด 3 ลูกคา (Customers)
 หัวขอ 3.2 ความผูกพันของลูกคา ถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือทำใหมั่นใจวากระบวนการ

เกี่ยวกับประสบการณของลูกคาไดรับการปฏิบัติที่เปนธรรมสำหรับลูกคาทั้งหมด.

หมวด 5 บุคลากร (Workforce) 
 หัวขอ 5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร ถามวาองคกรเตรียมบุคลากรสำหรับการเปลี่ยนแปลง

ในสถานทีท่ำงานและเทคโนโลย ีและจดัรปูแบบการทำงานและบรหิารบคุลากรอยางไรเพือ่มุงมัน่สงเสรมิ

ความสามารถในการฟนตัวและความคลองตัว.

 หัวขอ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร ในประเด็นพิจารณาใหม ถามวาองคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวา

แนวทางการจัดการผลการปฏิบัติงาน  การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน และการพัฒนาอาชีพการงาน 

สงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม และในคำถามท่ีมีอยูเดิมไดถามเพิ่มเติมวา องคกรทำใหมั่นใจ

ไดอยางไรวาวัฒนธรรมองคกรสงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม.
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หมวด 6 การปฏิบัติการ (Operations) 
 หัวขอ 6.1 กระบวนการทำงานประเด็นพจิารณา ง. ปรบัชือ่ใหมวา “การจดัการโอกาสเพือ่นวตักรรม”  

(Management of Opportunities for Innovation).

 ในหมายเหต ุอธบิายวา กระบวนการขององคกรทีด่ำเนนิการกบัโอกาสสำหรบันวตักรรมควรใชประโยชน

จากโอกาสเชงิกลยทุธทีร่ะบวุาเปนความเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดาน รวมถงึความเสีย่ง

ที่ผานการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดานอืน่ ๆ  เชน ประเด็นที่เกิดจากการทบทวนผลการดำเนินการ

ขององคกร การจัดการความรูขององคกร และแหลงท่ีมาอื่น ๆ ที่อาจกลายเปนนวัตกรรม.

 หัวขอ 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ ประเด็นพิจารณา ค. ปรับชื่อใหมวา “ความปลอดภัย 

ความตอเนือ่งของธุรกจิ และความสามารถในการฟนตัว” (Safety, Business Continuity, and Emergency 

Preparedness) และถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อทำใหมั่นใจวาองคกรสามารถคาดการณลวงหนา 

ปองกัน และฟนฟูจากภัยพิบัติ ภาวะฉุกเฉิน และการพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ.

หมวด 7 ผลลัพธ (Results) 
 หัวขอ 7.4 ผลลัพธดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร ถามถึงผลลัพธของการส่ือสาร

และการสรางความผกูพัน เพือ่ปลกูฝงนวตักรรมและความเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดาน.

ระบบการใหคะแนน (Scoring System)
 คำอธิบายของปจจยัการตรวจประเมนิ “การเรยีนรู” (Learning - L) แจกแจงวาการเรยีนรูประกอบดวย 

 (1) การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง

 (2) การประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศและนวัตกรรม และ

 (3) การแบงปนความรูที่ไดจากการปรับปรุงและการสรางนวัตกรรม

 แนวทางการใหคะแนนหมวดกระบวนการอางถึงสวนประกอบเหลานี้. 

 เชนเดียวกับแนวทางการใหคะแนนในทุกปจจยั การใหคะแนนสำหรับปจจยั “การเรียนรู” ตองพิจารณา

แบบองครวม: ระดับความสำเร็จขององคกรในปจจัยเดียว ไมใช “ตัวกัน (gate)” ใหคะแนนไมสามารถ

ขยับข้ึนไปในชวงคะแนนที่สูงกวานั้น.

คานิยม (Core Values)
 คานิยม “ความคลองตัว” (Agility) ซึ่งเดิมอยูคูกับ “การเรียนรูระดับองคกร” ไดกลายเปนสวนหนึ่ง

ของคานิยม “ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว”. คานิยม “มุงเนนความสำเร็จ” 

และ “นวัตกรรม” จากเดิมซึ่งแยกกันแตเติมเต็มกัน ไดถูกนำมารวมไวดวยกัน.

อภิธานศัพท (Glossary)
 เพิม่อภธิานศัพท “ความสามารถในการฟนตัว” (Resilience). อภธิานศัพท “นวตักรรม” สะทอนใหเห็น

ถึงความหมายที่อธิบายไวขางตน.
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แนวทางการตอบเกณฑ 
(How to Respond to the Criteria) 
 ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล ผูสมัครขอรับรางวัลควรทำความเขาใจกับรายละเอียดในหัวขอนี้ 

เพื่อชวยใหผูสมัครสามารถตอบขอกำหนดในเกณฑทั้ง 7 หมวดไดอยางมีประสิทธิผล. ผูสมัครตองจัดทำ

รายงานวิธีการและผลการดำเนินงาน (Application Report) โดยตอบขอกำหนดของเกณฑ 17 หัวขอ 

ทั้งกระบวนการและผลลัพธ พรอมทั้งศึกษา “ระบบการใหคะแนน” ประกอบกับแนวทางการใหคะแนน 

(หนา 163 และ 165). แมวาขอมลูในสวนนีม้วีตัถปุระสงคหลกัเพือ่องคกรทีส่มคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหง

ชาติ อยางไรก็ตาม ขอมูลนี้เปนประโยชนสำหรับองคกรที่จะใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการ

ประเมินตนเองดวย.

เริ่มตน 
(First Steps)

1. เรียนรูเกี่ยวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
(Learn about the TQA framework)

 องคกรควรทำความคุนเคยกับสวนตาง ๆ  ดังตอไปน้ี เพือ่ทำความเขาใจเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ.

 • เนื้อหาเกณฑ (หนา 15-63).

 • ระบบการใหคะแนน (หนา 156).

 • อภิธานศัพท (หนา 128).

 • คำอธิบายเกณฑรายหัวขอ (หนา 76).

2. ทําความเขาใจวิธีการอานและตอบขอกําหนดของหัวขอตาง ๆ ของเกณฑ 
(Understand how to read and respond to a Criteria item)

 ทบทวนโครงสรางของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติ (หนา 9-10) ซึง่แสดงประเภทของหวัขอ สวนตาง ๆ

ของหัวขอ และบทบาทของแตละสวน. ควรใหความสำคัญกับคำถามยอยของแตละประเด็นพิจารณา 

รวมทั้งหมายเหตุดวย. 

 คำถามในบางหัวขอมีหลายสวน. องคกรตองตอบคำถามทุกประเด็น เนื่องจากสารสนเทศที่ขาดหาย

ไปจะถอืวาเปนความบกพรองในระบบการจดัการผลการดำเนนิการขององคกร. เมือ่นำคำถามยอยมารวมกนั

จะเห็นถึงความหมายอยางสมบูรณของประเด็นพิจารณา. องคกรอาจรวมการตอบหลายคำถาม

ในประเด็นพิจารณาเดียวกันเปนกลุม ตามความเหมาะสม แตไมจำเปนตองแยกตอบทีละคำถาม.
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3. ทบทวนแนวทางการใหคะแนน 
(Review the scoring guidelines)
 การตอบคำถามตามหัวขอกระบวนการและผลลัพธ ใหอานทบทวนหัวขอของเกณฑรวมกับแนวทาง

การใหคะแนน (หนา 163 และ 165). ในการตอบคำถามในหัวขอกระบวนการ (หมวด 1-6) ใหพิจารณา

ถงึปจจยัการประเมินกระบวนการท้ัง 4 ของแนวทางการใหคะแนน ซ่ึงใหความสำคัญกบัระดับความสมบูรณ

ของแนวทาง ความครอบคลุมของการถายทอดสูการปฏิบัติ ความครอบคลุมและท่ัวถึงของการเรียนรู 

และการบูรณาการกับองคประกอบอื่น ๆ ในระบบการจัดการผลการดำเนินการ.   

 เชนเดียวกัน ในการตอบคำถามในหัวขอผลลัพธ (หมวด 7) ใหพิจารณาถึงปจจัยการประเมินผลลัพธ

ทั้ง 4 ของแนวทางการใหคะแนน ซึ่งใหความสำคัญกับระดับผลการดำเนินการจริง ความสำคัญของ

แนวโนมของผลลัพธ ขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม การบูรณาการกับองคประกอบที่สำคัญของระบบ

ผลการจัดการผลการดำเนินการขององคกร และผลลัพธของการปรับปรุงกระบวนการ. “ความสมบูรณ” 

ของการตอบคำถามตามเกณฑ พิจารณาจากของมิติการประเมิน (ADLI / LeTCI; ใหดู “แนวทางการตอบ

หัวขอในหมวดกระบวนการ” และ “แนวทางการตอบหัวขอในหมวดผลลัพธ” ดานลาง)

4. ทําความเขาใจความหมายของคําสําคัญ 
(Understand the meaning of key terms)
 คำท่ีใชในเกณฑอาจมีความหมายแตกตาง. จากคำจำกัดความมาตรฐานหรือคำจำกัดความที่ใช

ในองคกร คำที่ขีดเสนใตสามารถอานเพิ่มเติมไดในอภิธานศัพท (หนา 128-154). การทำความเขาใจ

คำเหลานี ้จะชวยใหองคกรประเมนิตนเองไดอยางแมนยำ และสือ่สารกระบวนการและผลลพัธขององคกร

แกผูตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองคกรไดอยางถูกตอง.

5. เริ่มดวยโครงรางองคกร 
(Start with the Organizational Profile)
 โครงรางองคกร (หนา 15-20) เปนจดุเร่ิมตนท่ีเหมาะสมท่ีสดุ. ไมวาองคกรจะใชเกณฑนีใ้นการประเมิน

ตนเอง หรือเขยีนรายงาน หรือทบทวนกระบวนการใดใน 2 อยางนี ้การจัดทำโครงรางองคกรจะชวยองคกร

นั้นเขาใจวาอะไรคือสิ่งที่เกี่ยวของและสำคัญท่ีสุดตอธุรกิจ พันธกิจ และผลการดำเนินการขององคกร.
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แนวทางการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการ 
(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
 แมวาเกณฑจะมุงเนนผลลัพธการดำเนินการที่สำคัญขององคกร แตเฉพาะตัวผลลัพธเองมีคุณคา

ทางดานวินิจฉัยองคกรนอยมาก ตัวอยางเชน ถาองคกรมีผลลัพธไมดี หรือมีอัตราการปรับปรุงชากวา

คูแขงหรือองคกรที่เทียบเคียงกันได องคกรจำเปนตองเขาใจถึงสาเหตุวา “ทำไม” จึงเปนเชนนั้น 

และควรทำ “อะไร” เพ่ือเรงการปรับปรุงใหดีขึ้น.

 เจตจำนงของหวัขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) กำหนดไวเพือ่วนิจิฉยักระบวนการทีส่ำคญัทีส่ดุ

ขององคกรท่ีสงผลตอการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกรไดมากท่ีสุด และนำไปสูสัมฤทธิผลของ

การดำเนินการที่สำคัญ. การวินิจฉัยและคุณภาพของการใหขอมูลปอนกลับขึ้นอยูกับเนื้อหาและ

ความสมบูรณของรายงานวิธีการและผลการดำเนินการ. ดังนั้น องคกรจึงควรตอบหัวขอตาง ๆ โดยเนน

สารสนเทศของกระบวนการที่สำคัญเปนหลัก ตามแนวทางการจัดทำและทบทวนสารสนเทศดังตอไปนี้

1. เขาใจความหมายของคําถาม “อยางไร” 
(Understand the meaning of HOW)

 ในการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการท่ีมีคำถาม “อยางไร” องคกรควรตอบคำถามดังกลาวดวย

การนำเสนอสารสนเทศของกระบวนการทีส่ำคัญทีแ่สดงถงึ แนวทาง การถายทอดสูการปฏบิตั ิการเรยีนรู 

และการบูรณาการ (ดูระบบการใหคะแนน หนา 156). คำตอบท่ีขาดสารสนเทศดังกลาว หรือคำตอบ

ที่เพียงแตยกตัวอยางเทานั้น จะถูกประเมินวาเปน “สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็น” 

(anecdotal information).

 แสดงใหเหน็ถงึแนวทางทีเ่ปนระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทางท่ีเปนระบบ คอื

แนวทางนั้นสามารถทำซ้ำได และใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อใหเกิดการเรียนรู. หรืออาจกลาวไดวา 

แนวทางมีความเปนระบบเมื่อแนวทางนั้นมีการประเมิน มีการปรับปรุง มีการสรางนวัตกรรม และมีการ

แบงปนความรูรวมอยูดวย ซึ่งจะสงผลใหแนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณมากขึ้น.

 แสดงการถายทอดสูการปฏิบัติ (Show deployment). ในการตอบเกณฑ ควรสรุปวิธีการนำแนวทาง

ไปปฏิบัติในสวนตาง ๆ ขององคกร.

 แสดงหลักฐานการเรียนรู (Show evidence of learning). แสดงหลักฐานของวงจรการประเมินและ

การปรับปรุงกระบวนการ รวมท้ังการประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศและนวัตกรรม. แสดงใหเห็นวามีการ

แบงปนการปรบัปรงุตาง ๆ กบัหนวยงานอืน่ ๆ ขององคกรทีเ่หมาะสมเพ่ือใหเกดิการเรยีนรูระดบัองคกร.
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 แสดงการบูรณาการ (Show integration). การบูรณาการแสดงความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน

และความกลมกลืนระหวางกระบวนการ แผนงาน ตัววัด การปฏิบัติการ และผลลัพธ ซ่ึงทำใหเกิด

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรเพิ่มขึ้นอยางมาก. การแสดงถึงความสอดคลองไปในแนวทาง

เดียวกันในหมวดกระบวนการและการติดตามตัววัดที่สอดคลองกันในหมวดผลลัพธ จะปรับปรุงผลการ

ดำเนนิการขององคกร. การตอบเกณฑใหแสดงถงึความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนั 4 ประการ คอื

 • ในสวนโครงรางองคกร ควรระบุใหชัดเจนวาอะไรบางที่สำคัญตอองคกร.

 • ในสวนกลยุทธ (หมวด 2) รวมทั้งวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการ และสมรรถนะหลัก

   ขององคกร ตองแสดงใหเหน็อยางเดนชดัถงึประเด็นท่ีมุงเนนมากทีส่ดุ และอธบิายวาการถายทอด 

     สูการปฏิบัติบรรลุผลไดอยางไร.

 • ในการวิเคราะหและการทบทวนในระดับองคกร (หัวขอ 4.1) ตองแสดงถึงวิธีการที่องคกรวิเคราะห 

   และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการดำเนินการเพื่อกำหนดลำดับความสำคัญ.

 • ในกลยุทธ (หมวด 2) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) ตองแสดงใหเห็นอยางเดนชัดถึงระบบงาน

   และกระบวนการทำงานท่ีมีความสำคัญตอผลการดำเนินการโดยรวมขององคกร.

2. เขาใจความหมายของคําถาม “อะไร” 
(Understand the meaning of what)
 คำถาม “อะไร” กำหนดบริบทเพ่ือใหองคกรแสดงใหเห็นถึงความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

ตลอดทั้งการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการดำเนินการ. ตัวอยางเชน เมื่อองคกรกำหนด

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธแลว แผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการดำเนินการ และผลลัพธบางตัวที่รายงานไวใน

หมวด 7 ตองสัมพันธกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่ระบุไวดวย.

 หัวขอในหมวด 1-6 มีคำถาม “อะไร” อยู 2 แบบ คือ คำถามแบบท่ี 1 เปนการถามถึงสารสนเทศ

พืน้ฐานเกีย่วกบักระบวนการทีส่ำคญัและขัน้ตอนการดำเนนิการ การตอบแตเพยีงวา “ใคร” เปนผูรบัผดิชอบ

อาจมีประโยชนบาง แตการตรวจประเมินหรือขอมูลปอนกลับตองการใหอธิบายวิธีการทำงาน

ของกระบวนการน้ัน. คำถามแบบท่ี 2 เปนการถามใหรายงานผล แผน วัตถุประสงค เปาประสงค 

หรือตัววัดที่สำคัญขององคกรวาคือ “อะไร”.

แนวทางการตอบหัวขอในหมวดผลลัพธ
(Responding to Results Items) (หมวด 7)

1. มุงเนนผลลัพธการดําเนินการขององคกรที่สําคัญที่สุด
(Focus on your Organization’s most Critical Performance Results)

 การรายงานผลลัพธตองครอบคลุมขอกำหนดที่สำคัญที่สุดตอความสำเร็จขององคกรตามท่ีแสดงไว

อยางเดนชัดแลวในโครงรางองคกร หมวดการนำองคกร กลยุทธ ลูกคา บุคลากร และการปฏิบัติการ.
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2. รายงานระดับ แนวโนม และการเปรียบเทียบ และแสดงการบูรณการ
(Report Levels, Trends, and Comparisons, and Show Integration) 

 รายงานผลการดำเนินการ (Report performance levels) โดยใชมาตรวัดท่ีสื่อความหมายไดชัดเจน.

 รายงานแนวโนม (Report Trends) เพ่ือแสดงทิศทางของผลลัพธและอัตราการเปล่ียนแปลงในเร่ือง

ที่สำคัญ. ตองมีขอมูลยอนหลังอยางนอย 3 ชุดขอมูลเพ่ือใหเห็นการเริ่มตนของแนวโนมชัดเจน. 

แนวโนมควรแสดงผลการดำเนนิการทีผ่านมาในอดตีและปจจบุนั โดยไมรวมการผลการดำเนนิการทีค่าด

การณไว (ในอนาคต). ไมมีการจำกัดชวงเวลาขั้นต่ำของขอมูลแนวโนม แตชวงเวลาระหวางชุดขอมูล

ควรสือ่ความหมายของตัววัดทีร่ายงาน. ขอมลูแนวโนมของตวัวดับางตวัอาจมรีะยะนานถงึ 5 ปหรอืมากกวา

หรือนอยกวา 1 ป ขึ้นอยูกับความสำคัญของตัววัด. สำหรับผลลัพธที่สำคัญ ๆ องคกรควรรายงาน

ขอมลูใหมเทาทีม่ ีถงึแมวาจะยังไมเหน็แนวโนม ท้ังนี ้ควรอธิบายแนวโนมทีด่หีรอืแนวโนมในทางลบอยาง

มีนัยสำคัญดวย.

 รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) เพื่อแสดงผลลัพธการเปรียบเทียบกับองคกรอื่นที่

เลือกมาอยางเหมาะสม หรือระดับเทียบเคียง.

 รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธที่สำคัญทั้งหมดขององคกร 

และจำแนกตามกลุมทีจ่ดัไว (เชน ตามกลุมลกูคา บุคลากร กระบวนการ และกลุมสายผลิตภัณฑทีส่ำคัญ

ซึ่งควรระบุไวในโครงรางองคกร).

การตอบเกณฑอยางมีประสิทธิภาพ
(Responding Efficiently)

1. อางอิงหัวขออ1นตามความเหมาะสม (Cross-reference when appropriate)

 เพื่อใหมั่นใจวาคำตอบในแตละหัวขอมีความสมบูรณในตัวเองมากที่สุด และคำตอบของเกณฑ

ในหัวขอตาง ๆ มีความสอดคลองกัน ใหองคกรอางอิงคำตอบในหัวขออื่น ๆ ตามความเหมาะสมแทน

การกลาวซ้ำถึงสารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกลาว ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการท่ีสำคัญไวใน

หัวขอที่ตองการสารสนเทศน้ัน ตัวอยางเชน ระบบการพัฒนาและการเรียนรูของบุคลากร ควรรายงาน

อยางละเอยีดไวในหวัขอ 5.2 และหากตองกลาวถงึเรือ่งการพฒันาและการเรยีนรูอกีในหวัขออืน่ ควรอางองิ

หัวขอ 5.2 โดยไมตองอธิบายรายละเอียดซ้ำเดิม.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-202374

2. ใชรูปแบบที่กระชับ (Use a compact format)

 เพือ่การใชพืน้ทีใ่นรายงานวิธกีารและผลการดำเนินงานใหเกดิประโยชนสงูสุด ควรนำเสนอสารสนเทศ

ใหกระชับโดยใชแผนภูมิแสดงการไหลของงาน (flowcharts) ตาราง และหัวขอสั้น ๆ (lists). 

การจำกัดจำนวนหนาของรายงานสำหรับการสมัครขอรับรางวัลคณุภาพแหงชาติ มวีตัถปุระสงคเพือ่บังคบั

ใหองคกรพิจารณาถึงสิ่งที่สำคัญที่สุดในการบริหารจัดการองคกรและการรายงานผลลัพธ.

3. ใชกราฟ และตาราง (Use graphs and tables)

 ผลลพัธสวนใหญอาจนำเสนอในรปูแบบทีก่ระชบัโดยใชกราฟและตาราง. ผลลพัธทีแ่สดงความตอเนือ่ง

ในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง หรือเปรียบเทียบกับองคกรอื่นควร “ปรับใหเปนฐานเดียวกัน” (เชน การนำเสนอ

ในรูปอัตราสวนสำหรับขอมูลที่มีความแตกตางของขนาด). ตัวอยางเชน การรายงานแนวโนม

ความปลอดภัยเปนจำนวนวันทำงานท่ีสูญเสียตอจำนวนพนักงาน 100 คน จะมีความหมายมากกวา

การรายงานจำนวนวนัทำงานทีส่ญูเสยีไปทัง้หมด โดยเฉพาะถาจำนวนพนกังานไมคงทีใ่นชวงเวลาทีร่ายงานผล.

 ตวัอยางกราฟรูปที ่7.1-3 แสดงถึงขอมลูทีอ่งคกรอาจนำเสนอเปนสวนหน่ึงของคำตอบหัวขอ 7.1 ผลลัพธ

ดานผลิตภัณฑและกระบวนการ.  ในสวนโครงรางองคกร มีการระบุวา Six Sigma เปนองคประกอบ

ที่สำคัญในระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ โดยมีของเสียตอลานหนวย (defects per million 

opportunities) เปนตัววัดที่สำคัญตัวหนึ่ง.

 รูปท่ี 7.1-3 ของเสียตอลานหนวย (Defect per Million Opportunities)

(สายผลิตภัณฑ ก.)Product line A

(สายผลิตภัณฑ ข.)Product line B

(สายผลิตภัณฑ ค.)Product line C

(โดยรวมขององคกร)Overall company

(คูแขงท่ีเกงที่สุด)Best competitor

(ระดับโลก)World-class level

(ดี)Good

2559
2016

2560
2017

2561
2018

2562
2019

2563
2020

2564
2021

(proj.) (proj.)
2565
2022

Year
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 กราฟดังกลาวเปนตัวอยางที่ดีในการรายงานผลไดชัดเจนและมีประสิทธิผล ดังนี้

 • ใหขอมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหนวยวัดอยางชัดเจน.

 • มกีารแสดงระดบัและแนวโนมขอมลูของตัววดัผลการดำเนนิการทีส่ำคัญ เชน ของเสียตอลานหนวย.

 • แสดงผลลัพธในชวงเวลาหลาย ๆ ป.

 • ลูกศรชี้ลงแสดงใหเห็นแนวโนมที่ดีสำหรับตัววัดนี้.

 • แสดงขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอยางชัดเจน.

 • เพียงกราฟเดียว องคกรสามารถแสดงใหเห็นวามีการจัดกลุมออกเปน 3 สายผลิตภัณฑ โดยมีการ 

   ติดตามผลในแตละสายผลิตภณัฑ.

 • มกีารคาดการณผลการดำเนนิการทีป่รบัปรงุใหดขีึน้ รวมท้ังการปรบัปรงุอยางฉกีแนวหรอืกาวกระโดด 

   ในป 2564 เมือ่เทยีบกบัผลการดำเนนิการท่ีผานมาของสายผลิตภณัฑ ข. ทัง้นี ้ขอมลูเนือ้หาควรอธบิาย 

   ถึงการเปล่ียนแปลงอยางกาวกระโดด และอาจอางวาเปนผลจากการเรียนรูทีส่ำคัญจากสายผลติภณัฑ ก.

 การอธบิายกราฟโดยใชแนวทางการใหคะแนน จะทำใหเปนท่ีสงัเกตเกีย่วกบัการดำเนนิการขององคกร

และรักษาระดับพัฒนาการขององคกร ดังนี้

 • ผลการดำเนินการโดยรวมขององคกรในปจจุบันอยูในระดับดีเยี่ยม ซ่ึงสรุปไดจากการเปรียบเทียบ 

    กับคูแขงในอุตสาหกรรมเดียวกัน และกับองคกร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ ก.

 • ผลการดำเนินการโดยรวมขององคกรแสดงถึงแนวโนมการปรับปรุงท่ีดีและยั่งยืน.

 • สายผลิตภัณฑ ก. เปนผูนำดานผลการดำเนินการในปจจุบัน แสดงถึงผลการดำเนินการที่ดีและ 

   ยั่งยืน (ของเสียตอลานหนวยประมาณ 5) และมีแนวโนมที่ดีขึ้นตั้งแตป 2560.

 • สายผลิตภัณฑ ข. มีการปรับปรุงที่รวดเร็ว โดยมีผลการดำเนินการใกลเคียงกับคูแขงที่เกงที่สุด

   ในอุตสาหกรรมเดียวกัน แตยังตามหลังสายผลิตภัณฑ ก.

 • สายผลิตภัณฑ ค. ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการดำเนินงานวาเปนผลิตภัณฑใหม 

    ประสบปญหาเกีย่วกบัของเสยีในชวงตน แตคาดการณวาจะมกีารปรบัปรงุท่ีดขีึน้ (องคกรควรอธบิาย 

    ปญหาที่เกิดขึ้นในชวงตนนี้อยางส้ัน ๆ และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น).

 • องคกรมีการคาดการณถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ. สายผลิตภัณฑ 

   ค. ยังคงมีการปรับปรุงที่ลาหลังกวาสายผลิตภัณฑอื่น ๆ. องคกรคาดการณวาสายผลิตภัณฑ 

   ก. จะบรรลุเปาหมาย Six Sigma ภายในป 2565.
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คําอธบิายเกณฑรายหัวขอ (รายละเอียดท่ีเก่ียวของกับเกณฑ)
 ในสวนนีอ้ธบิายเหตผุลเบ้ืองหลงัเกณฑและสรปุรายละเอยีดของเกณฑแตละหมวดและแตละหวัขอ รวม

ทั้งแสดงตัวอยางและคำแนะนำเสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนทายของแตละหัวขอ.

 หมวด 1 การนำองคกร

 หมวด 2 กลยุทธ

 หมวด 3 ลูกคา

 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

 หมวด 5 บุคลากร

 หมวด 6 การปฏิบัติการ

 หมวด 7 ผลลัพธ

โครงรางองคกร (Organizational Profile)

 โครงรางองคกรแสดงบริบทและภาพรวมขององคกร. โครงรางองคกรยังชวยชี้นำและจัดลำดับความ

สำคัญของสารสนเทศท่ีองคกรนำเสนอในหัวขอหมวด 1-7. 

 โครงรางองคกรจะทำใหองคกรเขาใจลึกซ้ึงเกี่ยวกับปจจัยภายในและภายนอกที่สำคัญซึ่งกำหนด

สภาพแวดลอมดานการดำเนินงาน. ปจจัยเหลานี้ ไดแก วิสัยทัศน วัฒนธรรมและคานิยม พันธกิจ 

และสมรรถนะหลกัขององคกร สภาพแวดลอมดานการแขงขนั ตลอดจนความทาทายและความไดเปรยีบ

เชิงกลยทุธ  ซึง่ตางสงผลกระทบตอวธิกีารดำเนนิงานและการตดัสนิใจขององคกร. ดงัน้ัน โครงรางองคกร

จะชวยใหองคกรเขาใจไดดีขึ้นในวิถีการดำเนินธุรกิจเพื่อใหบรรลุผลสำเร็จของธุรกิจ ทั้งในปจจุบันและ

ในอนาคต รวมทั้งความจำเปน โอกาส และขอจำกัดท่ีมีผลตอระบบการจัดการขององคกร.

1. ลักษณะองคกร (Organizational Description)

เจตจำนง

 หัวขอนี้กลาวถึงลักษณะและความสัมพันธที่สำคัญท่ีสงผลตอสภาพแวดลอมขององคกร. จุดมุงหมาย

ของหัวขอนี้ คือ การกำหนดบริบทสำหรับองคกร.

ขอสังเกต

 เขาใจองคกร (Understand your Organization). การใชคำตาง ๆ เชน “วิสัยทัศน” “คานิยม” 

“วัฒนธรรม” “พันธกิจ” และ “สมรรถนะหลักขององคกร” มีความแตกตางกันไปตามแตละองคกร 

และองคกรอาจไมไดใชคำใดคำหนึง่นี ้หรืออาจใชคำอืน่. ดงันัน้ องคกรควรมคีวามเขาใจทีช่ดัเจนถงึสิง่ที่

มีความสำคัญยิ่งตอองคกร เหตุผลของการคงอยูขององคกร และภาพที่ผูนำระดับสูงตองการนำองคกร

ไปใหถึงในอนาคต. ความชัดเจนน้ีจะชวยใหองคกรตัดสินใจและดำเนินการตามกลยุทธที่สงผลกระทบ

ตออนาคตขององคกร.
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คํา
อธ

ิบา
ยเ

กณ
ฑ เขาใจสมรรถนะหลักขององคกร (Core Competencies). การระบสุมรรถนะหลักขององคกรทีช่ดัเจน

และมีความเขาใจอยางถองแทเปนหัวใจสำคัญที่จะทำใหองคกรประสบความสำเร็จในปจจุบันและ

ในอนาคต รวมทั้งมีความสามารถในการแขงขัน. การนำสมรรถนะหลักขององคกรไปใชอยางเหมาะสม

จะสรางความโดดเดนในตลาด. การพัฒนาสมรรถนะหลักขององคกรใหทนัตอทศิทางเชงิกลยทุธอยูเสมอ

จะทำใหเกดิความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ และชวยปกปองทรพัยสนิทางปญญาทีเ่ปนสวนประกอบในสมรรถนะ

หลักขององคกร ซึ่งจะชวยสนับสนุนความสำเร็จในอนาคตขององคกร.

 เขาใจสภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบขอบังคบัขององคกร (Understand your Regulatory Environment). 

สภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบในสถานทีท่ีอ่งคกรตัง้อยูจะสงผลตอวิธกีารดำเนนิธรุกจิขององคกร ดงันัน้

ความเขาใจในเร่ืองสภาพแวดลอมดังกลาวจึงเปนสิง่สำคัญตอการตัดสนิใจในดานการปฏิบตักิารและดาน

กลยทุธอยางมปีระสิทธผิล. นอกจากนี ้ยงัชวยใหองคกรระบไุดวาองคกรจะดำเนนิการเพยีงเพือ่ใหเปนไปตาม

ขอกำหนดข้ันตำ่ของกฎหมาย กฎระเบยีบขอบังคบั และมาตรฐานปฏบิตั ิหรอืมกีารดำเนนิการท่ีเหนอืกวา

ขอกำหนดตาง ๆ ซึ่งบงบอกถึงความเปนองคกรชั้นนำและเปนแหลงของความไดเปรียบเชิงแขงขัน.

 ระบบุทบาทและความสัมพันธดานการกำกบัดูแลองคกร (Identify Governance Roles and Relationships). 

องคกรทีเ่ปนแบบอยางทีด่ ีไมวาจะเปนองคกรภาครัฐวสิาหกิจ ภาคเอกชน ภาครัฐ หรือองคกรไมแสวงหา

ผลกำไร มรีะบบการกำกบัดแูลทีก่ำหนดไวเปนอยางดโีดยระบคุวามสมัพนัธเชงิการรายงานไวอยางชดัเจน

ดังนั้น จึงจำเปนตองมีการระบุหนาที่ของผูนำระดับสูง (คณะกรรมการกำกับดูแลองคกร และองคกรแม

(ถามี)) ใหมีความชัดเจน. รวมถึงพิจารณาความเปนอิสระและความรับผิดชอบของคณะกรรมการกำกับ

ดูแลองคกรที่มักเปนประเด็นพิจารณาที่สำคัญในโครงสรางการกำกับดูแลองคกร.

 เขาใจความตองการของลูกคา (Understand your customers’ requirements). ความตองการของ

กลุมลูกคาและสวนตลาด อาจรวมถึงการสงมอบท่ีตรงเวลา ระดับของเสียต่ำ ความปลอดภัย การรักษา

ความปลอดภัย รวมถึงการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) การใหสวนลด การใช

เทคโนโลยีทีเ่หนอืช้ัน การตอบสนองอยางรวดเรว็ การบริการหลงัการขาย และการบริการในหลายภาษา. 

รวมถึงพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความรับผิดชอบตอสังคมและการบริการชุมชน. สำหรับองคกรท่ีไมแสวงหา

ผลกำไรบางแหง (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ความตองการของกลุมลูกคาและสวนตลาด อาจรวมถึงการลด

ตนทุนของการบรหิารจดัการ การใหบรกิารตามบาน และความรวดเรว็ของการตอบสนองในภาวะฉกุเฉนิ.

 เขาใจบทบาทของผูสงมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองคกรสวนใหญ ผูสงมอบ

มีบทบาทที่สำคัญอยางยิ่งในกระบวนการตาง ๆ ท่ีสำคัญในการดำเนินธุรกิจ และการรักษาไวหรือ

การบรรลุความไดเปรียบเชิงแขงขันอยางย่ังยืนขององคกร. ขอกำหนดของเครือขายอุปทานอาจรวมถึง

การสงมอบท่ีตรงเวลาหรือทันเวลา ความยืดหยุน จำนวนพนักงานท่ีไมคงท่ี ความสามารถในการวิจัย

และออกแบบ นวัตกรรมดานกระบวนการหรือผลิตภัณฑ รวมทั้งการผลิตหรือบริการตามความตองการ

ของลูกคาเฉพาะราย.
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 เขาใจระบบนิเวศธุรกิจ (Understand your ecosystems). ดวยองคกรตางๆ นำเสนอผลิตภัณฑและ

บริการท่ีหลากหลายซับซอนมากข้ึน รวมท้ังโลกาภิวัฒน องคกรจำนวนมากพ่ึงพาระบบนิเวศธุรกิจ 

(เครือขายผูสงมอบ พันธมิตร ผูใหความรวมมือ และแมแตลูกคาและคูแขง) มากขึ้นเรื่อยๆ โดยบทบาท

เหลานีจ้ะเปลีย่นไปตามความจำเปน. การใชความไดเปรยีบจากระบบนิเวศเหลานีช้วยใหเกดิการกระจาย

การบรหิารความเสีย่ง และอาจสงผลใหเกดิรูปแบบธรุกจิใหม ลูกคาใหม กลุมคนท่ีมคีวามสามารถกลุมใหม 

และประสิทธิภาพที่เพิ่มมากขึ้นในการตอบสนองความคาดหวังของลูกคา. ในบางกรณี การเติบโต

ขององคกรอาจขึ้นอยูกับการเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององคกรในการเตรียม

พรอมสำหรบัอนาคต. และเมือ่เกดิการแขงขนักบัองคกรอืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องคกรอาจสามารถ

สรางความโดดเดนเหนือคูแขงดวยการนำเสนอส่ิงใหมและส่ิงแปลกใหม ซึง่บางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบ

นเิวศขององคกร. ขัน้ตอนของระบบนเิวศทีอ่งคกรตองพจิารณา รวมถงึการเชือ่มตอใหม (reconnecting) 

กับพันธมิตร  การเรียนรูผานการแบงปนสารสนเทศใหมากที่สุด การทบทวนขอเสนอของลูกคาในบริบท

ทีก่วางข้ึน การใชแนวคิดระบบนิเวศองคกรเปนกรอบในสรางความคิดใหม และสรางความรวมมือแบบใหม ๆ

2. สภาวการณขององคกร (Organizational Situation)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงสภาพแวดลอมดานการแขงขนัท่ีองคกรดำเนินงานอยู รวมถึงความทาทายและความได

เปรยีบเชิงกลยทุธทีส่ำคัญ และยังเนนถงึแนวทางท่ีองคกรใชในการปรับปรงุผลการดำเนินการและการเรียนรู. 

จุดประสงคของหัวขอนี้ คือ การชวยใหองคกรเขาใจเกี่ยวกับความทาทายท่ีสำคัญขององคกร และเขาใจ

ระบบในองคกรที่จะสรางและรักษาความไดเปรียบเชิงแขงขัน.

ขอสังเกต

 เขาใจคูแขงขององคกร (Know your Competitors). ความเขาใจวาคูแขงคือใคร มีจำนวนก่ีราย

และลักษณะที่สำคัญของคูแขง เปนสิ่งจำเปนอยางยิ่งในการกำหนดวาอะไรคือความไดเปรียบเชิงแขงขัน

ขององคกรในธุรกิจและตลาด. องคกรชั้นนำมีความเขาใจอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับสภาพแวดลอมดาน

การแขงขันในปจจุบัน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่เกิดขึ้น. แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบ

และเชิงแขงขัน อาจรวมถึงส่ือส่ิงพิมพในธุรกิจ กิจกรรมเทียบเคียง รายงานประจำปของบริษัทมหาชน

และองคกรมหาชน การประชุม (conferences) เครือขายในทองถิ่น และสมาคมธุรกิจตาง ๆ.

 ความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยทุธ (Strategic Challenges and advantages). การดำเนนิงาน

ขององคกรในตลาดที่มีการแขงขันสูงเชนในปจจุบัน หมายความวา องคกรกำลังเผชิญกับความทาทาย

เชงิกลยุทธทีส่งผลตอความสามารถในการรักษาระดับผลการดำเนินการอยางย่ังยืน และรักษาไวซึง่ตำแหนง

ในเชิงแขงขันขององคกร. การทำความเขาใจเร่ืองความไดเปรียบเชิงกลยุทธขององคกรเปนสิ่งที่สำคัญ

เทาเทยีมกบัการทำความเขาใจเรือ่งความทาทายเชงิกลยทุธขององคกร. ทัง้ 2 เรือ่งตางเปนแหลงความได

เปรียบเชิงแขงขัน เพื่อใชประโยชนและเสริมสรางในขณะที่องคกรตองตอบสนองความทาทายที่สำคัญ. 
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ฑความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยุทธอาจเก่ียวของกับเทคโนโลยี ผลิตภณัฑ การเงิน การปฏิบตักิาร

โครงสรางองคกรและวัฒนธรรม ขีดความสามารถขององคกรแม ลกูคาและตลาด ช่ือเสียงและการยอมรับ

ของตราสินคา ธุรกิจขององคกร โลกาภิวัตน เครือขายคุณคา และบุคลากร.

 เขาใจความทาทายเชิงกลยุทธขององคกร (Know your Strategic Challenges). ความทาทายเหลานี้

อาจรวมถึง

 • ตนทุนการดำเนินงาน (เชน วัสดุ แรงงาน หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร).

 • การเปล่ียนแปลงอยางฉับพลันดานเทคโนโลยี.

 • การมีแรงงานท่ีมีทักษะ.

 • การเกษียณของแรงงานสูงอายุ.

 • สภาวะเศรษฐกจิ รวมถงึความผันผวนของอปุสงคและเศรษฐกจิขาลงท้ังระดบัทองถิน่และระดบัโลก.

 • การขยายหรือหดตัวของตลาด.

 • การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองคกรเองและโดยคูแขง.

 • วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม.

 • การนำเสนอผลิตภัณฑใหมหรือทดแทน.

 • ความปลอดภัยของขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

 • การมีคูแขงใหมเขาสูตลาด.

 เขาใจความไดเปรียบเชิงกลยุทธขององคกร (Know your Strategic Advantages). ความไดเปรียบ

เหลานี้อาจรวมถึง

 • การเปนผูนำดานการสรางนวัตกรรมในอุตสาหกรรม.

 • การเปนที่ยอมรับเรื่องการสรางประสบการณใหแกลูกคา (Customer experience recognition).

 • ระดับการรับรูของตราสินคา (brand recognition).

 • ความคลองตัว.

 • การบูรณาการเครือขายอุปทาน.

 • E-commerce และความเปนผูนำดานดิจิทัลในรูปแบบอ่ืน ๆ

 • การบูรณาการเทคโนโลยี

 • การเปนผูนำดานราคา.

 • ชื่อเสียงดานคุณภาพและความเช่ือถือได.

 • การเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (green).

 • ความรับผิดชอบตอสังคมและการมีสวนรวมในชุมชน.

 • เขาถึงงาย.

 • ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑ.
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 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) สิ่งที่ทำใหมีความโดดเดน อาจรวมถึง

ความสามารถในการโนมนาวผูมีอำนาจในการตัดสินใจ สัดสวนตนทุนการบริหารจัดการตอผลสัมฤทธิ์

ของโปรแกรม/แผนงาน ช่ือเสียง ดานการสงมอบหรือการใหบริการ และระยะเวลารอรับการบริการ.

 เตรียมพรอมตอเทคโนโลยีที่ทำใหเกิดการพลิกผันทางธุรกิจ (Prepare for Disruptive Technologies). 

การขาดการเตรียมพรอมที่ดีในเรื่องการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอยางฉีกแนว ซึ่งคุกคามตอตำแหนงในการ

แขงขนัหรือตลาดขององคกร จัดเปนความทาทายท่ีมคีวามสำคัญอยางย่ิงทีอ่าจเกิดขึน้. ตัวอยางการปรับ

เปล่ียนเทคโนโลยีอยางฉีกแนวท่ีเกดิขึน้เม่ือเร็วๆ น้ี  รวมถึงการชำระเงินแบบบริการตนเอง (self-serve checkouts) 

และการสนบัสนนุทางออนไลนทีม่าแทนการปฏิสมัพนัธระหวางบคุคล การสัง่ซือ้ทางออนไลนทีม่าทดแทน

การซ้ือสินคาในรูปแบบด้ังเดิมในอาคารสถานท่ีของรานคา. สมารทโฟนและแอพพลิเคช่ันจำนวนมาก

ทีม่าแทนทีโ่ทรศพัทมอืถอื กลองพกพาเครือ่งเลน MP3 เครือ่งคิดเลขและอปุกรณ GPS รวมทัง้โซเชียลมเีดีย

ที่ทดแทนวิธีการส่ือสารอ่ืน ๆ

 ปจจบุนันี ้องคกรจำเปนตองสำรวจสภาพแวดลอมทัง้ภายในและภายนอกธรุกจิอยางสมํา่เสมอ เพือ่ให

คนพบความทาทายเหลานั้นในระยะเร่ิมตนเทาที่จะเปนไปได. เทคโนโลยีอุบัติใหมที่กำลังขับเคล่ือนการ

เปล่ียนแปลงในหลายอุตสาหกรรม ไดแก การใชการวิเคราะหขอมูลเพื่อการตัดสินใจทางธุรกิจ (data 

analytics) อินเทอรเน็ตของสรรพส่ิง (Internet of Things). ปญญาประดิษฐ คลาวดคอมพิวติ้ง การสราง

แบบจำลองของธุรกิจและกระบวนการที่ใชชดุขอมูลขนาดใหญ ระบบอัตโนมัติสมัยใหม และเทคโนโลยี

“อัจฉริยะ” อื่น ๆ. การใชปญญาประดิษฐที่เพิ่มมากขึ้นในธุรกิจและองคกร 3 อยางมีดังนี้

 (1) กระบวนการอัตโนมตั ิรวมถงึระบบงานอตัโนมัตทิัง้ในรปูแบบกายภาพและดิจทิลั เชน กระบวนการ

ผลิต และการทดแทนบัตรเครดิตหรือบัตร ATM

 (2) ความรูความเขาใจในเชิงลึก (Cognitive insight) เพื่อตรวจจับรูปแบบขอมูลจำนวนมหาศาลและ

การแปลความหมาย (เชน เพ่ือทำนายวาลกูคาจะซือ้อะไร หรอืเพ่ือระบปุญหาดานความปลอดภัย/คณุภาพ)

 (3) การมีสวนรวมในเชิงลึก (Cognitive engagement) เพื่อสรางความผูกพันพนักงานและลูกคา 

โดยใชแชทบอท ตัวแทนอัจฉรยิะ และ Machine learning  (เชน สำหรับการบริการลูกคาตลอด 24 ช่ัวโมง

 7 วัน) Internal site สำหรับตอบคำถามของพนักงาน ระบบแนะนำผลิตภัณฑ/บริการสำหรับผูคาปลีก 

และระบบแนะนำและรักษาสุขภาพสำหรับผูใหบริการดานสุขภาพ)

 องคกรจำเปนตองตระหนักถงึศักยภาพของเทคโนโลยเีหลานีเ้พือ่สรางความทาทายและโอกาสในตลาด

ของตนเอง. แมวาบางเคร่ืองมือเหลานี้อาจไมสงผลกระทบตอองคกรในทันที แตมีแนวโนมท่ีจะกระทบ

ตอสภาพแวดลอมการแขงขันขององคกรและสงผลใหเกิดคูแขงรายใหมในฐานลูกคาขององคกร.
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(Leadership) (หมวด 1)
 หมวดการนำองคกร ถามเก่ียวกับวิธีการท่ีผูนำระดับสูงและระบบการกำกับดูแลองคกรใชชี้นำ

และทำใหองคกรมีความยั่งยืน.

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership) 

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงประเด็นความรับผิดชอบท่ีสำคัญของผูนำระดับสูง โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสรางองคกร

ที่ประสบความสำเร็จทั้งในปจจุบันและในอนาคต.

ขอสังเกต

 บทบาทของผูนำระดับสูง (The Role of Senior Leaders). ผูนำระดับสูงมีบทบาทสำคัญในการกำหนด

คานิยมและทิศทาง การสรางและเสริมสรางวัฒนธรรมองคกร การส่ือสาร การสรางคุณคาและทำใหเกิด

ความสมดุลของคุณคาระหวางผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมดทุกกลุม และการสรางใหองคกรเกิดการปฏิบัติ

การอยางจรงิจงั ความสำเร็จขององคกรตองอาศัยการมองการณไกล ความเขาใจวาความเส่ียงเปนสวนหนึง่

ในการวางแผนและการปฏิบัติการในองคกร ความมุงมั่นตอการปรับปรุง การสรางนวัตกรรม ความกลา

เสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน และการมุงเนนท่ีความยั่งยืนขององคกรเปนสำคัญ 

ซึ่งตองอาศัยการสรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดการใหอำนาจในการตัดสินใจแกผูปฏิบัติงาน ตลอดจนการ

สรางบรรยากาศเพือ่ใหเกดิความสามารถในการฟนตวัความคลองตัว การเปลีย่นแปลง และการเรยีนรูใน

ระดับองคกรที่มากยิ่งขึ้น.

 ผูนำระดบัสงูทีเ่ปนแบบอยางทีด่ ี(Role-Model Senior Leaders). ในองคกรทีไ่ดรบัการยกยองอยางสงูนัน้ 

ผูนำระดับสูงมีความมุงมั่นในการสรางวัฒนธรรมที่สรางความผูกพันกับลูกคา การพัฒนาผูนำในอนาคต

ขององคกร รวมทัง้การยกยองชมเชยและการใหรางวลัในการอทุศิตนของบุคลากร. ผูนำระดับสงูดำเนินการ

ดวยตนเองในการสรางความผูกพันกับลูกคาที่สำคัญ. ผูนำระดับสูงเสริมสรางทักษะความเปนผูนำ

ของตนเอง. ผูนำระดับสูงมีสวนรวมในการเรียนรูระดับองคกร การพัฒนาผูนำในอนาคต การวางแผน

สืบทอดตำแหนง รวมทั้งมีสวนรวมในโอกาสและกิจกรรมตาง ๆ ที่ยกยองชมเชยบุคลากร. ผูนำระดับสูง

เปนแบบอยางการใหคุณคาตอความหลากหลายและสงเสริมความเทาเทียม (การปฏิบัติที่เปนธรรม)

และการมีสวนรวม (การสรางความผูกพันโดยเจตนา) สำหรับบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับองคกร 

สรางความรูสึกเปนเจาของ. นอกจากน้ี กิจกรรมการพัฒนาผูนำในอนาคต อาจรวมถึงการเปนพ่ีเลี้ยง 

การเปนผูฝกสอนงาน หรือการมีสวนรวมในหลักสูตรการพัฒนาผูนำองคกร. ผูนำที่เปนแบบอยางที่ดี

จะตระหนักถึงความจำเปนสำหรับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม และจากนั้นนำไปสูความพยายามเพื่อ

การบรรลุผลเต็มรูปแบบ. นอกจากน้ี ยังแสดงใหเห็นถึงความจริงใจ การยอมรับความผิดพลาด 

รวมทั้งแสดงภาระความรับผิดชอบตอการดำเนินการขององคกร.
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 การประพฤติปฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤติปฏบิตัอิยางมีจรยิธรรม (Legal and ethical behavior). 

ในการเปนแบบอยางที่ดีสำหรับการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม ผูนำระดับสูงมักตองสรางสมดุล

ระหวางความตองการสงมอบผลระยะสั้นกับการกำหนดบรรทัดฐานบรรยากาศที่มีจริยธรรมและนโยบาย

ของความซื่อสัตยเสียกอน.

 การสรางสภาพแวดลอมเพื่อนวัตกรรม (Creating an environment for innovation). นวัตกรรม

เริ่มตนดวยการกำหนดทิศทางท่ีชัดเจน. ผูนำระดับสูงตองส่ือสารเก่ียวกับปญหาหรือโอกาสท่ีองคกร

พยายามจัดการ จากน้ันสรางสภาพแวดลอมท่ีสนบัสนนุและกระบวนการท่ีชดัเจน ซ่ึงจะกระตุนและอนุมตัิ

ใหเกิดความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน

1.2 การกํากับดูแลองคกรและการตอบแทนสังคม 
   (Governance and Societal Responsibilities)  

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงประเด็นสำคัญ ๆ  ในระบบการกำกับดูแลองคกร รวมถึงการปรับปรุงของผูนำระดับสูง

และระบบการนำองคกร. นอกจากนี้ ยังถามถึงวิธีการที่องคกรทำใหมั่นใจวาทุกคนในองคกรไดประพฤติ

ปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม รวมท้ังตอบแทนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ.

ขอสังเกต

 การกำกับดูแลองคกร (Organizational Governance). หัวขอนี้เนนเกี่ยวกับความจำเปนท่ีองคกร

จะตองมีคณะกรรมการหรอืทีป่รกึษาดานการกำกบัดแูลทีร่บัผดิชอบ รบัรู เขาใจ โปรงใส รวมท้ังรบัผดิชอบ

ตอผลตาง ๆ ท่ีเกดิขึน้ เพ่ือใหสามารถปกปองผลประโยชนของผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคัญ (รวมทัง้ผูถอืหุน) 

ขององคกรทีอ่ยูในตลาดหลกัทรพัย องคกรทีไ่มอยูในตลาดหลกัทรพัย รวมทัง้องคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร. 

คณะกรรมการดังกลาวควรมีอสิระในการทบทวนและตรวจสอบองคกร รวมท้ังตรวจติดตามการดำเนินการ

ขององคกรและผูนำสูงสุด หรือคณะผูบริหารระดับสูง.

 การปฏิบัติตามกฎหมาย จริยธรรม และความเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks). 

การจดัการและปรบัปรงุผลการดำเนนิการจำเปนตองมกีารดำเนนิการเชงิรกุในดาน (1) การประพฤตปิฏบิตัิ

อยางมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ และ (3) ปจจัยเสี่ยงตาง ๆ. 

การท่ีจะมีผลการดำเนินการท่ีดีในเร่ืองดังกลาวไดนั้น องคกรตองกำหนดตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ีเหมาะสม

ที่ผูนำระดับสูงสามารถใชในการติดตาม. นอกจากน้ี องคกรควรมีความไวตอประเด็นความกังวล

ของสาธารณะ ไมวาประเด็นนั้นจะระบุไวในกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับปจจุบันหรือไมก็ตาม. 

องคกรที่เปนแบบอยางที่ดีตองหาโอกาสในการดำเนินการอยางเปนเลิศดานการประพฤติปฏิบัติตาม

กฎหมายและจริยธรรม. นอกจากนี้ ยังตองตระหนักถึงความจำเปนในการยอมรับความเสี่ยง 

การระบุระดับความเส่ียงท่ีเหมาะสมสำหรับองคกร รวมท้ังการประกาศและการส่ือสารนโยบายการตัดสนิ

ใจเรื่องความเสี่ยง.
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ฑ ความกังวลของสาธารณะ (Public Concerns). องคกรภาครัฐและองคกรการกุศลควรคาดการณ

ลวงหนาถงึความกงัวลของสาธารณะ ซึง่อาจรวมถงึตนทนุของโครงการและการดำเนนิงาน ความทนักาล

และเทาเทยีมกนัในการเขาถงึผลติภณัฑ รวมทัง้การรบัรูของสงัคมตอการทีอ่งคกรดแูลรกัษาทรพัยากรสาธารณะ.

 การอนุรกัษทรพัยากรธรรมชาติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรกัษทรพัยากรธรรมชาติ

อาจบรรลุไดโดยการใชเทคโนโลยีที่เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม การลดคารบอนฟุตพริ้นท การใชสารเคมีที่มี

น้ำเปนตัวทำละลายทดแทนสารเคมีอันตราย การอนุรักษพลังงาน การใชแหลงพลังงานท่ีสะอาดกวา 

หรือการนำผลผลิตพลอยไดหรือของเสียกลับมาใชใหม.

 การตอบแทนสังคม (Societal contributions). เม่ือแนวคิดเร่ืองความรับผิดชอบตอสังคมไดรับ

การยอมรับ องคกรที่มีผลการดำเนินการท่ีดีเห็นวาการตอบแทนสังคมเปนสิ่งที่พวกเขาตองทำมากกวา

สิ่งอื่นใด. นอกจากนี้ การตัดสินใจที่จะทำงานอยางผูกพันกับองคกรใด มีแนวโนมที่จะพิจารณาถึงการ

ตอบแทนสังคมขององคกรนั้นมากขึ้นเรื่อย ๆ . การทำใหเหนือกวาความรับผิดชอบในการตอบแทนสังคม

อาจเปนตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกคาและบุคลากร และเปนสิ่งสรางความแตกตางในตลาด. 

คุณคาของลูกคาและผูถือหุนถูกขับเคลื่อนดวยประเด็นตาง ๆ มากขึ้นเรื่อย ๆ เชน สิ่งแวดลอม 

ปญหาสงัคม การปฏบิตัดิานแรงงาน และความปลอดภยัของผลติภัณฑตอผูบรโิภค. ดงันัน้ การตอบแทน

สังคมมีความหมายมากกวาการปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับเทานั้น. องคกรไมวาขนาดเล็กหรือใหญ

มีโอกาสสงเสริมสภาพความเปนอยูที่ดี ทั้งในดานสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ รวมถึงโอกาสในการ

สนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั. ทัง้นี ้ระดบัและขอบเขตของการสงเสรมิขึน้อยูกบัขนาดและความสามารถขององคกร. 

 การสนับสนุนชมุชน (Community Support). องคกรควรพิจารณาถึงการมีสวนรวมกับชมุชนในประเด็น

ที่เกี่ยวของกับสมรรถนะหลักขององคกร. ตัวอยางการมีสวนรวมกับชุมชน รวมถึง

 • การเปนพันธมิตรกับโรงเรียนและคณะกรรมการโรงเรียนเพื่อพัฒนาการศึกษา

 • การเปนพันธมิตรกบัผูใหบริการดานสขุภาพเพือ่ปรบัปรงุสขุภาพในชมุชน โดยใหบรกิารดานการศกึษา  

   และเปนอาสาสมัครเพ่ือแกไขปญหาดานสาธารณสุข

 • การเปนพันธมิตรกบัองคกรตาง ๆ ในชมุชนเพ่ือจัดหาหรอือำนวยความสะดวกในการเขาถงึบรกิาร 

    ที่สำคัญ เชน การเชื่อมตออินเตอรเน็ตความเร็วสูง (Broadband) และ

 • การเปนพันธมิตรเพือ่ชกันำวงการการคา ธรุกจิ และสมาคมวชิาชพี เพ่ือรวมมอืกนัดำเนนิกจิกรรม 

   ท่ีเปนประโยชน เชน กิจกรรมการเปนอาสาสมัคร หรือแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศเพ่ือปรับปรุง

   ขีดความสามารถในการแขงขันระดับโลก และความผาสุกดานจริยธรรมและสังคม.
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กลยุทธ 
(Strategy) (หมวด 2)
 หมวดนี้ถามเกี่ยวกับวิธีการที่องคกรสราง/พัฒนาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ

นำไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณบังคับ และวัดความกาวหนา.

 หมวดน้ีเนนวาความสำเร็จขององคกรในระยะยาวและสภาพแวดลอมดานการแขงขันขององคกร

เปนประเด็นกลยุทธที่สำคัญที่จำเปนตองอยูในการวางแผนภาพรวมขององคกร. การตัดสินใจเชิงกลยุทธ

ที่สำคัญ คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององคกร และระบบงาน ซึ่งเปนองคประกอบที่สำคัญ

ในการทำใหองคกรมั่นใจถึงการประสบความสำเร็จท้ังในปจจุบันและในอนาคต.

 ในขณะท่ีหลายองคกรมีความชำนาญในการวางแผนเชิงกลยุทธมากข้ึนเร่ือย ๆ แตความทาทาย

ที่สำคัญยังคงเปนเรื่องการนำแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานการณที่ตลาดผลักดันใหองคกร

ตองมีความคลองตัวและพรอมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไมไดคาดคิด เชน สภาวะเศรษฐกิจที่ผันผวน 

หรือเทคโนโลยีที่ทำใหเกิดการพลิกผันทางธุรกิจ และเหตุการณที่ทำใหเกิดการพลิกผันทางธุรกิจ 

(disruptive technologies and disruptive events) ซ่ึงสามารถสรางความปนปวนใหแกตลาด

ทีก่ำลงัเติบโตอยางรวดเร็วแตคาดเดาไดงายกวา. หมวดน้ีแสดงใหเหน็อยางชดัเจนถึงความตองการในการ

มุงเนนท้ังการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององคกรดวย.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเนนประเด็นท่ีสำคัญ 3 ประการของความเปนเลิศขององคกร 

ซึ่งเปนสิ่งสำคัญในการวางแผนเชิงกลยุทธ ดังนี้

 • ความเปนเลิศทีมุ่งเนนลูกคา (Customer Focused Excellence) เปนมมุมองความเปนเลิศเชงิกลยุทธ

ประการหนึง่ โดยมุงเนนทีป่จจยัขบัเคลือ่นท่ีมผีลตอความผกูพนัของลกูคา ตลาดใหม และสวนแบงตลาด. 

ทัง้ 3 ส่ิงนีเ้ปนปจจยัทีส่ำคัญตอความสามารถในการแขงขนั การทำกำไร และความสำเรจ็ขององคกรในระยะยาว.

 • การปรับปรุงผลการดำเนินการและนวัตกรรม (Operational Performance Improvement 

and Innovation) มสีวนสำคัญตอการเพ่ิมผลิตภาพท้ังในระยะส้ันและระยะยาว และความสามารถในการ

แขงขันดานตนทุน/ราคา. การสรางขีดความสามารถในการปฏิบัติการ ซึ่งรวมถึงความรวดเร็ว 

การตอบสนอง และความยืดหยุน เปนการลงทุนเพื่อสรางความแข็งแกรงของความพรอมขององคกร.

 • การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล (Organizational learning and learning by Workforce 

Members) เปนการพจิารณาเชงิกลยทุธทีจ่ำเปนในสภาพแวดลอมทีเ่ปลีย่นแปลงอยางรวดเรว็ในปจจบุนั.  

เกณฑเนนวาตองปลูกฝงการปรับปรุงและการเรียนรูไวในกระบวนการทำงาน. นอกจากนี้ บทบาทพิเศษ

ของการวางแผนเชิงกลยุทธ คือ การทำใหระบบงานและโครงการท่ีทำใหเกิดการเรียนรูสอดคลองไปใน

แนวทางเดยีวกนักบัทศิทางเชิงกลยทุธขององคกร เพือ่ใหเกดิความมัน่ใจวาการปรบัปรงุและการเรยีนรูได

เตรยีมองคกรใหพรอมสำหรบัการจดัลำดบัความสำคัญของสิง่ท่ีตองดำเนินการขององคกร และนำสิง่ท่ีจดั

ลำดับความสำคัญเหลานั้นไปปฏิบัติอยางจริงจัง.
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ฑ หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธถามองคกรในเรื่องตาง ๆ ดังนี้

 • การพิจารณาองคประกอบท่ีสำคญัดานความเสีย่งในกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ รวมทัง้โอกาส

ความทาทาย ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ และความจำเปนในอนาคตเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงในเร่ือง

โครงสรางหรือวัฒนธรรมองคกร. การเปลี่ยนแปลงดานเทคโนโลยีที่อาจกระทบตอองคกร และความเปน

ไปไดสำหรับการเปลี่ยนแปลงและการพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ ในสภาพแวดลอมขององคกร.

 • การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด การทำใหมั่นใจวามีบุคลากรท่ีพรอมดวยทักษะเพียงพอ 

การเชื่อมโยงระหวางความจำเปน/ขอกำหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจกำหนดเรื่องรายจายลงทุน 

การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนาผูสงมอบและการสรางพันธมิตรใหมหรือผูใหความรวมมือ.

 • การทำใหมั่นใจวาการนำไปปฏิบัติมีประสิทธิผล นั่นคือ มีกลไกในการสื่อสารขอกำหนดและบรรลุ

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ไดแก (1) ระดับองคกรและระดับบริหาร (2) ระดับ

ระบบงานและระดบักระบวนการทำงานท่ีสำคัญ และ (3) ระดบัหนวยงานและระดบัลกัษณะงานรายบคุคล.

 คำถามของหมวดนี้กระตุนใหคิดและปฏิบัติอยางมีกลยุทธ เพื่อพัฒนาพื้นฐานที่จะนำไปสูระดับ

ในการแขงขนัทีโ่ดดเดนในตลาด. คำถามน้ีไมไดหมายความวาจะตองมีฝายวางแผนหรือวงจรการวางแผน

ที่เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตดวยวิธีที่เฉพาะ รวมท้ังไมไดหมายความวาสิ่งท่ีองคกรตองการ

ปรับปรุงทั้งหมดสามารถหรือควรวางแผนไวลวงหนา. ระบบการปรับปรุงท่ีมีประสิทธิผลเกิดจากการผสม

ผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดับความรวมมือ. องคกรตองมีแนวทางเชิงกลยุทธที่ชัดเจน 

โดยเฉพาะอยางยิง่เม่ือทางเลอืกการปรบัปรงุและการเปลีย่นแปลงหรอืการสรางนวตักรรมใหญ ๆ  น้ันตอง

ชวงชิงทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจำกัด. สวนใหญแลวการจัดลำดับความสำคัญมักคำนึงถึงเหตุผลหลักดาน

ตนทุน โอกาส และอุปสรรค. อยางไรก็ตาม องคกรควรพิจารณาปจจัยสำคัญดานอื่น ซึ่งไมใชคาใชจาย

เพียงอยางเดียว เชน การตอบแทนสังคม.

2.1 การจัดทํากลยุทธ (Strategy Development)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงวิธีการที่องคกรใชในการสรางกลยุทธ เพื่อตอบสนองความทาทายและใชประโยชน

ความไดเปรียบ และวิธีการในการตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานที่สำคัญและสมรรถนะหลักขององคกร 

และถามถึงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สำคัญและเปาประสงค. ท้ังนี้ เพื่อทำใหผลการดำเนินการโดยรวม 

ความสามารถในการแขงขัน และความสำเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.

ขอสังเกต

 บริบทสำหรับการจัดทำกลยุทธ (A Context for Strategy Development). หัวขอนี้กำหนดใหมี

สารสนเทศพ้ืนฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปจจัยสำคัญท้ังหมดท่ีมีผลกระทบ 

ความเส่ียง ความทาทาย และขอกำหนดท่ีสำคัญอืน่ ๆ  ท่ีอาจสงผลกระทบตอโอกาสและทิศทางในอนาคต

ขององคกร โดยการมองการณไกลตามความเหมาะสมและเทาทีเ่ปนไปไดจากมมุมองขององคกรและธรุกจิ
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หรอืตลาด. แนวทางนีมุ้งหวงัใหมบีรบิททีค่รบถวนและเปนจรงิสำหรับการจดัทำกลยทุธทีมุ่งเนนลกูคาและ

ตลาด เพื่อชี้นำการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และการจัดการโดยรวม.

 พื้นฐานการปฏิบัติการที่มุงเนนอนาคต (A Future-Oriented Basis for Action). หัวขอนี้มุงหวังให

ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท ทั้งองคกรที่แสวงหาผลกำไรและไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) 

สถานะการแขงขนั ประเดน็เชงิกลยทุธ แนวทางการวางแผน และแผนงาน. คำถามนี ้กำหนดอยางชดัเจน

ใหมพีืน้ฐานการปฏิบตักิารท่ีมุงเนนอนาคต แมแตองคกรท่ีกำลังแสวงหาทางสรางธุรกจิใหม ๆ  ก็ยงัจำเปน

ตองกำหนดและทดสอบวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธเพือ่นำมาใชกำหนดและชีน้ำในประเดน็ทีส่ำคญัย่ิงตอทัง้

การปฏิบัติการและผลการดำเนินการขององคกร.

 ผูนำในการแขงขัน (Competitive Leadership). หัวขอนี้เนนการที่องคกรพัฒนาเพื่อเปนผูนำในการ

แขงขัน ซ่ึงมกัขึน้อยูกบัการเตบิโตของรายไดและประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร. การเปนผูนำในการแขงขนั

นั้นจำเปนตองมีภาพของอนาคต ซ่ึงไมเพียงพิจารณาแคตลาดหรือสวนตลาดท่ีองคกรแขงขันเทานั้น แต

ยังรวมถึงวิธีการแขงขันขององคกรที่มีหลายทางเลือกดวย. การตัดสินใจเกี่ยวกับการแขงขันนั้น องคกร

ตองเขาใจจุดแข็งและจุดออนขององคกรเองและของคูแขง และยังเกี่ยวของกับความกลาเสี่ยงท่ีผานการ

ประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน เพ่ือใหไดเปนหรือรักษาความเปนผูนำในตลาด. ถึงแมวาไมมีการ

กำหนดกรอบเวลาอยางชัดเจน แตจุดเนนของหัวขอนี้ คือ การทำใหองคกรบรรลุความเปนผูนำในการ

แขงขันอยางยั่งยืน.

 ขอมูลและสารสนเทศสำหรับการวางแผนกลยุทธ (Data and information for strategic planning). 

ขอมูลและสารสนเทศอาจมาจากแหลงขอมูลทั้งภายในและภายนอกท่ีหลากหลายในรูปแบบตาง ๆ 

และมขีอมลูและสารสนเทศใหใชในปรมิาณทีม่ากขึน้และเรว็ข้ึนเรือ่ย ๆ . ความสามารถในการใชประโยชน

จากขอมูลสารสนเทศ รวมถึงชุดขอมูลขนาดใหญ (big data) ข้ึนอยูกับความสามารถในการวิเคราะห

ขอมูล สรุปผล และการลงมือปฏิบัติ รวมทั้งความเสี่ยงท่ีผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน.

 จุดบอด (Blind spots)” จุดบอดเกิดจากสมมติฐานหรือขอสรุปท่ีไมถูกตอง ไมสมบูรณ ลาสมัย หรือมี

อคติ ซึง่กอใหเกดิชองโหว ความออนไหว ความเส่ียง หรือจดุออนในการทำความเขาใจถึงสภาพแวดลอม

การแขงขนัและความทาทายเชงิกลยทุธทีอ่งคกรเผชญิอยู. จดุบอดอาจเกดิขึน้มาจากผลติภัณฑใหม หรอื

รปูแบบการดำเนินธรุกจิใหม หรือสิง่ทีม่าทดแทนส่ิงเดมิ ซึง่อาจมาจากภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม.

 การจัดการความเสี่ยงเชิงกลยุทธ (Managing strategic risk) การตัดสินใจขององคกรในเรื่องการ

จดัการกบัความทาทายเชงิกลยทุธ การเปลีย่นแปลงสภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบขอบังคบัและดานธรุกจิ

ภายนอก จุดบอดในการวางแผนเชิงกลยุทธ และความสามารถในการดำเนินการตามแผนกลยุทธ อาจ

กอใหเกดิความเส่ียงตอองคกร. การวเิคราะหปจจยัเหลานีเ้ปนพืน้ฐานสำหรับการจัดการความเส่ียงเชิงกล

ยุทธในองคกร.
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ฑ ระบบงาน (Work Systems). ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตองอาศัย

 • การออกแบบที่มีประสิทธิผล.

 • การมุงเนนการปองกัน.

 • ความเชื่อมโยงกับลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ.

 • การมุงเนนการสรางคณุคาตอผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคัญทัง้หมด การปรบัปรงุผลการดำเนินการดาน 

  การปฏิบัติการ การลดรอบเวลา การประเมินผล การปรับปรุงอยางตอเนื่องการสรางนวัตกรรม 

   และการเรียนรูระดบัองคกร.

 • การทบทวนอยางสม่ําเสมอเพ่ือประเมินความจำเปนเรือ่งการเปล่ียนแปลงพ้ืนฐานของวิธกีารทำงานใหสำเร็จ.

 นอกจากน้ี ระบบงานตองถูกออกแบบในลักษณะท่ีทำใหองคกรมีความคลองตัวและมีการปกปอง

ทรัพยสินทางปญญาขององคกร. ทั้งนี้ ความคลองตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอยางรวดเร็ว

ยดืหยุน และมปีระสทิธผิลตอความตองการทีเ่ปลีย่นแปลงไป. ความคลองตวั อาจหมายถงึความสามารถ

ในการเปลีย่นผลติภณัฑจากแบบหน่ึงไปเปนอกีแบบหนึง่อยางรวดเรว็ การตอบสนองอยางรวดเรว็ตออปุสงค

หรือสภาวะตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป หรือความสามารถในการใหบริการที่หลากหลายตามความตองการ

ของลูกคาเฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยูกับกลยุทธขององคกรและตลาด. 

 ความคลองตวัและการปกปองทรพัยสนิทางปญญาขององคกร มสีวนเกีย่วของเพิม่มากขึน้ตอการตัดสนิ

ใจในการที่จะวาจางใหองคกรภายนอกดำเนินการแทน การทำขอตกลงกับผูสงมอบท่ีสำคัญ และในการ

ทำขอตกลงดานความรวมมือในรูปแบบแปลกใหม.

 ระบบงานและระบบนเิวศ (Work systems and ecosystems). องคกรควรมองระบบนเิวศอยางมกีลยุทธ. 

ตองเปดกวางตอการจัดการหุนสวนใหม กิจการคารวม (Consortium)  เว็บ และรูปแบบการดำเนินธุรกิจ

(Business  models) ท่ีสนับสนุนวิสัยทัศนและเปาประสงคขององคกร. การเติบโตขององคกรอาจขึ้นอยู

กบัการเตบิโตโดยรวมของระบบนเิวศและความสามารถขององคกรในการเตรยีมพรอมสำหรบัอนาคต. และ

เม่ือเกิดการแขงขนักบัองคกรอ่ืนๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องคกรอาจโดดเดนเหนือคูแขงดวยการนำเสนอ

สิ่งแปลกใหม ซึ่งบางครั้งอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศขององคกร. กลยุทธขององคกรควรคำนึงถึงบทบาท

ขององคกรเองและบทบาทที่องคกรปรารถนาภายในระบบนิเวศ (ในฐานะพันธมิตร ผูใหความรวมมือ 

ผูสงมอบ คูแขง หรือลูกคา หรือหลาย ๆ อยางผสมผสานกัน)

 วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (Strategic objectives). วัตถุประสงคเชิงกลยุทธอาจเปนเรื่องการปรับปรุง

คุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร การตอบสนองอยาง

รวดเร็ว การตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะราย (Customization) ใชสถานท่ีทำงานรวมกัน 

(Co-location) กับลูกคาหรือพันธมิตร ส่ือสงัคมออนไลน (Social Media) และการใชดจิทิลัจดัการความ

สัมพันธกับพันธมิตรและลูกคา การรวมทุน โรงงานผลิตเสมือนจริง (Virtual manufacturing) นวัตกรรม

ที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การขึ้นทะเบียนระบบคุณภาพ ISO หรือระบบสิ่งแวดลอม 

และการดำเนินกิจกรรมการตอบแทนสังคม.
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2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงวิธีการที่องคกรใชในการแปลงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไปสูแผนปฏิบัติการเพื่อใหบรรลุ

วัตถุประสงคเหลานั้น รวมทั้งวิธีการท่ีองคกรประเมินความกาวหนาเทียบกับแผนปฏิบัติการ เพื่อทำให

มั่นใจวาองคกรมีการถายทอดกลยุทธสูการปฏิบัติ และบรรลุเปาประสงคขององคกร.

ขอสังเกต

 การพัฒนาและการถายทอดแผนปฏบิตักิารสูการปฏบิตั ิ(Developing and Deploying Action Plans). 

ความสำเร็จของแผนปฏิบตักิารข้ึนอยูกบัทรัพยากรและตัววดัผลการดำเนินการ รวมท้ังความสอดคลองไป

ในแนวทางเดียวกันของแผนของหนวยงาน ผูสงมอบ และพันธมิตร. หัวใจสำคัญของเรื่องนี้ คือ วิธีการที่

องคกรใชเพ่ือใหเกิดความสอดคลองไปในทางเดียวกันและความคงเสนคงวา เชน ผานระบบงาน 

กระบวนการทำงาน และตัววัดที่สำคัญ. ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและความคงเสนคงวาดัง

กลาว จะเปนพ้ืนฐานสำหรับการกำหนดและการส่ือสารลำดับความสำคัญของกิจกรรมการปรับปรุงท่ีดำเนิน

อยู ซึ่งเปนสวนหนึ่งของงานประจำวันของทุกหนวยงาน. นอกจากนี้ ตัววัดผลการดำเนินการยังมีความ

สำคัญยิ่งในการติดตามผลการดำเนินการ. การนำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถายทอดสูการปฏิบัติ

อาจตองมีการปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกรและวิธีปฏิบัติการ. ความสำเร็จของแผนปฏิบัติการเปนผลมา

จากความสำเร็จที่เห็นไดในระยะส้ันและการปฏิบัติในระยะยาว.

 การวิเคราะหเพ่ือสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากร (Performing Analyses to Support Resource Allocation). 

องคกรอาจใชการวเิคราะหหลายประเภทเพือ่สรางความมัน่ใจวาองคกรมทีรพัยากรทางการเงนิเพือ่ทำให

แผนปฏิบัติการบรรลุผลสำเร็จและบรรลุพันธะผูกพันที่มีอยู. สำหรับการดำเนินงานในปจจุบัน อาจมีการ

วิเคราะหกระแสเงินสด รายรับสุทธิ และหนี้สินหมุนเวียนตอทรัพยสินหมุนเวียน. สวนเรื่องการลงทุนที่จะ

ทำใหแผนปฏิบตักิารบรรลุผล องคกรอาจวิเคราะหมลูคาปจจบุนัของกระแสเงินสดดวยสวนลดเงินสด การ

วิเคราะหผลตอบแทนการลงทุน (return on investment - ROI) หรือผลตอบแทนตอเงินลงทุน (return on 

invested capital - ROIC). นอกจากนี้ ยังควรใชการวิเคราะหเพื่อประเมินความพรอมของทรัพยากร

บุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ในการสนับสนุนใหแผนปฏิบัติการสำเร็จขณะที่ยังคงบรรลุพันธะผูกพันใน

ปจจุบัน. นอกเหนือจากทรัพยากรดานการเงิน องคกรยังตองมีทรัพยากรบุคคลท่ีมีความสามารถ รวมทั้ง

สิ่งอำนวยความสะดวกและส่ิงสนับสนุนอื่น ๆ ที่จำเปน. แตละองคกรจะมีรูปแบบการวิเคราะหเฉพาะตัว

เพ่ือชวยใหองคกรประเมินความสามารถทางการเงินในการดำเนินงานในปจจุบันและท่ีจะเกิดขึ้นตอไป 

รวมทั้งความเส่ียงที่จะเกิดขึ้นจากแผนปฏิบัติการที่จัดทำขึ้นดวย.
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ฑ การสรางแผนดานบุคลากร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึงแผนดาน

ทรพัยากรบคุคลหรอืบคุลากร ซ่ึงตองสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนัและสนบัสนนุกลยุทธโดยรวมขององคกร. 

ตัวอยางองคประกอบของแผน เชน

 • การจัดโครงสรางใหมของงานและลักษณะงานเพื่อเพ่ิมการใหอำนาจในการตัดสินใจและ

   การตัดสินใจของบุคลากร.

 • การริเริ่มการใหการศึกษาและฝกอบรม เชน โปรแกรม/แผนงานพัฒนาผูนำในอนาคตการเพิ่มพูน 

   ทักษะใหม (Upskill) การจัดโปรแกรมฝกอบรมเทคโนโลยีใหมที่สำคัญตอความสำเร็จในอนาคต

   ของบุคลากรและองคกร. และการเปนพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยตาง ๆ เพื่อชวยทำใหมั่นใจวา

   จะมีบุคลากรที่มีความรูและทักษะเพียงพอ.

 • การรเิร่ิมเพือ่สงเสรมิใหมคีวามรวมมอืระหวางผูบรหิารและพนกังานมากขึน้ เชน ความรวมมอืของสหภาพ.

 • การพจิารณาถงึการวาจางใหองคกรภายนอกดำเนนิการแทน ซึง่อาจมีผลกระทบตอบุคลากรทีม่อียู 

     และการริเริ่มใหม ๆ.

 • การริเริ่มเพ่ือเตรียมพรอมสำหรับความตองการในดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง

   ของบุคลากรในอนาคต.

 • การริเริ่มเพื่อเสริมสรางใหมีการแบงปนความรูและการเรียนรูระดับองคกร.

 • การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารคาตอบแทนและการยกยองชมเชยเพื่อเชิดชูทีม องคกร ตลาดหุน  

   ลูกคา หรือคุณลักษณะของผลการดำเนินการ.

 การคาดการณสภาพแวดลอมในอนาคตขององคกร (Projecting your Future Environment). การคาด

การณสภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือในอนาคตเปนสวนที่มีความสำคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ 

ในการวางแผนเชิงกลยทุธ ซ่ึงรวมถงึความสามารถในการคาดการณผลการดำเนินการในอนาคตขององคกร

 และผลการดำเนินการในอนาคตของคูแขง. การคาดการณดงักลาวชวยใหองคกรตรวจพบและลดอุปสรรค

ในการแขงขัน ชวยลดเวลาในการจัดการกับอุปสรรคนั้น ๆ และชวยระบุโอกาสตาง ๆ. องคกรอาจใชรูป

แบบตาง ๆ  ของแบบจำลอง สถานการณจำลอง หรือเทคนิคและวิธีการพิจารณาอื่น ๆ  ในการคาดคะเน

สภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือ ท้ังนี้ ขึ้นอยูกับขนาดและประเภทขององคกร สมรรถนะ

หลักใหมขององคกรท่ีอาจตองการในอนาคต ระดับความอ่ิมตัวของตลาด ความรวดเร็วของการ

เปลี่ยนแปลง และตัวแปรของการแขงขัน (เชน ราคา ตนทุน หรืออัตรานวัตกรรม). 
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ฑขอสังเกต

 การรับฟงลูกคา (Customer Listening). การเลือกกลยุทธในการรับฟงเสียงของลูกคาขึ้นอยูกับปจจัย

ทางธุรกิจที่สำคัญขององคกร. การรับฟงเสียงของลูกคามีรูปแบบท่ีหลากหลายขึ้นเรื่อย ๆ. รูปแบบท่ีมัก

ใช ไดแก การสอบถามลูกคากลุมตัวอยางที่สำคัญ (focus group) การบูรณาการอยางใกลชิดกับลูกคาที่

สำคัญ การสัมภาษณลูกคาในอดีตและที่พึงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธ

ของลูกคา ความเห็นของลูกคาบนสื่อสังคมออนไลน การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคาโดยเปรียบเทียบ

กับคูแขงและองคกรอ่ืนที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน และสารสนเทศท่ีไดจากการสำรวจหรือขอมูลปอน

กลับจากลูกคา.

 สารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชดำเนนิการตอได (Actionable Information). หวัขอนีเ้นนวธิกีารทีอ่งคกร

ไดสารสนเทศจากลูกคาทีส่ามารถนำไปใชดำเนินการตอได. สารสนเทศจะนำไปใชตอไดเมือ่องคกรสามารถ

นำสารสนเทศน้ีไปเช่ือมโยงกับผลิตภัณฑและกระบวนการทางธุรกิจที่สำคัญ รวมท้ังใชประเมินความ

สมัพนัธระหวางตนทนุกบัรายไดเพือ่กำหนดเปาประสงคในการปรบัปรงุทีเ่ฉพาะเจาะจงและจดัลำดบัความ

สำคัญในการเปลี่ยนแปลง.

 การรับฟง การเรียนรู และกลยุทธธุรกิจ (Listening/Learning and Business Strategy). ในสภาพ

แวดลอมที่เทคโนโลยี การแขงขัน เศรษฐกิจ และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว มีปจจัยหลาย

ประการที่อาจสงผลตอความคาดหวังและความภักดีของลูกคา รวมทั้งการปฏิสัมพันธกับลูกคาในตลาด. 

ดังนั้น องคกรจึงมีความจำเปนที่จะตองรับฟงและเรียนรูอยางตอเนื่อง. การรับฟงและเรียนรูอยางมี

ประสิทธิผลจำเปนตองเชื่อมโยงอยางใกลชิดกับกลยุทธทางธุรกิจโดยรวมขององคกร.

 สื่อสังคมออนไลน (Social Media). การใชสื่อสังคมออนไลนอยางมีประสิทธิผลไดกลายเปนปจจัยท่ี

สำคัญในการสรางความผูกพันกับลูกคา และการใชอยางไมมีประสิทธิผลอาจเปนตัวผลักดันใหไมผูกพัน 

ลด หรอืบอนทำลายความสมัพนัธ. ลกูคาหนัไปใชสือ่สงัคมออนไลนเพือ่แสดงความประทับใจตอผลติภัณฑ

และการสนบัสนนุลกูคาขององคกรมากขึน้เรือ่ย ๆ . ลกูคาอาจไดสารสนเทศนีจ้ากการปฏสิมัพนัธในสงัคม

ทีอ่งคกรเปนผูดำเนนิการเองหรอืผานชองทางทีล่กูคาเปนผูรเิริม่. สิง่เหลานีเ้ปนแหลงสารสนเทศทีม่คีณุคา

ตอองคกร  ขอคิดเห็นเชิงลบอาจเปนแหลงขอมูลที่มีคุณคาสำหรับการปรับปรุง การสรางนวัตกรรม และ

การแกไขปญหาการบริการ (service recovery) ไดอยางทันทวงที. ดังนั้น องคกรจึงมีความจำเปนตอง

สรางความคุนเคยกบัสือ่เหลานีเ้พือ่เฝาระวงัและตดิตามสารสนเทศดงักลาว. สือ่สงัคมออนไลนเปนวธิกีาร

สื่อสาร การเผยแพรประชาสัมพันธ และการสรางความผูกพัน. 

 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด (Customer and Market Knowledge). ความรูเกี่ยวกับลูกคา 

กลุมลูกคา สวนตลาด ลูกคาในอดีต และลูกคาในอนาคต ชวยใหองคกรสามารถนำเสนอผลิตภัณฑที่

เหมาะสม สนับสนุนใหองคกรวางกลยุทธการตลาดที่เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามากขึ้น 

พฒันาธุรกจิใหม ๆ  พัฒนาภาพลักษณของตราสินคาขององคกร และและทำใหมัน่ใจวาองคกรจะประสบ

ความสำเร็จในระยะยาว.
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3.2 ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงกระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคาทำใหลูกคาสามารถคนหาสารสนเทศและรับ

การสนบัสนนุ  และจดัการขอรองเรยีน. นอกจากนี ้หัวขอนีย้งัถามถงึการประเมนิความพงึพอใจและความ

ไมพงึพอใจของลูกคา และวธิกีารใชขอมลูเสยีงของลกูคาท่ีองคกรรวบรวมมา. ส่ิงเหลานีม้จีดุมุงหมายเพือ่

สรางวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามากยิ่งขึ้นและยกระดับความภักดีของลูกคา.

ขอสังเกต

 การสรางความผูกพันเปนการปฏิบัติการเชิงกลยุทธ (Engagement as a Strategic Action). ความ

ผกูพนัของลกูคาเปนการดำเนนิการในเชงิกลยุทธ โดยมเีปาหมายเพือ่สรางความภกัดขีองลูกคาใหสงูจนถงึ

ระดับท่ีลูกคาจะใหการสนับสนุนตราสินคาและผลิตภัณฑอยางเต็มที่. การจะสรางความภักดีในระดับดัง

กลาว บุคลากรในองคกรตองมีวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคา โดยอยูบนพ้ืนฐานของความเขาใจอยางถองแท

ในเรื่องธุรกิจ กลยุทธ และพฤติกรรมและความนิยมของลูกคา.

 กลยุทธดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Strategies). กลยุทธดานความสัมพันธ

แตละกลยุทธอาจใชไดผลกับลูกคาบางราย ดังนั้น กลยุทธความสัมพันธที่องคกรใชอาจจำเปนตองแตก

ตางกันอยางชัดเจนสำหรับแตละลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด. นอกจากน้ี อาจตองแตกตางกันอยาง

ชัดเจนในวงจรชีวิตลูกคาแตละชวงเวลา. การสรางความสัมพันธกับลูกคา อาจรวมถึงการสรางความรวม

มืออยางเปนทางการหรือการเปนพันธมิตรกับลูกคา.

 การบรหิารตราสินคา (Brand management). การบริหารตราสินคามวีตัถปุระสงคเพือ่การวางตำแหนง

ผลติภณัฑขององคกรในตลาด. การบรหิารตราสนิคาอยางมปีระสิทธผิลนำไปสูการยกระดับการรับรูตราสิน

คาและความภักดีของลูกคา. การบริหารตราสินคามีจุดมุงหมายในการสรางความผูกพันทางอารมณของ

ลูกคาเพื่อสรางความแตกตางใหแกองคกรจากคูแขงและสรางความภักดี.

 การสนับสนุนลูกคา (Customer support). เปาประสงคของการสนับสนุนลูกคา คือ การทำใหลูกคา

มีความสะดวกที่จะทำธุรกิจกับองคกรและองคกรสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา.

 ความเทาเทียม (การปฏิบัติที่เปนธรรม). พนักงาน ชุมชน พันธมิตร คูความรวมมือ และท่ีสำคัญท่ีสุด

 ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย ตางทวีคาดหวังใหองคกรปฏิบัติตอกลุมลูกคาทุกกลุมอยางเปนธรรม 

และหลีกเลี่ยงการเลือกปฏิบัติที่ไมเหมาะสม (Discrimination). การตอบสนองความคาดหวังเหลานี้

จะสรางความไววางใจในหมูประชาชน ชุมชน และสถาบันตาง ๆ.

 การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา (Determining customer satisfaction 

and dissatisfaction). ในการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา องคกรอาจใชวิธีการบาง

อยางหรอืทกุอยางดงัตอไปนี ้ การสำรวจ ขอมลูปอนกลบัทัง้ทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ ประวตักิาร

ทำธรุกจิกบัลกูคา ขอรองเรยีน รายงานจากภาคสนาม การวเิคราะหการไดหรอืเสยีลกูคา อตัราการแนะนำ
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ฑจากลกูคาเดมิ และอตัราความสำเรจ็ของการทำธรุกรรม. องคกรอาจรวบรวมสารสนเทศผานเวบ็ไซต การ

ติดตอโดยตรงหรือผานบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณีย.

 การจัดการขอรองเรียน (Complaint Management). การรวบรวม วิเคราะห และคนหาตนเหตุของ

ขอรองเรียนควรนำไปสูการกำจัดสาเหตุตาง ๆ ของขอรองเรียนไดอยางมีประสิทธิผลและนำไปสูการจัด

ลำดับความสำคัญของการปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ. องคกรตองถายทอดสารสนเทศของผลท่ี

ดำเนินการไดสำเร็จนี้สูการปฏิบัติทั่วทั้งองคกรอยางมีประสิทธิผล.

 ความพึงพอใจของลูกคาตอคูแขง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แงมุมที่สำคัญแง

มุมหน่ึงในการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา คือการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของลกูคาทีม่ตีอองคกรกบัทีม่ตีอคูแขง ผลติภณัฑทีเ่ปนคูแขงหรอืเปนทางเลอืกอืน่ และ/หรอืองคกรทีข่าย

ผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน. สารสนเทศเหลานี้อาจไดมาจากการวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา การศึกษา

เชิงเปรียบเทียบท่ีทำโดยองคกรเองหรือโดยหนวยงานอิสระ. ปจจัยท่ีมผีลตอความชอบของลูกคาเปนสิง่ที่

มคีวามสำคัญอยางยิง่ในการทำความเขาใจกับปจจัยตาง ๆ  ท่ีผลกัดนัตลาด และอาจมีผลกระทบตอความ

สามารถในการแขงขันและความสำเร็จขององคกรในระยะยาว.

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management ) (หมวด 4)
 หมวด 4 ถือเปน “สมอง” ท่ีเปนศูนยกลางในการทำใหเกิดความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันของ

การปฏิบัติการกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร และเปนหมวดหลักของเกณฑในดานสารสนเทศท่ี

สำคญัทัง้หมดทีเ่กีย่วกบัการวัด การวเิคราะห และการปรบัปรงุผลการดำเนินการ รวมท้ังการจดัการความ

รูขององคกรอยางมีประสิทธิผล เพ่ือผลักดันใหเกิดการปรับปรุง นวัตกรรม และเพิ่มความสามารถในการ

แขงขนัขององคกร. หวัใจสำคญัของการใชขอมลูและสารสนเทศดังกลาวอยูทีค่ณุภาพ และความพรอมใช

งานของขอมูล. นอกจากนี้ สารสนเทศ การวิเคราะห และการจัดการความรู อาจเปนแหลงขอมูลเบื้อง

ตนในการทำใหเกิดความไดเปรียบเชิงแขงขันและการเพ่ิมผลิตภาพ ดังนั้น หมวดนี้จึงครอบคลุมการ

พิจารณาเชิงกลยุทธในเรื่องดังกลาวดวย.

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร 
(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึวธิกีารทีอ่งคกรใชในการเลอืกและใชขอมลูและสารสนเทศสำหรบัการวดัผลการดำเนนิการ 

การวิเคราะห และการทบทวน เพื่อสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการดำเนินการขององคกร. 

หวัขอนีเ้ปนศนูยกลางของการรวบรวมและวิเคราะหขอมลูและสารสนเทศในการวัดผลการดำเนินการและ

ระบบการจดัการทีม่กีารบรูณาการ โดยอาศยัขอมลูและสารสนเทศดานการเงนิและดานอืน่ ๆ . จดุประสงค

ของการวดัผลการดำเนนิการ การวเิคราะห การทบทวน และการปรบัปรงุ เพือ่ชีน้ำการจดัการกระบวนการ
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ขององคกรใหบรรลผุลลพัธขององคกรและวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีส่ำคญั อกีท้ังเพือ่คาดการณและตอบ

สนองตอการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไมไดคาดคิด หรือการเปลี่ยนแปลงจากภายนอกองคกร  รวมทั้ง

เพื่อระบุวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศขององคกรที่นำมาแบงปน.

ขอสังเกต

 ความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนัและการบรูณาการระบบการจดัการผลการดำเนนิการ (Aligning 

and Integrating your Performance Management System). ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน

และการบูรณาการเปนหลักการท่ีสำคัญในการนำระบบการวัดผลการดำเนินการไปปฏิบตัแิละการนำไปใช

อยางประสบความสำเร็จ. เกณฑมองวาความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการตอง

พจิารณาท้ังขอบเขตและประสทิธผิลของการใชงานเพ่ือใหตรงกบัความจำเปนในการประเมนิและปรบัปรงุ

ผลการดำเนินการ รวมทั้งเพื่อจัดทำและนำกลยุทธไปปฏิบัติ.

 ความสอดคลองไปในทางเดียวกันและการบูรณาการครอบคลุมถึงวิธีการทำใหตัววัดสอดคลองไปใน

แนวทางเดยีวกนัทัว่ทัง้องคกร และวธิกีารบรูณาการเพือ่ใหไดขอมลูและสารสนเทศจากทัว่ท้ังองคกร. ขอมลู

และสารสนเทศระดบัองคกรเปนขอมลูนำเขาท่ีสำคญัทีใ่ชในการทบทวนผลการดำเนนิการขององคกรและ

การตดัสนิใจเชงิกลยทุธ. นอกจากนี ้ความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนัและการบรูณาการยงัครอบคลมุ

ถึงวิธีการที่ผูนำระดับสูงถายทอดสูการปฏิบัติในเรื่องขอกำหนดการวัดผลการดำเนินการ เพื่อติดตามผล

การดำเนนิการในระดับกลุมงานและกระบวนการในตัววดัทีส่ำคญัตาง ๆ  ทีก่ำหนดไววามคีวามสำคญัตอ

องคกรโดยรวมหรือกำหนดไวสำหรับการปรับปรุง.

 ขอมูลขนาดใหญ (Big data). ความทาทายและศักยภาพของปริมาณขอมูลที่เพิ่มมากขึ้นนั้น อยูที่การ

เลือก การสังเคราะห การวิเคราะห และการตีความขอมลูเชิงปริมาณและเชิงคณุภาพ เปล่ียนใหเปนขอมลู

ที่มีประโยชน จากนั้นนำไปสูการปฏิบัติการและกลยุทธ ไมเพียงแคใชขอมูล แตยังตองมีความรู ความ

เขาใจ และความคิดในการรับความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานและนวัตกรรม

 การวิเคราะหสารสนเทศ (Information analytics). การวิเคราะหอาจเกี่ยวของกับการวิเคราะหขอมูล

ดิจิทัลเพื่อการตัดสินใจทางธุรกิจและเทคนิควิทยาการขอมูล (Data science) ซ่ึงตรวจจับรูปแบบของ

ขอมูลปรมิาณมากและแปลความหมาย สำหรบัการปรบัปรงุการปฏบิตังิาน การวเิคราะหขอมลูเมือ่เปรยีบ

เทียบมติกิารวดัทีส่ำคัญ 2 มติ ิ(เชน ผลติภาพ ความสามารถในการทำกำไร ROI ความพงึพอใจของลกูคา

และความสำคญัเชิงสมัพนัธ) กม็กัจะเพียงพอ. มิตทิี ่3 เชน เวลาหรอืการแบงสวน (เชน ตามกลุมลกูคา) 

อาจถูกเพิม่เขาไปในกลยุทธ การวิเคราะหสารสนเทศข้ันสูงสามารถใหภาพมิตทิี ่3 และมิตทิี ่4 ของสถานะ

ปจจุบันและสถานะที่ตองการหรือคาดการณถึงผลการดำเนินการขององคกรในอนาคต เทคโนโลยี ผูคน 

และตลาด จากภาพท่ีอิงตามขอมูลเหลานั้น ทำใหองคกรจำเปนตองพัฒนากลยุทธหรือจำลอง

สถานการณเชิงกลยุทธ
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ฑ การใชสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The case for comparative data). การใชขอมูลและสารสนเทศ

เชงิเปรยีบเทยีบเปนสิง่สำคญัตอทกุองคกร. เหตผุลหลักในการใชขอมลูและสารสนเทศเชิงเปรยีบเทยีบ มดีงันี ้

 • องคกรจำเปนตองรูระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงและวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ.

 • สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศท่ีไดจากการจัดระดับเทียบเคียงมักผลักดันใหเกิดการ 

  ปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดด (breakthrough) หรือการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม  

   (transformational change).

 • การเปรียบเทียบสารสนเทศดานผลการดำเนินการมักนำไปสูความเขาใจท่ีดีขึ้นตอกระบวนการ

   และผลการดำเนินการของกระบวนการดังกลาว.

 • การคาดการณผลการดำเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการดำเนินการของคูแขงอาจเผยใหองคกร 

   เห็นถึงความไดเปรียบและประเด็นความทาทายท่ีจำเปนตองมีการสรางนวัตกรรม.  

 นอกจากน้ี สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบยังอาจสนับสนุนการวิเคราะหและการตัดสินใจทางธุรกิจท่ี

เกีย่วของกบัสมรรถนะหลกัขององคกร การเปนพนัธมิตร และการวาจางใหองคกรภายนอกดำเนนิการแทน.

 การเลือกและการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data). ในการเลือก

และการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอยางมีประสิทธิผล องคกรตองกำหนดความจำเปนและ

ลำดับความสำคัญ รวมทั้งกำหนดเกณฑในการเสาะหาแหลงเปรียบเทียบท่ีเหมาะสม ทั้งจากภายในและ

ภายนอกธุรกิจและตลาด. 

 การทบทวนผลการดำเนินการ (Reviewing Performance). การทบทวนระดับองคกรในหัวขอนี้ มีจุด

ประสงคใหครอบคลุมผลการดำเนินการในทุกเร่ือง ท้ังผลการดำเนินการในปจจบุนัและการคาดการณผล

การดำเนินการในอนาคต. โดยคาดวาผลการทบทวนจะเปนแนวทางท่ีเชื่อถือได ท้ังเพ่ือชี้นำใหเกิดการ

ปรับปรุงและโอกาสในการสรางนวัตกรรมที่เชื่อมโยงกับวัตถุประสงคที่สำคัญ สมรรถนะหลักขององคกร 

ปจจัยแหงความสำเร็จ และตัววัดความสำเร็จ. ผลจากการทบทวนอาจแจงเตือนองคกรถึงความจำเปน

สำหรบัการเปลีย่นแปลงอยางพลกิโฉมในโครงสรางและระบบงานขององคกร. ดงันัน้ องคประกอบท่ีสำคญั

ของการทบทวนระดับองคกรประการหนึง่ คอืการแปลงผลการทบทวนไปเปนการปฏิบตักิารท่ีถกูถายทอด

สูการปฏิบตัทิัว่ทัง้องคกร รวมถงึถายทอดสูการปฏบิตัไิปยงัผูสงมอบ พนัธมติร ผูใหความรวมมอืทีเ่หมาะ

สม และลูกคาที่สำคัญ.

 การใชขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (Use of comparative data in reviews). การใชขอมูล

และสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอยางมปีระสิทธผิลทำใหองคกรสามารถกำหนดเปาประสงคทีท่าทาย และ

สงเสริมการปรับปรุงแบบกาวกระโดดในเรื่องท่ีสำคัญอยางยิ่งตอกลยุทธเชิงแขงขันขององคกร.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-202396

 การวิเคราะหผลการดำเนินการ (Analyzing Performance). การวิเคราะหที่องคกรดำเนินการเพื่อให

เขาใจผลการดำเนินการและการปฏิบัติการที่จำเปนอาจแตกตางกันอยางมาก ขึ้นอยูกับประเภท ขนาด 

สภาพแวดลอมดานการแขงขันขององคกร และปจจัยอื่น ๆ. ตัวอยางของการวิเคราะห ไดแก

 • แนวโนมของตัวชี้วัดผลการดำเนินการที่สำคัญ เชน ผลิตภาพ รอบเวลา ระดับของเสีย

   การลดความสูญเสีย คารบอนฟุต พริ้นท และการออกผลิตภัณฑใหม.

 • ตัววัดเดี่ยวหรือตัววัดรวมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการดำเนินการของคูแขง.

 • แนวโนมของตนทุนเปรียบเทียบกับแนวโนมของคูแขง.

 • สวนแบงตลาดเทียบกับกำไร.

 • การเปรยีบเทยีบผลการดำเนินการระหวางหนวยธรุกจิตาง ๆ ท้ังดานคณุภาพและดานการปฏบิตักิาร

   ท่ีมีผลกระทบตอผลการดำเนินการดานการเงิน.

 • แนวโนมทางเศรษฐกิจ ตลาด รวมท้ังดัชนีมูลคาหลักทรัพย และผลกระทบของแนวโนมดังกลาว

   ตอความสำเร็จในระยะยาวขององคกร.

 • ความสมัพนัธระหวางคณุภาพของผลติภณัฑ ตัวชีว้ดัผลการดำเนินการดานการปฏิบตักิาร และแนวโนม 

    ผลการดำเนินการดานการเงินโดยรวม ทีส่ะทอนใหเห็นจากตวัชีว้ดัตาง ๆ เชน ตนทุนการดำเนนิงาน  

   รายได ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย และมูลคาเพิ่มตอพนักงาน.

 • ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาท่ีเกี่ยวของกับลูกคา และการแกไขปญหา 

   อยางมีประสิทธิผล.

 • ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาท่ีเกี่ยวของกับบุคลากรและการแกไขปญหา 

   อยางมปีระสิทธิผล.

 • ความสัมพันธระหวางตนทนุกบัรายไดของการเขาสูตลาดใหม รวมทัง้สายการผลติและการขยายตวั 

    ทางภูมิศาสตร.

 • การตคีวามการเปลีย่นแปลงสวนแบงตลาดในเรือ่งการไดและเสยีลูกคา และการเปลีย่นแปลงในเร่ือง 

    ความผูกพันของลูกคา.

 • ผลกระทบดานกำไรที่เกิดจากความภักดีของลูกคา.

 • รายไดสุทธิหรือจากการออม ที่เปนผลมาจากการปรับปรุงผลการดำเนินการดานคุณภาพ ดานการ 

   ปฏิบตักิาร และดานบคุลากร (เชน การปรบัปรุงอตัรากำลงัของบุคลากร ความปลอดภัย การขาดงาน  

   และการลาออก).

 • ผลท่ีไดรับจากกิจกรรมการปรับปรุงตอกระแสเงินสด เงินทุนหมุนเวียน และมูลคาหลักทรัพย

 • การจัดสรรทรัพยากรสำหรับแผนงานปรับปรุงตาง ๆ โดยพิจารณาถึงตนทุน/ผลประโยชน 

   หรือผลกระทบตอสิ่งแวดลอมและสังคมในวงกวาง.

 • การหาความสัมพันธระหวางการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑหรือผลิตภัณฑใหมกับตัวชี้วัด

   ท่ีสำคัญดานลูกคา เชน ความพึงพอใจของลูกคา ความภักดีของลูกคา และสวนแบงตลาด.
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ฑ • ความสัมพันธระหวางความสามารถในการระบุและตอบสนองความตองการดานขีดความสามารถ 

   และอัตรากำลังบุคลากร กับการรักษาใหบุคลากรอยูกับองคกร การจูงใจ และผลิตภาพ.

 • ผลตอบแทนจากการลงทนุของความกลาเสีย่งท่ีผานการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดานทีอ่งคกร 

     ไดดำเนินการ.

 • ผลประโยชนและคาใชจายที่เกี่ยวกับการปรับปรุงการจัดการและการแบงปนความรูขององคกร.

 • ผลประโยชนและคาใชจายที่เกี่ยวกับการใหการศึกษาและฝกอบรม. 

 • ความสัมพันธระหวางการเรียนรูระดับบุคคลและการเรียนรูระดับองคกรกับมูลคาเพิ่มตอพนักงาน.

 • ความสัมพันธระหวางการจัดการความรูและการสรางนวัตกรรม.

 การวิเคราะห การทบทวนผลการดำเนินการ และการวางแผนที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

(Aligning Analysis, Performance Review, and Planning). ขอเท็จจริงและขอมูลที่อยูเดี่ยว ๆ มักจะ

ไมใชพื้นฐานท่ีมีประสิทธิผลในการจัดลำดับความสำคัญขององคกร. ดังนั้น หัวขอนี้จึงเนนวาตองมีความ

สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันอยางใกลชิดระหวางการวิเคราะหกับการทบทวนผลการดำเนินการของ

องคกร และระหวางการทบทวนผลการดำเนินการขององคกรกบัการวางแผนขององคกร ซ่ึงจะทำใหมัน่ใจ

วาการวิเคราะหและการทบทวนน้ันสมัพันธกบัการตัดสนิใจ และสรางความม่ันใจไดวาการตัดสนิใจน้ันอยู

บนพืน้ฐานของขอมลูและสารสนเทศทีเ่กีย่วของ. นอกจากน้ี ผลการดำเนินการในอดีตขององคกรประกอบ

กบัสมมตฐิานเกีย่วกบัการเปล่ียนแปลงภายในและภายนอกในอนาคต ยงัทำใหองคกรสามารถคาดการณ

ผลการดำเนินการได. ซึ่งการคาดการณเหลานี้ อาจเปนเครื่องมือท่ีสำคัญในการวางแผน.

 เขาใจการปฏิบตัทิีเ่กีย่วเน่ืองกันของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบตักิารข้ึนอยูกบั

ความเขาใจในความเก่ียวเน่ืองกันของเหตุและผลระหวางกระบวนการตาง ๆ  และระหวางกระบวนการกับ

ผลลัพธ. การปฏบิตักิารและผลลัพธของกระบวนการอาจสงผลถงึทรพัยากรตาง ๆ  ดงันัน้ องคกรจงึจำเปน

อยางยิง่ทีจ่ะตองมพีืน้ฐานการวเิคราะหทีม่ปีระสิทธผิลเพือ่ประโยชนในการตัดสนิใจ เพราะทรพัยากรท่ีใช

ในการสรางนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจำกัด. 

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู 
   (Information and Knowledge Management) 

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึวธิกีารทีอ่งคกรใชในการสรางและจดัการสนิทรพัยทางความรู และทำใหมัน่ใจถงึคุณภาพ

และความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ โดยมีเปาหมายเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 

และเพื่อกระตุนใหเกิดนวัตกรรมขององคกร.

ขอสังเกต

 การจัดการสารสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องคกรจำเปนตอง

ทุมเททรัพยากรอยางจริงจัง เนื่องจากแหลงขอมูลและสารสนเทศเพิ่มมากขึ้นอยางมหาศาล. การเติบโต
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อยางตอเนือ่งของการใชสารสนเทศในการปฏบิตักิารขององคกรทีม่ากขึน้ ทัง้ทีเ่ปนสวนหนึง่ของเครอืขาย

ความรูขององคกร ผานเว็บและสือ่สงัคมออนไลน รวมท้ังการสือ่สารระหวางธรุกจิกบัธรุกจิ องคกรกบัองคกร 

และธรุกจิกบัผูบรโิภค เปนเรือ่งทีท่าทายความสามารถขององคกรในการทำใหระบบดังกลาวมคีวามนาเชือ่

ถอื และพรอมใชงานในรูปแบบท่ีใชงานงาย. ความสามารถในการผสานและหาความสัมพันธระหวางขอมลู

ตางประเภท เชน วดีโิอ ขอความ และตัวเลข จะสรางโอกาสใหองคกรมคีวามไดเปรยีบเชงิแขงขนั.

 ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability). ขอมูลและ

สารสนเทศเปนสิ่งสำคัญอยางยิ่งตอเครือขายธุรกิจหรือองคกร พันธมิตร และหวงโซอุปทาน. องคกรควร

คำนึงถึงการใชขอมูลและสารสนเทศในดานนี้ และควรตระหนักถึงความจำเปนในการสอบทานความถูก

ตองของขอมูลอยางรวดเร็ว การประกันความเชื่อถือไดของขอมูล และความปลอดภัย อันเนื่องมาจากมี

การเพิ่มความถี่และขนาดในการถายโอนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสเพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่อง รวมทั้งความ

ทาทายเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

 การจัดการความรูและการเรียนรูระดับองคกร (Knowledge Management and organizational 

Learning). ในปจจบุนั องคกรตองเผชญิกบัประเดน็เรือ่งการจดัการ การใช การประเมนิ และการแบงปน

ความรูขององคกรมากข้ึนเร่ือย ๆ . องคกรช้ันนำไดประโยชนจากสินทรัพยทางความรูของบุคลากร ลูกคา

 ผูสงมอบ ผูใหความรวมมือ และพันธมิตร ซึ่งรวมกันขับเคลื่อนใหเกิดการเรียนรูระดับองคกร และการ

สรางนวัตกรรม. การจดัการความรูขององคกรตองมุงเนนทีค่วามรูทีบ่คุลากรตองใชในการปฏิบตังิาน เพือ่

การปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ และบริการ และใชนวัตกรรมเพื่อเพ่ิมคุณคาเพ่ิมใหแกลูกคาและ

องคกร. ระบบการจัดการความรูขององคกรควรมีกลไกการแบงปนความรูของบุคลากรและองคกร ทั้ง 

ความรูแบบชัดแจง (Explicit knowledge) (ขอมูลจริง ตัวเลข ขอมูล และสารสนเทศ ในรูปแบบเอกสาร

และรูปแบบอ่ืน) และความรูสวนบุคคลที่ฝงลึกอยูในตัวบุคลากร (Implicit knowledge) เพื่อทำใหมั่นใจ

วาจะรักษาการทำงานท่ีใหผลการดำเนินการท่ีดีอยางตอเน่ืองแมในชวงท่ีมีการปรับเปล่ียน. องคกรควร

กำหนดวาความรูใดสำคัญอยางย่ิงตอการปฏิบตัิงาน และทำใหมีกระบวนการแบงปนสารสนเทศน้ีอยาง

เปนระบบ โดยเฉพาะอยางยิง่สารสนเทศทีเ่ปนความรูสวนบคุคลท่ีฝงลกึอยูในตวับคุลากร (Implicit knowl-

edge) เพ่ือทำใหมัน่ใจวาจะรักษาการทำงานท่ีใหผลการดำเนินการท่ีดอียางตอเน่ืองแมในชวงท่ีมกีารปรับ

เปลีย่น.  องคกรควรกำหนดวาความรูใดสำคญัอยางยิง่ตอการปฏบิตังิาน และทำใหมกีระบวนการแบงปน

สารสนเทศน้ีอยางเปนระบบ โดยเฉพาะอยางย่ิงสารสนเทศท่ีเปนความรูสวนบคุคลท่ีฝงลกึอยูในตัวบคุลากร. 

การจัดการความรูที่มีประสิทธิผล จำเปนตองมีบทบาทและความรับผิดชอบท่ีชัดเจน วัฒนธรรมของการ

แบงปนความรู กระบวนการทีเ่ปนระบบสำหรบัการแบงปนความรู และความเชีย่วชาญในการระบแุละการ

จัดการสินทรัพยทางความรูหลัก และเครื่องมือตาง ๆ (รวมถึงเทคโนโลยี) ที่เหมาะสมสำหรับองคกร.
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(Workforce) (หมวด 5)
 หมวดการมุงเนนบุคลากร กลาวถึงวิธีปฏิบัติที่สำคัญดานบุคลากร เพื่อมุงสรางและรักษาใหองคกรมี

สภาพแวดลอมทีม่ผีลการดำเนนิการดอียูเสมอ และทำใหบคุลากรมคีวามผกูพนักบัองคกร และมุงปฏิบตัิ

งานสูเปาหมาย อกีทัง้เพือ่ทำใหองคกรสามารถปรบัตัวตอการเปลีย่นแปลงและประสบความสำเรจ็.  ทัง้นี้

 ในการสนับสนนุใหการจดัการทรัพยากรบุคคลสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักบักลยทุธโดยรวม เกณฑ

จึงครอบคลุมการวางแผนดานบุคลากรไวเปนสวนหนึ่งในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ (หมวด 2) ดวย.

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (Workforce Environment)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบคุลากร วิธตีอบสนองความตองการ

เหลานั้นเพื่อใหงานขององคกรบรรลุผล รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ทำใหองคกรมั่นใจไดวาบรรยากาศในการ

ทำงานเก้ือหนุนการปฏิบตังิาน.  จุดมุงหมายเพ่ือใหเกดิสภาพแวดลอมท่ีมปีระสิทธผิลท่ีสงผลใหการทำงาน

ขององคกรบรรลุผลสำเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได.

ขอสังเกต

 ขีดความสามารถของบุคลากร และอัตรากำลังของบุคลากร (Workforce Capability vs.Workforce 

Capacity). มอีงคกรเปนจำนวนมากสับสนกับแนวคิดเร่ืองขีดความสามารถและอัตรากำลัง ดวยการเพ่ิม

จำนวนคนทีม่ทีกัษะไมเหมาะสมเพือ่ชดเชยการขาดแคลนบคุลากรทีม่ทีกัษะ หรอืตัง้สมมตฐิานวาคนงาน

จำนวนนอยแตทักษะสูงกวาสามารถทดแทนความจำเปนดานอัตรากำลังสำหรับกระบวนการท่ีตองการ

ทกัษะนอยหรือทกัษะท่ีแตกตางกันแตตองการคนจำนวนมากเพ่ือการทำงานใหสำเร็จ. การมีจำนวนคนท่ี

เหมาะสมและทักษะท่ีเหมาะสมเปนสิ่งสำคัญตอความสำเร็จ. การมองไปขางหนาเพ่ือคาดการณความ

จำเปนดานขดีความสามารถและอตัรากำลงัในอนาคต จะทำใหองคกรมเีวลาเพยีงพอสำหรบัการฝกอบรม

การวาจาง การปรับเปลีย่นตำแหนงของบคุลากร และการเตรียมความพรอมสำหรบัการเปล่ียนแปลงระบบงาน.

 สภาวะความหลากหลาย (The case for diversity) องคกรไดรับประโยชนจากบุคลากรที่มีความหลาก

หลายซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงการเปลี่ยนแปลงของตลาด. ความหลากหลายครอบคลุมถึงความแตกตางสวน

บคุคลของบุคลากรในหลายประเด็น เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ ชาติกำเนิด ความพิการ รสนิยม

ทางเพศ อายุและรุนอายุ การศึกษา และมุมมอง. ความหลากหลายทางความคิดชวยเพิ่มพูนนวัตกรรม

และการแกไขปญหา และชวยคาดการณลวงหนาถึงความเส่ียง. การใชประโยชนจากความหลากหลาย

ของบุคลากรในองคกรเพิม่โอกาสสำหรับการทำงานท่ีมปีระสทิธภิาพสงู ความพงึพอใจของลูกคา บคุลากร

และชุมชน รวมถึงความผูกพันของลูกคาและบุคลากร.
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 การเปล่ียนแปลงดานบุคลากร (Workforce change). การจัดการการเปล่ียนแปลงดานบุคลากรที่

เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงในระดับองคกรซึ่งผูนำเปนผูควบคุมและทำใหยั่งยืน. การเปลี่ยนแปลงนี้

ตองการความทุมเท การมสีวนรวมของพนกังานทกุระดบั และการสือ่สารอยางตอเนือ่ง. การเปลีย่นแปลง

ขบัเคล่ือนดวยกลยุทธ และเกดิจากผูนำระดบัสงูขององคกร. สิง่นีต้องการการมสีวนรวมอยางแขง็ขนัของ

ทั้งองคกร และอาจตองกำหนดจุดเริ่มตนภายในองคกร.

 การสนับสนุนบุคลากร (Workforce Support). องคกรสวนใหญ ไมวาจะขนาดใดก็ตาม มีโอกาส

มากมายในการสนบัสนนุบคุลากร. ตวัอยางของการใหบรกิาร สิง่อำนวยความสะดวก กจิกรรม และโอกาส

อื่น ๆ  ไดแก ความยืดหยุนสำหรับชั่วโมงการทำงาน สถานที่ทำงาน และโปรแกรมผลประโยชน การดูแล

เด็กและผูสูงอายุ การอนุญาตใหลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการชุมชน การให

คำปรึกษาท้ังในเร่ืองสวนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนาความกาวหนาในอาชีพการงาน และการชวย

บุคลากรมีความพรอมในการปฏิบัติงานในหนาที่ใหม กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณี การดูแล

สุขภาพ ณ สถานท่ีทำงาน และการใหความชวยเหลืออื่น ๆ การยกยองชมเชยทั้งอยางเปนทางการและ

ไมเปนทางการ การใหการศึกษานอกเหนือจากงานในหนาที ่ผลประโยชนเมือ่เกษียณอายุ รวมถึงการขยาย

เวลาใหพนักงานสามารถใชบริการอยางตอเนื่อง.

 การทำงานนอกสถานที่ทำงาน (Telework) การทำงานนอกสถานที่ทำงานใหประโยชนแกองคกรและ

บุคลากร และชี้นำใหองคกรตาง ๆ พิจารณาและเพิ่มการใชประโยชนจากดิจิทัลใหเปนเครื่องมือสำหรับ

ความรวมมือและการสื่อสาร. การเพ่ิมการทำงานนอกสถานที่ทำงาน อาจช้ีนำองคกรใหพิจารณาใหมถึง

การแบงกลุมพนักงาน ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน ขอกำหนดดานสุขภาพและความปลอดภัย วิธีการที่

องคกรจัดการและจัดระเบยีบบคุลากร วิธกีารทีอ่งคกรจดัการขดีความสามารถและอัตรากำลัง และบริการ

 สิทธิประโยชน นโยบาย และโอกาสในการพัฒนาที่องคกรจัดสรรใหบุคลากร. ประโยชนของการเพิ่มการ

ทำงานนอกสถานท่ีทำงาน รวมถงึผลติภาพการทำงานของพนักงานท่ีสงูขึน้กวาปกติ มลภาวะทีล่ดลงจาก

การเดินทางท่ีลดนอยลง และการเพ่ิมการใหอำนาจการตัดสนิใจแกบคุลากร การทำงานนอกสถานท่ีทำงาน

เปนประโยชนตอคนงานท่ีมคีวามพกิาร ทำใหองคกรสามารถดงึดูดพนกังานท่ีมทีกัษะทีต่องการไดงายขึน้. 

เครื่องมือดิจิทัลและวิธีการใหม ๆ ในการหางานยังทำใหองคกรสามารถพิจารณาพนักงานที่มีภูมิลำเนา

อยูหางไกลดวย. 

 อยางไรก็ตาม พนักงานท่ีทำงานจากท่ีบานรายงานวามีระดบัความเครยีดสงูข้ึนและมคีวามยากลำบาก

มากขึ้นสำหรับความสมดุลระหวางชีวิตและการทำงาน. ดังนั้นองคกรและพนักงานจึงจำเปนตองกำหนด

ขอบเขตระหวางชีวิตการทำงานและชีวิตที่บาน.
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ฑ5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึระบบขององคกรในเรือ่งการจดัการผลการปฏบิตังิานของบคุลากร การพฒันาบคุลากร

เพื่อสรางความสามารถและกระตุนใหบุคลากรทุกคนปฏิบัติงานใหองคกรไดอยางมีประสิทธิผลและเต็ม

ความสามารถ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนับสนุนผลการดำเนินการที่ดีขององคกร เพื่อนำสมรรถนะหลัก

ขององคกรมาใช และเพือ่สงเสรมิใหองคกรบรรลุแผนปฏบิตักิารและทำใหมัน่ใจวามคีวามสำเรจ็ในปจจบุนั

และในอนาคต.

ขอสังเกต

 ผลการดำเนินการที่ดี (High Performance). จุดมุงหมายของหัวขอนี้ เพื่อใหบุคลากรสามารถทำงาน

ใหบรรลุผลการดำเนินการที่ดี. ความเขาใจลักษณะของสภาพแวดลอมท่ีทำใหเกิดการทำงานที่ใหผลการ

ดำเนนิการทีด่ ีซ่ึงทำใหบคุลากรทำงานอยางดทีีส่ดุเพือ่ผลประโยชนของลกูคาและความสำเรจ็ขององคกร

 ถือเปนสิง่สำคัญในการเขาใจและสรางความผูกพนัของบุคลากร. ท้ังนี ้การทำงานท่ีใหผลการดำเนินการ

ที่ดีประกอบดวยลักษณะตาง ๆ ไดแก ความยืดหยุน การสรางนวัตกรรม การใหอำนาจในการตัดสินใจ 

และภาระความรับผิดชอบสวนบุคคล/ทีม การแบงปนความรูและทักษะ การส่ือสารและการถายทอด

สารสนเทศที่ดี ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงคขององคกร การมุงเนนลูกคา และ

การตอบสนองที่รวดเร็วตอความตองการของธุรกิจและขอกำหนดของตลาดท่ีเปลี่ยนแปลงไป.   

 การสรางความผูกพันกับบุคลากรและผลการดำเนินการ (Workforce Engagement and Perfor-

mance). ผลจากการศึกษาจำนวนมากแสดงวา เม่ือบคุลากรมีความผูกพนักบัองคกรสงู จะทำใหผลการ

ดำเนินการดีขึ้นอยางมีนัยสำคัญ. งานวิจัยชี้ใหเห็นวา องคประกอบสำคัญในการสรางความผูกพันกับ

องคกร ไดแก การทำงานที่มีคุณคา รูทิศทางขององคกรชัดเจนและมีสำนึกในภาระความรับผิดชอบตอ

ผลการดำเนนิการ มสีภาพแวดลอมการทำงานทีป่ลอดภยั มคีวามไวเนือ้เชือ่ใจ มปีระสทิธผิล และใหความ

รวมมือซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ องคกร พนักงานและอาสาสมัครมีแรงจูงใจและรูสึกถึงคุณคาของงาน

ที่ตนทำอยู เนื่องจากงานนั้นสอดคลองกับคานิยมของตนเอง.

 ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (Drivers of Workforce Engagement). ถึงแมวาความพึง

พอใจกับคาตอบแทน และการข้ึนคาตอบแทนจะเปนสิง่สำคัญ แตสองปจจัยนีไ้มเพยีงพอท่ีจะทำใหมัน่ใจ

วาบุคลากรจะมีความผูกพันและผลการดำเนินการที่ดี. ตัวอยางของปจจัยอื่นท่ีควรนำมาพิจารณา เชน 

การแกไขปญหาและคำรองทุกขของบุคลากรอยางมีประสิทธิผล โอกาสสำหรับการพัฒนาและความ

กาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากร สภาพแวดลอมในการทำงานและการสนับสนุนของฝายบริหาร 

ความปลอดภยัและการปองกนัภยัของสถานทีท่ำงาน ปรมิาณงานทีร่บัผดิชอบ การสือ่สารทีม่ปีระสทิธผิล

 ความรวมมือและการทำงานเปนทีม ระดับของการไดรับมอบอำนาจ ความม่ันคงในงาน รวมถึงความ

เขาใจลกึซ้ึงถงึความจำเปนท่ีแตกตางกนัของกลุมบคุลากรท่ีหลากหลาย  ตลอดจนการสนบัสนนุขององคกร

ในการใหบริการลูกคา.
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 ปจจัยบั่นทอนความผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นสำคัญท่ีองคกรควรใหความ

ใสใจเทาเทียมกับเร่ืองความผูกพันของบุคลากร  คือการทำความเขาใจกับปจจัยที่บั่นทอนความผูกพัน 

ไดแก ปจจยัทีไ่ดจากการสำรวจความคิดเหน็ของบุคลากร การสอบถามกลุมตวัอยาง การสำรวจความคิด

เห็นจากบล็อก หรือการสัมภาษณบุคลากรที่ลาออกจะชวยใหองคกรเขาใจปจจัยเหลานี้ไดดียิ่งขึ้น.

 คาตอบแทนและการยกยองชมเชย (Compensation and Recognition). ระบบการบริหารคาตอบแทน

และการยกยองชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงานขององคกร. การยกยองชมเชย อาจเปนตัวเงินและไม

เปนตัวเงิน เปนทางการและไมเปนทางการ ตลอดทั้งเปนรายบุคคลหรือเปนกลุม. เพ่ือใหเกิดประสิทธิผล

การใหคาตอบแทนและการยกยองชมเชย อาจรวมถึงการเลื่อนตำแหนงและโบนัสที่เชื่อมโยงกับผลการ

ปฏบิตังิาน ทกัษะทีแ่สดงใหเหน็ของบคุลากร ทกัษะทีจ่ำเปน การปรบัตัวใหเขากบัระบบงานและวัฒนธรรม

ใหม รวมถงึปจจยัอืน่ ๆ . แนวทางการบริหารคาตอบแทนและการยกยองชมเชย อาจรวมถึงการแบงปนผล

กำไร กลไกในการแสดงความ “ขอบคุณ” อยางงาย ๆ การใหรางวัลแกทีมงานหรือหนวยงานที่มีผลการ

ดำเนินการดีเยี่ยม และเชื่อมโยงกับตัววัดความผูกพันของลูกคา การบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธของ

องคกร หรือวัตถุประสงคอื่นที่สำคัญขององคกร.

 ตวัช้ีวดัอืน่ดานความผกูพนัของบคุลากร (Other Indicators of Workforce Engagement). นอกเหนอื

จากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงดวยการสำรวจอยางเปนทางการหรือไมเปนทางการแลว 

ยังมีตัวช้ีวัดอื่น ๆ เชน การขาดงาน การลาออก การรองทุกข และการนัดหยุดงาน.

 ความเทาเทียมและการมีสวนรวม (Equity and inclusion) สภาพแวดลอมการทำงานที่เทาเทียม 

(ยุติธรรม) และการมีสวนรวมเพ่ิมพูนความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร  และขยายประโยชน

สูงสุดใหกับผลการดำเนินงานขององคกรที่ไดรับจากบุคลากรท่ีมีความหลากหลาย. สภาพแวดลอมการ

ทำงานดงักลาวปลกูฝงความรูสกึเปนเจาของใหกบับคุลากรท้ังหมด. องคกรสามารถสงเสรมิสภาพแวดลอม

สำหรับความหลากหลาย ความเทาเทียม และการมีสวนรวมใน 4 ดาน ไดแก ความมุงมั่น ตามที่แสดง

ไวในการวางแผนเชิงกลยุทธและแผนบุคลากร บรรยากาศและวัฒนธรรมองคกร การสรรหาบุคลากร การ

ธำรงรักษา และใหคาตอบแทน รวมทั้งการเรียนรูและพัฒนาบุคลากร.

 การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน Performance development) องคกรในปจจุบันตองการพนักงานที่มี

ความสามารถหลายดาน และสามารถยกระดับทักษะการทำงานของตนเองไดอยางตอเนื่อง. องคกรที่มี

ประสิทธภิาพสูงตอบสนองความตองการน้ีโดยการตอบสนองความคาดหวังทีเ่พิม่ข้ึนของพนักงานในดาน

การเรียนรูและการพัฒนาท่ีเกีย่วของกบัอาชีพการงาน. ในการพัฒนาผลการปฏิบตังิาน พนักงานจะแสวงหา

การเติบโตสวนบุคคลของตนและการเติบโตในองคกรโดยผานการเรียนรูทัง้ภายในและภายนอก. การเรียน

รูนีเ้กีย่วของกบัการมอบหมายงาน โอกาส และการเรยีนรูสวนบคุคลเ พือ่ใหบรรลถุงึระดบัตอไปขององคกร

และผลการปฏิบัติงานสวนบุคคล.
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ฑ ความจำเปนในการพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (Performance development needs.) ความจำเปนใน

การพัฒนาผลการปฏิบตังิานอาจมีความแตกตางกันมาก ข้ึนอยูกบัลกัษณะของงาน ความรับผดิชอบของ

บุคลากร และระดับการพัฒนาขององคกรและแตละบุคคล. ความตองการนี้ อาจครอบคลุมถึงการเพิ่ม

ทกัษะในการแบงปนความรู การสือ่สาร การทำงานเปนทมี และการแกปญหา การตคีวามและการใชขอมูล

การทำใหเหนอืกวาความตองการของลูกคา การวเิคราะหกระบวนการและลดความซับซอนของกระบวนการ

การลดความสูญเสียและรอบเวลา การทำงานกับอาสาสมัครและการสรางแรงจูงใจใหอาสาสมัคร รวมถึง

การจดัลำดบัความสำคญัตามความสอดคลองเชงิกลยทุธหรอืการวเิคราะหตนทนุเทยีบกบัประโยชน. ความ

จำเปนในการศึกษาอาจรวมถึงทกัษะระดับสงูในเทคโนโลยีใหมหรอืทกัษะพ้ืนฐาน เชน การอาน การเขียน

ภาษา คณิตศาสตร และทักษะดานคอมพิวเตอร.

 สถานที่และรูปแบบการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Development Locations and formats). 

โอกาสในการเรียนรูและพัฒนา อาจทำไดทั้งภายในหรือภายนอกองคกร และอาจทำโดยการสอนงานใน

ขณะปฏบิติังาน การเรยีนในหองเรยีน การเรยีนผานสือ่อเิลก็ทรอนิกส (E-learning) หรือการเรยีนทางไกล

(distance learning) รวมทัง้การมอบหมายงานทีจ่ะทำใหเกดิการพฒันา การสอนงาน หรือการเปนพีเ่ลีย้ง.

 ความจำเปนในการเรียนรูและพัฒนาสวนบุคคล (Individual Learning and Development Needs). 

เพื่อชวยใหบุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองคกรจัดทำแผนพัฒนาบุคลากรของ

แตละบุคคลท่ีจดัทำรวมกับแตละคน โดยพิจารณารวมกับวัตถปุระสงคของแตละบุคคลดานอาชีพการงาน

และการเรียนรู.

 การฝกอบรมบุคลากรที่ติดตอกับลูกคา (Customer Contact Training). แมวาหัวขอนี้ไมไดถามเปน

พิเศษเก่ียวกับการฝกอบรมบุคลากรท่ีติดตอกับลูกคา แตการฝกอบรมดังกลาวมีความสำคัญและปฏิบัติ

กันโดยทั่วไป ซึ่งสวนใหญครอบคลุมถึงทักษะและความรูที่สำคัญในเรื่องผลิตภัณฑและลูกคา วิธีการรับ

ฟงลูกคา วิธีการแกไขปญหาและขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นเฉพาะหนา และวิธีการจัดการหรือการตอบสนอง

ความคาดหวังของลูกคาอยางมีประสิทธิผล.

 ประสิทธิผลของการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Development Effectiveness). ตัววัดท่ีใชใน

การประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากรและผูนำ อาจดูได

จากผลกระทบตอผลการดำเนนิการของแตละบคุคล หนวยงาน และองคกร  รวมทัง้ผลกระทบตอผลการ

ดำเนินการที่เกี่ยวกับลูกคา และการวิเคราะหตนทุนเทียบกับผลประโยชน.
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การปฏิบัติการ 
(Operations) (หมวด 6)
 หมวดการปฏบิตักิารถามเกีย่วกบัวธิกีารทีอ่งคกรมุงเนนการทำงาน การออกแบบผลติภณัฑและการสง

มอบ การสรางนวัตกรรม รวมถงึประสทิธผิลของการปฏิบตักิารเพือ่ความสำเร็จในปจจุบนัและในอนาคต. 

6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes)

เจตจำนง

 หัวขอน้ีถามถึงการจัดการกระบวนการดานผลิตภัณฑ กระบวนการทำงานที่สำคัญ และการสราง

นวัตกรรม โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสรางคุณคาใหแกลูกคา และทำใหองคกรบรรลุผลสำเร็จและย่ังยืน.

ขอสังเกต

 ขอกำหนดของกระบวนการทำงาน (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบกระบวนการ

ทำงานขององคกรอาจมีความแตกตางกัน ขึ้นอยูกับลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ วาเปนผลิตภัณฑ

และบรกิารทีอ่อกแบบใหม ทีม่คีวามหลากหลายของรปูแบบ มกีารปรบัแตงตามลกูคา หรอืทีเ่กีย่วของกบั

กระบวนการทำงานทีม่กีารเปล่ียนแปลงไมวาจะมากหรอืนอย. แนวทางการออกแบบควรคำนึงถงึขอกำหนด

ที่สำคัญของผลิตภัณฑและบริการ. ปจจัยที่ตองนำมาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการทำงานตอง

ครอบคลมุถงึความปลอดภยั สมรรถนะของผลติภณัฑในระยะยาว ผลกระทบตอสิง่แวดลอม คารบอนฟตุ

พริ้นทขององคกร กระบวนการผลิตที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม (green manufacturing) ขีดความสามารถ

ในการวัด ขีดความสามารถของกระบวนการ ความสามารถในการนำไปผลิตได ความสามารถในการ

บำรุงรักษาได ความหลากหลายของความคาดหวังของลูกคาท่ีทำใหตองมีผลิตภัณฑหรือการสนับสนุน

หลายรูปแบบใหเลือก ขีดความสามารถของผูสงมอบ และการจัดทำเอกสาร.

 การออกแบบทีม่ปีระสิทธผิลตองคำนึงถงึรอบเวลาและผลติภาพของกระบวนการผลิตและสงมอบดวย

 ซึ่งอาจตองวิเคราะหรายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือปรับรื้อกระบวนการ

ดงักลาวใหม (reengineering) เพือ่ใหมปีระสทิธภิาพสงูขึน้ รวมทัง้ตอบสนองตอความตองการของลกูคา

ที่เปลี่ยนแปลงไป.

 กระบวนการท่ีเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่สำคัญ (Key Product-Related and Business Processes). 

กระบวนการทำงานท่ีสำคัญขององคกร รวมถึงกระบวนการท่ีเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ และ

กระบวนการทางธุรกิจท่ีไมเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ซ่ึงผูนำระดับสูงพิจารณาวามีความสำคัญตอความสำเร็จ

และการเติบโตขององคกร. กระบวนการดังกลาวมักเกี่ยวของกับสมรรถนะหลักขององคกร วัตถุประสงค

เชงิกลยุทธ และปจจยัแหงความสำเร็จทีส่ำคญัอยางยิง่ขององคกร. กระบวนการทางธุรกจิท่ีสำคญัอาจรวม

ถึงการจัดหาเทคโนโลยี การจัดการสารสนเทศและความรู การควบรวมและครอบครองกิจการ การขยาย

ไปสูตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด.
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ฑ สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร กระบวนทางธุรกิจท่ีสำคัญอาจรวมถึงการหาทุน การสรางความ

สมัพนัธกบัส่ือ การมสีวนรวมในการผลกัดนันโยบายสาธารณะ. เนือ่งจากลกัษณะของกระบวนการเหลานี้

มคีวามหลากหลาย จงึอาจทำใหขอกำหนดและผลการดำเนนิการของแตละกระบวนการมคีวามแตกตาง

กันอยางมาก.

 การออกแบบกระบวนการทำงาน (Work Process Design). หลายองคกรจำเปนตองคำนึงถงึขอกำหนด

สำหรับผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือในขั้นตอนการออกแบบกระบวนการทำงาน. กลาวโดย

รวม การออกแบบทีม่ปีระสทิธผิลจะตองคำนงึถงึผูมสีวนไดสวนเสยีทัง้หมดในหวงโซคณุคา. หากมโีครงการ

ออกแบบกระบวนการทำงานหลายโครงการพรอมกัน หรือหากผลิตภัณฑมีการใชชิ้นสวนหรือผูสงมอบ 

อุปกรณ บุคลากร และสิ่งอำนวยความสะดวกรวมกับผลิตภัณฑหรือกระบวนการอื่น ๆ องคกรอาจตอง

ใหความสำคัญกับการประสานการใชทรัพยากร ซึ่งอาจเปนวิธีการหนึ่งในการลดตนทุนตอหนวยและลด

เวลาในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด.

 ตวัวดัภายในกระบวนการ (In-Process Measures). หวัขอนีก้ลาวถงึการวดัภายในกระบวนการโดยเฉพาะ. 

ในการวัดภายในกระบวนการ องคกรตองมีการกำหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพื่อวัดและสังเกตการณ  

ซึง่ควรเร่ิมทำโดยเร็วทีส่ดุในชวงตน ๆ  ของกระบวนการเพ่ือลดปญหาและคาใชจายท่ีอาจเกิดขึน้จากการ

เบี่ยงเบนไปจากผลการดำเนินการที่คาดหวังไวใหเหลือนอยท่ีสุด.

 ผลการดำเนินการของกระบวนการ (Process Performance). การจะบรรลุผลการดำเนินการที่คาด

หวงัไวของกระบวนการ องคกรตองกำหนดระดับหรอืมาตรฐานของผลการดำเนินการภายในกระบวนการ

ใหเปนแนวทางในการตัดสินใจ. หากมีความเบี่ยงเบนเกิดขึ้น องคกรตองมีมาตรการแกไขเพื่อใหผลการ

ดำเนินการของกระบวนการเปนไปตามท่ีไดออกแบบไวเดิม. การแกไขที่เหมาะสมอาจตองพิจารณาดาน

เทคโนโลย ีบคุลากร หรอืทัง้สองเรือ่ง ขึน้อยูกบัลกัษณะของกระบวนการ. มาตรการแกไขทีเ่หมาะสม ควร

เนนการแกปญหาทีต่นเหต ุ(root cause) ของความเบีย่งเบน อีกทัง้ควรลดโอกาสเกดิซ้ำหรอืการเกดิปญหา

ในลักษณะเดียวกันในที่อื่น ๆ ขององคกร.

 ในกรณทีีม่กีารปฏสิมัพนัธกบัลกูคามาเกีย่วของ องคกรจะตองพจิารณาถงึความแตกตางของลกูคาดวย

วาผลการดำเนินการของกระบวนการดีเพยีงใด ซ่ึงเปนสิง่ทีม่กัเกดิกบัการใหบรกิารทางวิชาชพีและการให

บริการของแตละบุคคล. สำหรับเรื่องรอบเวลาของกระบวนการที่สำคัญ ในบางองคกรอาจนานเปนปหรือ

มากกวา ซึง่กอใหเกดิความทาทายในการวัดความกาวหนาเปนรายวัน และในการระบุโอกาสลดรอบเวลา

ตามความเหมาะสม.
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 กระบวนการสนับสนุน (Key Support Processes). กระบวนการทำงานที่สำคัญขององคกร รวมถึง

กระบวนการทีส่นบัสนนุการปฏบิตักิารประจำวนัและการสงมอบผลิตภณัฑ แตมกัไมไดรบัการออกแบบใน

รายละเอยีดรวมกบัผลติภณัฑ. ขอกำหนดของกระบวนการสนบัสนนุตามปกตไิมขึน้อยูกบัคณุลกัษณะของ

ผลิตภัณฑมากนัก แตขึ้นอยูกับขอกำหนดภายในขององคกรเปนสำคัญ จึงตองมีการประสานและบูรณา

การกันเปนอยางดี เพือ่ใหมัน่ใจวามกีารเช่ือมโยงและไดผลการดำเนินการท่ีมปีระสิทธภิาพและประสิทธผิล. 

กระบวนการสนบัสนนุอาจรวมถงึกระบวนการดานการเงินและบัญช ีการจัดการอาคารสถานท่ี งานบรกิาร

ดานกฎหมาย งานบริการดานทรัพยากรบุคคล การประชาสัมพันธ และงานดานบริหารอื่น ๆ. 

 การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement). หัวขอนี้กำหนดใหมีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการ

ปรับปรุงกระบวนการเพ่ือบรรลุผลการดำเนินการที่ดีขึ้น. ผลการดำเนินการที่ดีขึ้นมิไดหมายถึงคุณภาพที่

ดีขึ้นในมุมมองของลูกคาเทานั้น แตยังหมายถึงผลการดำเนินการดานการเงินและดานการปฏิบัติการที่ดี

ขึ้นจากมุมมองของผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย เชน ผลิตภาพ.  ท้ังนี้ แนวทางตาง ๆ ในการปรับปรุง

กระบวนการที่ใชกันโดยทั่วไป รวมถึง

 • การใชผลการทบทวนผลการดำเนินการขององคกร.

 • การแบงปนกลยุทธที่ประสบความสำเร็จท่ัวทั้งองคกร เพื่อขับเคลื่อนการเรียนรูและนวัตกรรม.

 • การวิเคราะหกระบวนการและการวิจัย (เชน การจัดทำผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหา

   จุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การปองกันความผิดพลาด).

 • การวิจัยและพัฒนาในดานเทคนิคและธุรกิจ.

 • การใชเครื่องมือปรับปรุงคุณภาพ เชน Lean, Six Sigma, และ Plan-Do-Check-Act (PDCA).

 • การเทียบเคียงสมรรถนะกับองคกรที่เปนเลิศ.

 • การใชเทคโนโลยีทางเลือก.

 • การใชสารสนเทศจากลูกคาของกระบวนการตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร

 แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจตองใชขอมูลดานการเงินเพ่ือประเมินทางเลือกและจัดลำดับความ

สำคัญ.  แนวทางดังกลาวเปดโอกาสใหมีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบกระบวนการหรือปรับรื้อ

กระบวนการใหม (reengineering).

 เครือขายอุปทาน (Supply network). แทนท่ีจะเปนหวงโซอุปทานแบบสงตอขึ้นไปทีละทอด องคกร

ตองพึง่พาเครอืขายอปุทานมากขึน้ เพือ่จดัการสนิทรพัยทีอ่ยูนอกขอบเขตองคกรแบบดัง้เดมิ. การทีอ่งคกร

ทบทวนสมรรถนะหลักขององคกร และตำแหนงภายในระบบนิเวศธุรกิจ ทำใหมีการคำนึงถึงผูสงมอบ 

พนัธมติร และผูใหความรวมมอืในเชงิกลยทุธมากขึน้ เพือ่ใชประโยชนเครอืขายอปุทานใหเกดิคณุคาสงูสดุ

องคกรตองวางตำแหนงตวัเองเพ่ือสรางความไดเปรยีบจากเครือขายผูสงมอบท่ีคลองตวัและพ่ึงพาซึง่กนัและกัน.
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 การจัดการเครือขายอุปทาน (Supply-network management). สำหรับหลาย ๆ  องคกร การจัดการ

เครอืขายอปุทานเปนปจจยัหลกัในการท่ีจะบรรลเุปาหมายดานผลติภาพและผลกำไร รวมทัง้ความสำเรจ็

ขององคกรโดยรวม. กระบวนการเก่ียวกับผูสงมอบ ควรรองรับเจตจำนง 2 ประการ คือ (1) ชวยปรับปรุง

ผลการดำเนินการของผูสงมอบและพันธมิตร (2) ชวยใหพวกเขาสนับสนุนตอการปรับปรุงระบบงานของ

องคกรดวย. การจัดการเครือขายอุปทาน อาจรวมถึงกระบวนการคัดเลือกผูสงมอบ โดยมีเปาหมายเพื่อ

ลดจำนวนรวมของผูสงมอบ และเพ่ิมการจดัทำขอตกลงกบัผูสงมอบและพันธมติรทีพึ่งประสงค. เมือ่เผชญิ

กับการพลิกผันทางธุรกิจ (disruption) ท่ีอาจเกิดขึ้น องคกรอาจตองการเครือขายอุปทานที่สั้นลง มี

ประสิทธภิาพมากข้ึน และมีความยืดหยุนมากข้ึน. ความยืดหยุนน้ีรวมถึงการดำเนินงานดวยวิธกีารเฉพาะ

กรณี เชน การปรับเครือขายอุปทานใหเขากับทองถิ่น (localizing) และสรางความสัมพันธในระบบนิเวศ

ทีใ่หญขึน้กบัผูสงมอบท่ีสำคญัอยางมาก โดยการแบงปนกลยทุธ เครอืขายการเรยีนรู และดจิทิลัแพลตฟอรม

(digital platforms)

 การส่ือสารกับเครือขายอุปทาน (Supply-network communication). กลไกในการส่ือสารกับผูสงมอบ

ควรใชภาษาที่เปนที่เขาใจรวมกัน. ซ่ึงอาจเปนการติดตอแบบตัวตอตัว อีเมล สื่อสังคมออนไลน หรือสื่อ

อิเล็กทรอนิกสอื่น ๆ หรือโทรศัพท. สำหรับหลาย ๆ องคกร กลไกเหลานี้อาจเปล่ียนแปลงไปตามความ

ตองการของตลาด ลูกคา หรือผูมีสวนไดเสีย.

 การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management). ในองคกรที่มีสภาพแวดลอมท่ีเกื้อหนุนกับการ

สรางนวัตกรรมมีแนวโนมทีจ่ะมีแนวความคิดตาง ๆ  มากเกินกวาทรัพยากรท่ีองคกรมีอยู ซึง่ทำใหองคกร

ตองมีจดุตดัสนิใจท่ีสำคัญ 2 ประเด็นในวงจรการสรางนวัตกรรม คือ (1) จัดลำดับความสำคัญโอกาสตาง

 ๆ  ใหเหมาะสมกบัทรพัยากรทีม่อียูเพือ่ดำเนนิโครงการทีม่โีอกาสใหผลตอบแทนสูงสดุ (ความกลาเสีย่งที่

ผานการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดาน) (2) รูวาเมือ่ไรจะยตุโิครงการและจดัสรรทรพัยากรนัน้เพือ่การ

พัฒนาโครงการที่ประสบความสำเร็จหรือโครงการใหมตอไป.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึวธิกีารทีอ่งคกรทำใหมัน่ใจถงึประสทิธผิลของการปฏิบตักิารเพือ่ใหมสีภาพแวดลอมการ

ทำงานท่ีปลอดภัยและสงมอบคุณคาแกลกูคา. บอยคร้ังทีก่ารปฏิบตักิารท่ีมปีระสิทธผิลมักขึน้อยูกบัควบคุม

ตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ และรักษาระบบสารสนเทศใหมีความเชื่อถือได ความปลอดภัย และมี

การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

ขอสังเกต

 การควบคุมตนทุน (Cost Control). การลดตนทุนและรอบเวลาอาจบรรลุไดดวยกลยุทธในการจัดการ

กระบวนการแบบ Lean. การลดของเสยีและปรบัปรงุผลิตภณัฑอาจเกีย่วของกับโครงการ Six Sigma. ดงันัน้

องคกรจงึมคีวามจำเปนอยางยิง่ในการใชตวัวดัทีส่ำคญัเพ่ือตดิตามการจัดการกระบวนการท้ังหมดในทกุแงมมุ.
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 ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (Security and Cybersecurity). 

เม่ือพิจารณาถึงความถ่ีและปริมาณการถายโอนและการจัดเก็บขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสในปจจุบัน ภัย

คุกคามบนโลกไซเบอร ซึ่งเกิดขึ้นบอยคร้ัง ความตองการของลูกคาและธุรกิจตอความปลอดภัยของ

สนิทรัพยและสารสนเทศ การจัดการเร่ืองการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอรจงึเปนองคประกอบหน่ึง

ที่สำคัญตอประสิทธิผลในการปฏิบัติการขององคกร. ดังนั้น องคกรจึงตองมีแนวทางที่เปนระบบในการ

จดัการเร่ืองน้ีอยางเหมาะสม โดยตองพิจารณาถึงปจจยัทางธุรกจิทีส่ำคัญ เพ่ือเปนแนวทางในการกำหนด

กจิกรรมการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร และบรูณาการเรือ่งน้ีกบัแนวทางโดยรวมในการนำองคกร. 

ภายใตสภาพแวดลอมที่มีพลวัตและทาทายดวยภัยคุกคามใหม ความเสี่ยงใหมและวิธีการใหม ๆ 

การจัดการการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร หมายถึง การพิจารณาถึงภัยคุกคามที่เฉพาะเจาะจง

ของแตละองคกรและระดับการยอมรับความเสีย่ง ซึง่หมายความวาองคกรตองระบกุจิกรรมท่ีมคีวามสำคญั

ตอการใหบริการและตอลูกคา จากนั้นจัดลำดับความสำคัญในการลงทุนเพื่อปกปองกิจกรรมเหลานั้น. 

การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร อาจรวมถึงการฝกอบรมบคุลากรท่ีอาจไมไดเกีย่วของโดยตรงใน

เรือ่งเทคโนโลยสีารสนเทศ รวมทัง้การใหความรูกบัลกูคา ผูสงมอบ และพนัธมติร. นอกจากนี ้ยงัอาจรวม

ถงึการสือ่สารกบัผูมสีวนไดสวนเสยีเหลานีเ้พือ่แจงใหทราบถงึภยัคกุคามบนโลกไซเบอรทีอ่าจเกดิข้ึน แจง

ใหทราบถึงการละเมดิตาง ๆ และรายงานถงึความพยายามในการกูคนืเพ่ือรกัษาความเช่ือมัน่ท่ีมตีอองคกร.

 ความปลอดภยัในสถานทีท่ำงาน (Workplace Safety). ทุกองคกร ไมวาจะขนาดใด จำเปนตองปฏบิตัิ

ตามมาตรฐานข้ันตำ่เก่ียวกับความปลอดภัยในสถานท่ีทำงาน. อยางไรก็ตาม องคกรท่ีมผีลการดำเนินการ

ที่ดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะทำใหมั่นใจวาสถานที่ทำงานมีความปลอดภัยตามมาตรฐานขั้นต่ำแลว 

ยังสามารถกาวไปไกลเกินกวาการสรางความปลอดภัยเริ่มแรก (Safety-first) ซึ่งรวมถึงการออกแบบ

กระบวนการเชิงรุก โดยใชขอมูลจากผูที่เกี่ยวของโดยตรงกับงานเพื่อใหเกิดสภาพแวดลอมในการทำงาน

ทีป่ลอดภัย. รวมถึงสภาพแวดลอมท่ีปลอดภัยสำหรับลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสียในสถานท่ีขององคกรดวย.

 ความตอเน่ืองของธุรกจิ และความสามารถในการฟนตวั (Business Continuity and resilience). องคกร

ตองสามารถดำเนนิการหลายดานเพือ่เตรยีมความพรอมสำหรบัการพลกิผนัทางธรุกจิ (disruption) ทีค่าด

การณไวลวงหนา และในระหวางการพลกิผนัทางธรุกจิ เพือ่ปกปอง คาดการณลวงหนา และเพิม่พนูความ

ผูกพันของพนักงานและลูกคา ผลการดำเนินการดานเครือขายอุปทานและการเงิน ผลิตภาพ และความ

ผาสุกของชมุชน . เพือ่ใหมคีวามสามารถในการฟนตัว องคกรตองสรางความคลองตัวในวถิทีีอ่งคกรเปนอยู. 

องคกรที่มีความสามารถในการฟนตัว หลีกเลี่ยงการรวมศูนยที่ไมจำเปน ระบบบริหารที่มีพิธีรีตอง ความ

ซ้ำซอน และการมุงเนนภายใน หากแตองคกรตองเพิ่มความรวดเร็ว ความยืดหยุน ความเรียบงายและ

การตระหนักรูสถานการณ. เพ่ือใหเกดิความสามารถในการฟนตวั ผูนำตองสามารถตอบสนองอยางรวดเร็ว

ตอทั้งโอกาสและภัยคุกคาม (ความคลองตัว) ปรับกลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปลี่ยนแปลง

(รวมถึงรปูแบบธุรกจิและผลติภณัฑหลกั) และมกีารกำกบัดแูลทีแ่ขง็แกรงดวยวฒันธรรมแหงความไววางใจ. 

เพือ่ทำใหมัน่ใจวาสามารถดำเนินงานไดอยางตอเนือ่งในภาวะฉุกเฉนิ ดงันัน้ องคกรควรคำนึงถงึการปฏิบตัิ
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ฑการขององคกรทกุแงมมุทีจ่ำเปนในการสงมอบผลติภัณฑและบรกิารใหแกลกูคา พนัธกจิขององคกร ความ

ตองการและขอกำหนดของลูกคา จะเปนแนวทางใหองคกรกำหนดระดับการปฏิบัติการ ตัวอยางเชน 

องคกรที่ใหบริการดานสาธารณูปโภคมักมีความจำเปนตองใหความสำคัญในเรื่องนี้มากกวาองคกรท่ีให

บริการดานอ่ืน.

 องคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ที่มีหนาท่ีแกไขปญหาในภาวะฉุกเฉิน มีความ

จำเปนมากทีจ่ะตองมกีารเตรยีมความพรอมในการใหบรกิารเสมอ. ความพยายามทำใหองคกรดำเนนิงาน

ไดอยางตอเน่ือง ควรประสานกับความพยายามในการทำใหมัน่ใจวาองคกรมีขอมลูและสารสนเทศท่ีพรอม

ใชงาน (หัวขอ 4.2)

 องคกรควรวางแผนอยางระมัดระวังในการจัดใหมีโครงสรางพื้นฐานของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ขอมูล และสารสนเทศ ใหพรอมใชงานไดอยางตอเนื่องในทุกสถานการณ ไมวาจะเปนภัยพิบัติที่เกิดจาก

ธรรมชาตหิรอืนำ้มอืมนษุย. ในการวางแผนเหลานี ้ควรคำนงึถงึความตองการของผูมสีวนไดสวนเสยีทัง้หมด

ขององคกร รวมทั้งบุคลากร ลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร  และผูใหความรวมมือ. นอกจากน้ี ควรมีการ

ประสานใหสอดคลองกบัแผนโดยรวมขององคกร เพือ่ใหสามารถดำเนนิธรุกจิไดอยางตอเนือ่ง (หวัขอ 6.2) 

และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

ผลลัพธ
(Results) (หมวด 7)
 หมวดนี ้ครอบคลมุผลลพัธทัง้หมดทีจ่ำเปนในการทำใหองคกรยัง่ยนื ซึง่รวมถงึ ผลลพัธดานกระบวนการ

และผลิตภัณฑที่สำคัญ ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา  ผลลัพธดานบุคลากร ผลลัพธดานระบบการนำ

องคกรและการกำกับดูแลองคกร และผลการดำเนินการดานการเงินและตลาดโดยรวม.

 การมุงเนนที่ผลลัพธดังกลาวจะทำใหสามารถรักษาเจตจำนงของเกณฑนี้ ซึ่งไดแก การรักษาการนำ

เสนอคุณคาที่ดีเยี่ยมในมุมมองของลูกคาและตลาด การมีผลการดำเนินการที่ดีเยี่ยมสะทอนจากตัวชี้วัด

ดานการปฏิบัติการ  รวมทั้งตัวชี้วัดดานการเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล. หมวด 7 จึงเปนหมวด

ทีแ่สดงสารสนเทศ “ในขณะท่ีเกดิขึน้จริง” (ตัววดัความกาวหนา) เพ่ือประเมิน ปรับปรุง และสรางนวัตกรรม

ของกระบวนการและผลิตภณัฑ โดยมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธโดยรวมขององคกร. 

ในขณะที่หมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธอยางกวาง ๆ องคกรควรใหความสำคัญกับการตรวจติดตาม

ผลลพัธทีเ่ปนผลจากการดำเนินการดานการปฏิบตักิาร และเปนตวัพยากรณผลการดำเนินการในอนาคต

ดวย.

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and Process Results)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงผลลัพธการดำเนินการดานผลิตภัณฑและการปฏิบัติการที่สำคัญ เพื่อแสดงใหเห็นถึง

ผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพและมีคุณคา ซึ่งจะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีความผูกพัน
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 ตัววัดผลการดำเนินการของผลิตภัณฑ (Measures of Product Performance). หัวขอนี้เนนตัววัดผล

การดำเนินการดานผลิตภณัฑ ซึง่เปนตวัชีว้ดัของมุมมองของลูกคา และการตัดสนิใจท่ีมผีลตอการซ้ือ การ

ปฏิสัมพันธ และความสัมพันธกับองคกรในอนาคต. ตัววัดผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑไดมาจาก

สารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา ซ่ึงรวบรวมไวในหมวด 3.

 ตัวอยางตัววัดดานผลิตภัณฑ (Examples of Product Measures). การนำตัววัดดานผลิตภัณฑและ

บริการที่เหมาะสมมาใชอาจพิจารณาจากพื้นฐานตอไปนี้ การวัดคุณภาพภายใน ผลการใชงานจริงของ

ผลิตภัณฑ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ เวลาในการตอบสนอง และขอมูลเกี่ยวกับ

ความงายในการใชงาน หรือคุณลักษณะอ่ืนของผลิตภัณฑที่รวบรวมจากลูกคาขององคกรโดยหนวยงาน

อื่น รวมท้ังผลสำรวจลูกคาในการใชผลิตภัณฑและบริการ.

 ผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและตัวชี้วัดดานลูกคา (Product Performance and Customer 

Indicators). คาสหสัมพนัธระหวางผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและบริการกับตัวชีว้ดัดานลูกคา เปน

เครือ่งมอืการจัดการท่ีสำคัญอยางยิง่สำหรับนำมาใชในหลายลักษณะ เชน (1) การกำหนดและการมุงเนน

ขอกำหนดท่ีสำคัญดานคณุภาพและลูกคา (2) การระบุสิง่ทีท่ำใหผลติภณัฑและบรกิารแตกตางจากท่ีมอียู

ในตลาด และ (3) การหาความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการกับ

ผลความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา. คาสหสัมพันธนี้อาจชี้ใหเห็นสวนตลาดที่กำลังเกิดขึ้นใหม

หรือที่กำลังมีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนความตองการที่สำคัญ หรือโอกาสที่ผลิตภัณฑจะลาสมัย.

 ตวัวัดประสิทธผิลและประสิทธภิาพกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency Measures). 

ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง

 • ผลการดำเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดตนทุนไดมากขึ้น หรือมีผลิตภาพสูงขึ้น โดยการ

ใชทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก.

 • การลดระดับการปลอยมลพิษ คารบอนฟุตพริ้นท หรือการใชพลังงาน.

 • การลดปริมาณการปลอยของเสีย การใชประโยชนจากผลพลอยไดที่เกิดขึ้น และการนำของเสีย

   กลับมาใชใหม.

 • ตัวช้ีวัดการตอบสนองภายในองคกร เชน รอบเวลา ความยืดหยุนของการผลิต เวลาคอยผลิตภัณฑ

    เวลาท่ีใชในการตั้งเคร่ืองจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด. 

 • ผลการดำเนินการที่ดีขึ้นในดานการบริหารสำนักงานและดานสนับสนุนอื่น ๆ.

 • ตัวช้ีวัดประสิทธิผลของแนวทางดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

 • ตัวช้ีวัดเฉพาะทางธุรกิจ เชน อัตรานวัตกรรมและการเพิ่มการใชผลผลิตของผลิตภัณฑและ  

   กระบวนการ ผลลัพธจากการนำ Six Sigma ไปปฏิบัติ และการยอมรับสมรรถนะของผลิตภัณฑ 

   ณ เวลาท่ีสงมอบ.
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ฑ • ตวัชีว้ดัของเครือขายอปุทาน เชน การลดจำนวนสนิคาคงคลังและการตรวจรบัวตัถดุบิ การยกระดบั 

   คุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส และการลดตนทุนใน 

   การจัดการเครือขายอุปทาน.

 • ผลลัพธการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก เชน การตรวจประเมินตามระบบมาตรฐาน

   คุณภาพ ISO 9001.

 ตวัวดัผลการดำเนนิการขององคกรและการปฏบิตักิาร (Measures of Organizational and Operational 

Performance). หวัขอนีก้ระตุนใหองคกรพฒันาและใชตวัวดัท่ีเปนเอกลกัษณและสรางสรรคในการตดิตาม

กระบวนการที่สำคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ. การพัฒนาตัววัดท่ีเปนเอกลักษณ ควรพิจารณาถึง

ความสมัพันธเชงิเหตแุละผลระหวางผลการดำเนนิการดานปฏบิตักิารและคณุภาพ หรอืผลการดำเนนิการ

ดานผลิตภณัฑ. องคกรควรใชตวัวดัทีเ่กีย่วของและสำคัญในการประเมินผลการดำเนินการขององคกรและ

การปฏิบตักิารทัง้หมด รวมถงึความพรอมขององคกรตอภยัพบิตั ิภาวะฉุกเฉิน และการผลิกผนัทางธรุกจิตาง ๆ .

7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (Customer-Focused Results)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงผลลัพธของผลการดำเนินการดานการมุงเนนลูกคา เพ่ือแสดงใหเห็นวาองคกรดำเนิน

การไดดีเพียงใดในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และสรางความผูกพันในระยะยาว.

ขอสังเกต

 ผลการดำเนนิการขององคกรในมมุมองของลูกคา (Your performance as viewed by your customers). 

หัวขอนี้มุงคาดการณผลการดำเนินการขององคกรในมุมมองของลูกคาโดยใชขอมูลท้ังหมดที่มีความ

เกี่ยวของ. ขอมูลและสารสนเทศท่ีเกี่ยวของครอบคลุมถึง

 • ความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา.

 • การรักษาลูกคาไว การไดลูกคา และการเสียลูกคา. 

 • ขอรองเรียนจากลูกคา การจัดการขอรองเรียน การแกปญหาขอรองเรียนอยางมีประสิทธิผล 

   การเรียกรองคาประกันผลิตภัณฑ.  

 • คุณคาผลิตภัณฑจากมุมมองของลูกคา โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา.  

 • การประเมินโดยลูกคาเรื่องความสะดวกในการติดตอองคกรและความงายในการใชผลิตภัณฑ

   (ครอบคลุมถึงมารยาทในการใหบริการ).

 • การสนับสนุนอยางเต็มที่ของลูกคาตอตราสินคาและผลิตภัณฑขององคกร.

 • การใหรางวัล การจัดอันดับ และการไดรับการยกยองชมเชยจากลูกคาและองคกรอิสระอื่น ๆ.
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 ความพึงพอใจสัมพัทธ (Relative satisfaction) สำหรับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑของ

องคกรเทียบกับความพึงพอใจตอคูแขงและองคกรที่เทียบเคียงกันได ตัววัดและตัวชี้วัดอาจรวมถึงขอมูล

และสารสนเทศจากลูกคา จากลูกคาของคูแขงและจากองคกรอิสระอื่นๆ

 ผลลัพธที่เหนือกวาความพึงพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หัวขอนี้เนนผลลัพธดาน

การมุงเนนลูกคา ซึ่งเหนือกวาการวัดความพึงพอใจของลูกคา เพราะความผูกพันและความสัมพันธเปน

ตัวช้ีวัดและตัววัดที่ดีกวาตอความสำเร็จในตลาดในอนาคต รวมถึงความยั่งยืนขององคกร.

7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร (Workforce-Focused Results)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงผลลัพธดานการมุงเนนบคุลากร เพ่ือแสดงใหเหน็วาองคกรสามารถสรางและรักษาสภาพ

แวดลอมในการทำงานท่ีเพิม่ผลิตภาพ มีความเอ้ืออาทร ความผูกพนั และการเรียนรูใหแกบคุลากรท้ังหมด

ไดดีเพียงใด.

ขอสังเกต

 ปจจัยของผลลัพธดานบุคลากร (Workforce Results Factors). ผลลัพธที่รายงานนี้อาจรวมถึงปจจัย

ทั่วไปหรือปจจัยเฉพาะขององคกร. ปจจัยทั่วไป อาจครอบคลุมถึงความปลอดภัย การขาดงาน การลา

ออก ความพึงพอใจ และขอรองเรียน (ขอรองทุกข) ของพนักงาน. สำหรับตัววัดบางตัว เชน การขาดงาน

และการลาออก อาจมกีารเปรยีบเทยีบในระดบัทองถิน่หรอืระดับภูมภิาคตามความเหมาะสม. ปจจยัเฉพาะ

ขององคกร คือ ตัววัดที่องคกรใชประเมินบรรยากาศในการทำงานและความผูกพันของบุคลากร. ปจจัย

เหลานี้อาจรวมถึงขอบเขตของการฝกอบรม การฝกอบรมซ้ำ หรือการฝกอบรมขามสายงาน เพื่อใหบรรลุ

ความตองการดานขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร  ขอบเขตและความสำเรจ็ของการใหอำนาจ

ในการตัดสินใจ ความรวมมือระหวางสหภาพและฝายจัดการ หรืออาสาสมัครที่เขารวมกิจกรรมของ

กระบวนการและโปรแกรม/แผนงานกิจกรรมตาง ๆ.

 ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร (Workforce Capacity and Capability). ผลลัพธของ

ตวัชีว้ดัดานขดีความสามารถและอตัรากำลงัของบคุลากรอาจรวมถงึจำนวนบคุลากรในแตละระดบั (staffing 

levels) และการมีใบรับรองวิทยฐานะ (Certifications) สำหรบัทกัษะทีจ่ำเปน. อาจรวมท้ังการปรบัโครงสราง

ขององคกร การหมนุเวียนงานทีอ่อกแบบเพ่ือตอบสนองตอทิศทางในระดับกลยทุธหรอืขอกำหนดของลูกคา. 

สนิคาคางสงหรือการลดลงของสินคาคางสงอาจเปนตวัชีว้ดัของความทาทายหรือการปรับปรงุดานขดีความ

สามารถหรืออัตรากำลังตามลำดับ.

 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement). ตัววัดผลลัพธที่รายงานตัวช้ีวัดความผูกพัน

และความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรบัปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจหนางาน วัฒนธรรมองคกร

และการแลกเปล่ียนเรียนรูของบุคลากร.  ผลลัพธที่รายงานน้ีอาจรวมถึงขอมูลที่เปนปจจัยนำเขา 

เชน จำนวนรางวัลที่เปนเงิน แตจุดเนนสำคัญควรเปนขอมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ์. 
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ฑตัวอยางของตัววัดผลสัมฤทธิ์ อาจไดแก การรักษาบุคลากรใหอยูกับองคกรมากยิ่งขึ้นเปนผลมาจากการ

ริเริ่มโครงการยกยองชมเชยเพ่ือนรวมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจำนวนบุคลากรที่ไดรับการเลื่อนตำแหนง

ไปเปนผูนำเปนผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผูนำขององคกร.

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร 
   (Leadership and Governance Results)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึผลลพัธทีส่ำคญัขององคกรในเร่ืองการนำองคกรโดยผูนำระดบัสงูและการกำกบัดแูลองคกร

เพื่อแสดงใหเห็นถึงสถานภาพทางการเงินที่ดี การเปนองคกรที่มีจริยธรรม ซ่ึงทำใหบรรลุผลดาน

ความรับผิดชอบตอสังคม.

ขอสังเกต

 ความสำคัญของมาตรฐานจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). องคกรตองมีการ

ปฏบิตัอิยางจรงิจงั และแสดงใหเหน็วาการประพฤตปิฏิบตัโิดยรวมมมีาตรฐานสงู โดยไมขึน้กบัวาสงัคมมี

การเพงเล็งมากข้ึนในเรื่องการกำกับดูแลองคกรและภาระความรับผิดชอบดานการเงิน จริยธรรม ภาระ

ความรับผดิชอบของผูนำ. คณะกรรมการกำกับดูแลองคกรและผูนำระดับสูงควรติดตามตัววดัผลการดำเนิน

การที่เกี่ยวของอยางสม่ำเสมอ และส่ือสารผลการดำเนินการดังกลาวใหผูมีสวนไดสวนเสียไดรับรู.

 ผลลัพธที่รายงาน (Results to Report). ผลลัพธขององคกรควรรวมถึงความสำเร็จท่ีโดดเดนในการ

ปฏิบัติตามกฎระเบียบดานส่ิงแวดลอม กฎหมาย และกฎระเบียบขอบังคับตาง ๆ ผลการตรวจสอบโดย

หนวยงานภาครัฐหรือหนวยงานที่สนับสนุนทุนสำรองตามความเหมาะสม ผลลัพธตาง ๆ  ควรรวมถึงการ

สนับสนุนความผาสุกและผลประโยชนของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ.

 การถูกตอตานหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองคกรเคยถูกตอตานหรือลงโทษ

ภายใตกฎหมาย กฎระเบียบขอบังคับ หรือสัญญา ในชวง 5 ปที่ผานมา องคกรควรสรุปเหตุการณและ

สภาพปจจุบันใหทราบ รวมทั้งการดำเนินการเพื่อปองกันการเกิดซ้ำดวย.

7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ 
   (Financial, Market, and Strategy Results)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ตรวจประเมินผลลัพธดานการเงินและตลาดท่ีสำคัญ เพ่ือใหเขาใจถึงความม่ันคงทางการเงิน 

รวมทั้งความทาทายและความสำเร็จดานตลาดขององคกร. นอกจากนี้ ยังตรวจประเมินความสำเร็จของ

กลยุทธองคกรอีกดวย.
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ขอสังเกต

 บทบาทของผูนำระดับสงู (Senior Leaders’ Role). ตวัวดัท่ีรายงานในหัวขอนีเ้ปนตวัวดัท่ีผูนำระดับสงู

ใชในการตดิตามผลอยางสมำ่เสมอ เพือ่ประเมนิผลการดำเนนิการและความมัน่คงทางการเงนิขององคกร.

 ตัววัดที่เหมาะสม (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจากตัววัดในหัวขอ 7.5ก.(1) 

ตัววัดและตัวชี้วัดดานการเงินที่เหมาะสม อาจรวมถึงรายได งบประมาณ กำไรหรือขาดทุน ฐานะดาน

เงินสด (cash position) มูลคาสินทรัพยสุทธิ (net assets) อัตราสวนหนี้สนิ (debt leverage) วงจรเงินสด

(cash-to-cash cycle time) กำไรสุทธิตอหุน ประสิทธิภาพของการดำเนินการดานการเงิน การเก็บเงิน

(collections) การเรียกเก็บเงิน (billing) การบริหารลูกหนี้ (receivables) และผลตอบแทนทางการเงิน. 

ตัววัดผลการดำเนินการดานตลาดอาจรวมถึงตัววัดการเติบโตทางธุรกิจ  ผลิตภัณฑใหมและการเขาสู

ตลาดใหม หรือสัดสวนรายไดของผลิตภัณฑใหม.

 ตัววัดการนำกลยุทธไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation). เนื่องจากองคกรจำนวน

มากมักมีปญหาในการกำหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความกาวหนาของความสำเร็จตามกลยุทธเปน

เรือ่งทีท่าทายอยางยิง่. ตวัวดัความกาวหนาดงักลาวมกัไดมาจากการกำหนดผลลพัธทีส่ะทอนเปาประสงค

ของผลสำเรจ็ทายสุดตามวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธเสยีกอน จากน้ันจึงใชเปาประสงคดงักลาวมากำหนดตวั

วัดในชวงกลาง.
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คานิยมและแนวคิดหลัก
(Core Values and Concepts)
 คานิยมและแนวคิดหลักของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนความเชื่อและพฤติกรรมที่พบวาฝงลึก

อยูในองคกรท่ีมผีลการดำเนินการท่ีเปนเลิศหลายแหง. คานยิมและแนวคิดหลักเหลานี ้เปนรากฐานการบู

รณาการระหวางผลการดำเนินการท่ีสำคัญและขอกำหนดของการปฏิบตักิารภายใตการมุงเนนผลลัพธ กอ

ใหเกิดพื้นฐานการปฏิบัติ การปอนกลับ และความยั่งยืนขององคกร.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ จัดทำขึ้นโดยอาศัยคานิยมและแนวคิดหลักตาง ๆ ดังนี้

 • มุมมองในเชิงระบบ.

 • การนำองคกรอยางมีวิสัยทัศน.

 • ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา.

 • การใหความสำคัญกับบุคลากร.

 • ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว

 • การมุงเนนความสำเร็จ และการจัดการเพื่อนวัตกรรม.

 • การจัดการโดยใชขอมูลจริง.

 • การตอบแทนสังคม.

 • จริยธรรมและความโปรงใส.

 • การสงมอบคุณคาและผลลัพธ.
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มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

 มุมมองในเชิงระบบ หมายถึง การจัดการกับองคประกอบทุกสวนขององคกรใหเปนองคกรหนึ่งเดียว 

เพือ่บรรลุพนัธกจิ ความสำเรจ็อยางตอเนือ่ง และผลการดำเนนิการทีเ่ปนเลศิ. มมุมองเชงิระบบ ยงัหมาย

ถงึการจัดการองคกรภายใตบรบิทของระบบนิเวศท่ีเชือ่มโยงซ่ึงกนัและกัน ซ่ึงแสดงใหเหน็ถงึโอกาสสำหรับ

ความสัมพันธใหม และอาจเปนความสัมพันธที่เปนนวัตกรรม.

 การจดัการผลการดำเนนิการโดยรวมขององคกรจะประสบความสำเรจ็ได ตองอาศยัการตระหนกัรูวา

องคกรเปนระบบทีม่กีารปฏบิตักิารทีเ่ชือ่มโยงกนั. การสงัเคราะหในประเดน็เฉพาะของแตละองคกร ความ

สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เปนสิ่งที่ทำใหระบบประสบความสำเร็จ. “การ

สงัเคราะห” (synthesis) หมายถงึ การมองภาพรวมขององคกรโดยใชความตองการทีส่ำคญัของธรุกจิ รวม

ถึงสมรรถนะหลักขององคกร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการ ระบบงาน และความตองการของ

บุคลากร. “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง การปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันระดับองคกร เพื่อ

ทำใหมั่นใจวาแผนงาน กระบวนการ ตัววัด และการปฏิบัติการตาง ๆ มีความสอดคลองไปในแนวทาง

เดยีวกัน. “การบูรณาการ” เปนการตอยอดจากความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือใหองคประกอบ

แตละสวนของระบบการจดัการผลการดำเนนิการขององคกรมกีารปฏบิตักิารอยางเชือ่มโยงกนัเตม็ทีแ่บบ

ครบวงจร และเปนประโยชนรวมกันเพื่อใหเกิดผลลัพธที่ตองการ.

 นอกจากนี้ องคกรอยูภายในระบบนิเวศธุรกิจ – เครือขายองคกรตาง ๆ รวมถึงพนัธมิตร ผูสงมอบ 

ผูใหความรวมมือ คูแขง ลูกคา ชุมชน และองคกรที่เกี่ยวของอื่น ๆ  ทั้งภายในและภายนอกภาคสวนหรือ

อุตสาหกรรม. ภายในระบบขนาดใหญนี้ บทบาทระหวางองคกรอาจเปนไปอยางลื่นไหล เมื่อมีโอกาสเกิด

ขึน้และจำเปนตองเปลีย่นแปลง. สำหรบัระบบนเิวศธรุกจิ การสงัเคราะหหมายถงึ การเขาใจวาองคกรเปน

สวนหน่ึงของภาพรวมใหญ ซึ่งรวมคุณสมบัติที่สำคัญที่องคกรมีสวนรวมในการใหและตองไดรับจาก

พันธมิตร ผูใหความรวมมือ คูแขง ลูกคา ชุมชนและองคกรที่เกี่ยวของอื่น ๆ รวมทั้งผูที่เดิมไมถือวาเปน

คูความรวมมือกัน.

 แนวคิดดังกลาวขางตนนี้  แสดงใหเห็นในภาพรวมการบริหารจัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพแหง

ชาติ (หนา 8) มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการท่ีผูนำระดับสูงขององคกรใหความสำคัญตอทิศทาง

เชิงกลยุทธและการมุงเนนลูกคา ซ่ึงหมายความวา ผูนำระดับสงูตองตรวจติดตาม ตอบสนอง และจัดการ

ผลการดำเนินการ โดยอาศัยผลลัพธเปนพ้ืนฐาน. นอกจากนี้ มุมมองเชิงระบบ ยังหมายรวมถึงการใชตัว

วัด ตัวชี้วัด สมรรถนะหลักขององคกร และความรูขององคกร เพื่อสรางกลยุทธที่สำคัญ และเชื่อมโยง

กลยุทธเหลานั้นเขากับระบบงานและกระบวนการที่สำคัญ จัดการความเสี่ยง และจัดสรรทรัพยากรใหมี

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือปรับปรุงผลการดำเนินการโดยรวม และทำใหลูกคาและผูมี

สวนไดสวนเสียพึงพอใจ. คานิยมและแนวคิดหลัก เกณฑทั้ง 7 หมวด และแนวทางการใหคะแนน เปน

องคประกอบพื้นฐานของกลไกการบูรณาการระบบเขาดวยกัน.   
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การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary Leadership)

 ผูนำระดบัสงูขององคกรควรกำหนดวสิยัทัศน สรางบรรยากาศทีมุ่งเนนลกูคา สรางคานยิมและจรยิธรรม

ขององคกรท่ีมคีวามชัดเจนและเปนรูปธรรม รวมท้ังกำหนดความคาดหวังทีส่งูสำหรับบคุลากร. วิสยัทศัน

คานยิม และความคาดหวังขององคกร ควรมีความสมดุลระหวางความตองการของผูมสีวนไดสวนเสียทกุ

กลุม. ผูนำตองกำกับใหมีการสรางกลยุทธ ระบบ และวิธีการตาง ๆ เพื่อการสรางความรูและขีดความ

สามารถ ใหอำนาจการตดัสนิใจแกบคุลากร ใชประโยชนอยางเตม็ทีจ่ากความหลากหลาย กระตุนใหเกดิ

การสรางนวัตกรรม จัดการความเสี่ยง ทำใหมั่นใจถึงความสามารถในการฟนฟู มีภาระความรับผิดชอบ 

(accountability) บรรลุผลการดำเนินการที่เปนเลิศ ซึ่งจะนำไปสูความสำเร็จอยางตอเนื่องขององคกร.

 คานยิมและกลยทุธทีไ่ดกำหนดไว ควรชวยชีน้ำการดำเนนิกจิกรรมและการตดัสนิใจขององคกร. ผูนำ

ระดับสูงตองสรางแรงบันดาลใจ กระตุน และสงเสริมใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการทำใหองคกร

ประสบความสำเร็จ มีการพัฒนาและเรียนรู มนีวตักรรม และสามารถยอมรับการเปล่ียนแปลง. ผูนำระดับ

สงูตองมคีวามรบัผดิชอบตอการปฏบิตักิารและผลการดำเนนิการของคณะกรรมการกำกบัดูแลองคกร โดย

คณะกรรมการชดุนีต้องรบัผดิชอบตอผูมสีวนไดสวนเสยีทุกกลุม ทัง้ในดานจรยิธรรม การปฏบิตักิาร รวม

ทั้งผลการดำเนินการขององคกรและของผูนำระดับสูงดวย.

 ผูนำระดบัสงูควรปฏบิตัตินเปนแบบอยางทีด่ ีโดยการประพฤตปิฏิบตัอิยางมจีรยิธรรม และมสีวนรวม

ดวยตนเองในเรือ่งการวางแผน การสรางสภาพแวดลอมทีเ่กือ้หนนุตอการสรางนวตักรรม การสือ่สาร การ

สอนงานและสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากร การพัฒนาผูนำในอนาคต การยกยองชมเชยบุคลากร การสง

เสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม และการทบทวนผลการดำเนินการขององคกร. ผูนำระดับสูงควร

แสดงใหเห็นถึงความจริงใจและการยอมรับความผิดพลาด รวมทั้งโอกาสในการปรับปรุงพัฒนาตนเอง. 

นอกจากนี ้ในเรือ่งการเปนแบบอยางทีด่ ีผูนำระดับสงูมุงมัน่สงเสรมิจรยิธรรม คานยิม และความคาดหวงั

ขององคกรไปพรอม ๆ กับการสรางภาวะผูนำ ความมุงมัน่ และความคดิรเิริม่ใหเกดิขึน้ทัว่ทัง้องคกร.
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การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing People)

 ความสำเรจ็ขององคกรข้ึนกบับคุลากรทีม่คีวามผกูพนั ซึง่เกดิจากการไดทำงานทีม่คีวามหมาย ทศิทาง

องคกรที่ชัดเจน โอกาสในการเรียนรู ภาระความรับผิดชอบในผลการดำเนินการ รวมทั้งสภาพแวดลอมท่ี

ปลอดภัย มีความไวเนื้อเชื่อใจ และใหความรวมมือซึ่งกันและกัน. องคกรที่ประสบความสำเร็จจะตองมี

วัฒนธรรม ความเทาเทียม และการมีสวนรวม ท่ีใชประโยชนจากความหลากหลายของภูมิหลังและ

คุณลักษณะ ความรู ทักษะ ความคิดสรางสรรค และแรงจูงใจของบุคลากร พันธมิตร และและผูใหความ

รวมมือ. การสงเสริมความเทาเทียม หมายถึง การทำใหมัน่ใจวาลูกคาและบุคลากรท้ังหมดไดรบัการปฏิบตัิ

ที่เปนธรรม และบุคลากรทั้งหมดสามารถบรรลุศักยภาพสูงสุดของตน. การมีสวนรวม หมายถึง การให

อำนาจการตัดสินใจตอการมีสวนรวมและการสงเสริมความรูสึกเปนเจาของ. นอกจากนี้ องคกรที่ประสบ

ความสำเร็จจะใหความสำคัญแกบุคลากรทุกคนที่มีสวนรวมในองคกร เชนเดียวกับที่ใหความสำคัญแก

ลูกคา ชุมชน ผูถือหุน และคนอ่ืน ๆ ที่ไดรับผลกระทบจากการดำเนินงานขององคกร.

 การใหความสำคัญกับบุคลากร หมายถึง ความมุงมั่นตอการสรางความผูกพัน การพัฒนา และความ

ผาสุกของบุคลากร. ความทาทายที่สำคัญในการใหความสำคัญกับบุคลากร มีดังนี้

 1) การแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นของผูนำองคกรที่มีตอความสำเร็จของบุคลากร.

 2) การสรางระบบจงูใจและยกยองชมเชยหรอืใหรางวลัท่ีนอกเหนอืไปจากระบบการใหผลตอบแทนตามปกต.ิ

 3) สนับสนนุความสมดุลของชีวติและการทำงานผานการปฏบิตังิานแบบยืดหยุน ซึง่ปรบัใหเหมาะกบั 

    สถานที่ทำงานและความจำเปนในชีวิตท่ีแตกตางกัน

 4) การสรางสภาพแวดลอมทีเ่กือ้หนนุการมสีวนรวม ความเทาเทียม สำหรับบคุลากรท่ีมคีวามหลากหลาย.

 5) ขอเสนอดานการพัฒนาและความกาวหนาของบุคลากรที่มีในองคกร.

 6) การใหการสนับสนุนระหวางการพลิกผันทางธุรกิจและการเปลี่ยนผาน

 7) การแบงปนความรูขององคกรเพื่อใหบุคลากรสามารถใหบริการลูกคา และชวยใหองคกรบรรลุ 

   วัตถุประสงคเชิงกลยุทธไดดียิ่งขึ้น.

 8) การสรางสภาพแวดลอมท่ีสงเสริมใหบคุลากรยอมรบัความกลาเสีย่งท่ีผานการประเมนิผลไดผลเสยี 

   อยางรอบดาน เพ่ือทำใหเกิดนวัตกรรม.

 9) การสรางระบบความรับผิดชอบในผลการดำเนินการของบุคลากรและองคกร.

 ดวยการทำงานจากระยะทางไกลท่ีเพิม่มากขึน้ ความทาทายท่ีเพิม่ขึน้มาคอืการทำใหมัน่ใจวาบคุลากร

ที่แยกยายกันอยูตามภูมิลำเนาตาง ๆ ไดรับประโยชนจากการไดทำงานท่ีมีความหมาย ทิศทางองคกรที่

ชัดเจน โอกาสในการเรียนรู ภาระความรับผิดชอบในผลการดำเนินการ.
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 ความสำเร็จของบุคลากร รวมท้ังผูนำ ขึ้นอยูกับการที่บุคลากรมีโอกาสที่จะเรียนรู. การเรียนรู หมาย

รวมถึงการเตรียมบุคลากรสำหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององคกรดวย. การสอนงานในขณะปฏิบัติ

งานเปนวธิกีารพัฒนาบคุลากรทีม่คีวามคุมคา โดยเชือ่มโยงกบัเรือ่งการฝกอบรมกบัความจำเปนดานอตัรา

กำลังขององคกร. ในองคกรที่มีอาสาสมัคร การพัฒนาตนเองและการเรียนรูของอาสาสมัครแตละคนถือ

เปนสิ่งสำคัญที่ควรพิจารณาเชนกัน.

 องคกรตองสรางและใหคุณคากับระบบนิเวศธุรกิจท้ังการเปนพันธมิตรและคูความรวมมือภายในและ

ภายนอก และพันธมิตรแบบพหุภาคี ทั้งกับกับบุคลากรและองคกรอื่น เพื่อใหสามารถบรรลุเปาประสงค

โดยรวมไดดีขึ้น. ความรวมมือภายในองคกร อาจรวมถึงความรวมมือระหวางบุคลากรและผูบริหาร. การ

สรางความรวมมือภายในองคกร อาจเกี่ยวของกับการสรางเครือขายความสัมพันธระหวางบุคลากรขาม

สายงานในหนวยงานตาง ๆ และสาขาตาง ๆ หรือระหวางพนักงานและอาสาสมัคร เพื่อทำใหเกิดความ

ยืดหยุนมากขึ้น การตอบสนอง การเรียนรู และการแบงปนความรู. เมื่อผลิตภัณฑและบริการมีความเปน

สหสาขามากขึ้นเร่ือยๆ องคกรอาจตองการรูปแบบธุรกิจและระบบนิเวศธุรกิจใหม ๆ รวมถึงการเปน

พันธมิตรกับคูแขง หรือองคกรนอกขอบเขตอุตสาหกรรม สมาคม และเครือขายที่มีคุณคา.

ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว (Agility and Resilience) 

 ความสำเร็จในภาวะปจจบุนัทีม่กีารเปล่ียนแปลงตลอดเวลาและมีการแขงขนัในระดับโลก จำเปนตอง

อาศัยความคลองตัวและความสามารถในการฟนตวัขององคกร. ความคลองตัว หมายถึง ขีดความสามารถ

ในการเปล่ียนแปลงอยางฉับไวและความยืดหยุนในการปฏิบตักิาร. ความสามารถในการฟนตัวขององคกร

หมายถึง ความสามารถในการคาดการณ เตรียมรบัมอื และกูคนืสูสภาพเดิมจากภัยพบิตั ิเหตุฉกุเฉนิ และ

การพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ และเมื่อเกิดการพลิกผันทางธุรกิจ คือการปกปองและยกระดับความผูกพัน

ของบคุลากรและลูกคา เครอืขายอปุทานและผลการดำเนินการดานการเงินขององคกร รวมท้ังความผาสุก

ของชุมชน. ความสามารถในการฟนตัว รวมถึงความคลองตัวในการปรับเปล่ียนแผน กระบวนการ และ

ความสัมพันธ เมื่อสถานการณบังคับ.

 หลายองคกรตองลดระยะเวลาในการนำผลติภัณฑหรอืบรกิารใหมหรอืทีป่รบัปรงุใหมเขาสูตลาด และ

เพือ่ตอบสนองอยางรวดเร็วตอประเด็นปญหาสงัคมใหม ๆ .  เหตุการณทีท่ำใหเกดิภาวะชะงักงนับอยครัง้

ซึ่งอาจสืบเนื่องมาจากการเกิดขึ้นของนวัตกรรม เทคโนโลยี หรือการเกิดผลิตภัณฑใหม วิกฤตเศรษฐกิจ 

เหตุการณรุนแรงจากสภาพภูมิอากาศ หรือเสียงเรียกรองจากชุมชนหรือสังคม ดังนั้น องคกรจึงตองมี

ความสามารถในการรับมือกับการจัดการความเสี่ยงและการเปลี่ยนแปลงดวยรอบเวลาที่สั้นลง. การ

ปรบัปรงุเรือ่งเวลาในการตอบสนองมกัตองอาศยัระบบงานใหม การตดัสนิใจอยางรวดเรว็ ลดระบบบรหิาร

แบบมีพธิรีตีอง การปรับโครงสรางของกระบวนการทำงานใหเรยีบงายขึน้ เครือขายผูสงมอบและพันธมติร

ที่คลองตัว และมีประสิทธิภาพ หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่งไปสูอีก

กระบวนการหนึ่ง หรือจากสถานที่หนึ่งไปสูอีกสถานที่หนึ่งอยางรวดเร็ว 
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 ตัววัดที่เกี่ยวกับเวลาในทุกแงมุมมีความสำคัญมากขึ้น และตัววัดรอบเวลากลายเปนตัววัดท่ีสำคัญตัว

หน่ึงของกระบวนการ. การใหความสำคัญเรื่องเวลายังกอใหเกิดประโยชนสำคัญอ่ืน ๆ  เชน การปรับปรุง

เวลาทีใ่ชในการดำเนนิงานจะสงผลตอการปรบัปรงุหรอืการเปลีย่นแปลงระบบงาน องคกร คณุภาพ ตนทนุ

การบูรณาการหวงโซอุปทาน  ผลิตภาพ  และความสำเร็จอยางตอเนื่อง ในสภาพเศรษฐกิจท่ีทาทายไป

พรอม ๆ กัน. ปจจัยความสำเร็จในการตอบสนองความทาทายเชิงแขงขัน คือ ระยะเวลาตั้งแตออกแบบ

จนออกสูตลาด หรือรอบเวลาในการสรางนวัตกรรม. องคกรจำเปนตองบูรณาการกิจกรรมตาง ๆ  จากข้ัน

ตอนหน่ึงไปสูอกีขัน้ตอนหน่ึงอยางรวดเร็ว จากการวิจยัและแนวความคิดไปสูการนำไปใชในเชิงพาณิชยได

 เพือ่ตอบสนองการเปลีย่นแปลงอยูตลอดเวลาของตลาด. เหตกุารณทีท่ำใหเกดิการพลกิผนัทางธรุกจิบอย

ครัง้ซึง่อาจสบืเนือ่งมาจากการเกิดขึน้ของวกิฤตเศรษฐกิจ เหตุการณรนุแรงจากสภาพภูมอิากาศ เสียงเรยีก

รองจากชุมชนหรือสังคม หรือนวัตกรรม เทคโนโลยี หรือการเกิดผลิตภัณฑใหม. เพื่อใหองคกรมีความ

สามารถในการฟนตัว คณะผูนำตองปลูกฝงความคลองตัวในการคาดการณโอกาสและภัยคุกคาม ปรับ

กลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปลี่ยนแปลง  และมีการกำกับดูแลท่ีแข็งแกรงดวยวัฒนธรรมแหงความไว

วางใจ. องคกรตองยอมรับกระบวนการคดิทีม่ขีอมลูสนบัสนุนและจดัใหพนกังานมกีารเรยีนรูทกัษะใหม ๆ 

อยางตอเนื่อง.

 ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว อาจประสบความสำเร็จ ตลอดระบบนิเวศธุรกิจของ

องคกร โดยผานความรวมมือพันธมิตรเชิงกลยุทธ ซี่งอาจมีสมรรนะหลักที่เติมเต็มใหแกองคกร และอาจ

ทำใหองคกรสามารถตอบสนองไดอยางรวดเร็วตอการพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ  การเขาสูตลาดใหม หรือ

การคดิทบทวนใหมถงึการนำเสนอผลติภณัฑและบรกิารใหแกลกูคาในบรบิททีก่วางขึน้. ระบบนเิวศธรุกจิ

ขององคกรอาจชวยผสมผสานและเสริมความแข็งแกรงและสมรรถนะหลักขององคกรหรือขดีความสามารถ

ของผูนำของทั้งสององคกรในประเด็นที่เปนความสนใจรวมกันไดอยางรวดเร็ว นำมาซึ่งความไดเปรียบ

เชงิกลยทุธใหม ๆ  ขององคกรอกีดวย. ผลลพัธทีไ่ดอาจเปนระบบนเิวศธรุกจิทีก่วางขวาง พึง่พาซึง่กนัและ

กัน และคลองตัว ซึ่งรวมถึงพันธมิตรและคูความรวมมือแบบด้ังเดิม รวมทั้งคูแขง ลูกคา ชุมชน และ

องคกรภายนอกภาคสวนหรืออุตสาหกรรม.
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การเรียนรูระดับองคกร (Organizational Learning)

 การบรรลผุลการดำเนนิการขององคกรในระดบัสงูสดุ องคกรจำเปนตองมแีนวทางการนำไปปฏบิตัเิปน

อยางดีในเรื่องการเรียนรูระดับองคกร ซึ่งรวมถึงการแบงปนความรูผานกระบวนการที่เปนระบบ. ดังนั้น 

บคุลากรทีไ่ดรบัการอบรมขามสายงานและไดรบัการใหอำนาจในการตดัสนิใจ รวมทัง้การจดัการองคความ

รูขององคกรใหทนัสมัยและมปีระสทิธผิล จงึมคีวามสำคัญอยางยิง่ในบรรยากาศการเปล่ียนแปลงในปจจุบนั. 

การเรียนรูระดับองคกร ประกอบดวย การปรับปรุงแนวทางท่ีมีอยูแลวอยางตอเนื่อง การปรับใชวิธีปฏิบัติ

ทีเ่ปนเลศิและนวัตกรรม และการไมทำการเปลีย่นแปลงหรอืนวตักรรมตอ หรอืการสรางนวตักรรมท่ีนำไป

สูเปาประสงคใหม แนวทางใหม ผลิตภัณฑและตลาดใหม.

 การเรียนรูตองถูกปลูกฝงลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร ซึ่งหมายความวา การเรียนรูควรเปน

 1) สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจำวันท่ีทำจนเปนกิจวัตร.

 2) ส่ิงที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง (รากเหงาของปญหา).

 3) การเนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร.

 4) สิง่ท่ีเกดิจากการมองเหน็โอกาสในการเปลีย่นแปลงทีส่ำคญัและมคีวามหมาย รวมทัง้การสรางนวตักรรม.

 แหลงการเรียนรูในองคกร ไดแก ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและพัฒนาขอมูล

จากลูกคา การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ ผลการดำเนินการของคูแขง และกระบวนการเทียบเคียง 

รวมทั้งระบบนิเวศธุรกิจขององคกร.

 การเรียนรูระดับองคกร สงผลดังนี้

 1) การเพิ่มมูลคาใหแกลูกคาผานผลิตภัณฑใหมหรือท่ีปรับปรุงใหม และการบริการลูกคา.

 2) การสรางโอกาสใหม ๆ ทางธุรกิจ.

 3) การสรางและปรับปรุงกระบวนการใหมหรือรูปแบบทางธุรกิจใหม ๆ หรือท่ีปรับปรุงขึ้นใหม.

 4) การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และตนทุนที่เกี่ยวของ.

 5) การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใชทรัพยากรทั้งหมดขององคกร.

 6) การเพิ่มความสามารถในการดำเนินการขององคกรเพื่อการตอบแทนสังคม.

 7) ความคลองตัวอยางสูงในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและการพลิกผันทางธุรกิจ.
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การมุงเนนความสําเร็จและนวัตกรรม (Focus on Success and Innovation)

 การสรางองคกรทีป่ระสบความสำเร็จในปจจุบนัและในอนาคตตองอาศยัความเขาใจปจจัยตาง ๆ  ทัง้

ในระยะสัน้และระยะยาวทีม่ผีลกระทบตอองคกรและตลาด. นอกจากนี ้ยงัตองอาศยัความสามารถในการ

ขับเคลื่อนนวัตกรรมขององคกร.

 ในการรักษาความสำเร็จอยางยัง่ยนื องคกรตองจดัการกับความไมแนนอนของสภาพแวดลอม รวมถึง

การสรางความสมดลุระหวางความตองการระยะสัน้ของผูมสีวนไดสวนเสียบางกลุมกบัความจำเปนในการ

ลงทุนในระยะยาวเพ่ือความสำเร็จ. ในการสรางความยั่งยืนและเปนผูนำดานผลการดำเนินการ องคกร

ตองมแีนวทางทีมุ่งเนนอนาคตอยางชดัเจน และมคีวามมุงมัน่ทีจ่ะสรางพนัธะระยะยาวกบัผูมสีวนไดสวน

เสียท่ีสำคัญ ไดแก ลูกคา บุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร ผูถือหุน สาธารณชน และชุมชนขององคกร ซึ่ง

ตองอาศัยความคลองตัวในการปรับเปลี่ยนแผน กระบวนการ และความสัมพันธ เมื่อสถานการณบังคับ.

 การวางแผนงานขององคกรและการจัดสรรทรพัยากรจงึควรคาดการณลวงหนาถงึปจจัยตาง ๆ  กลาว

คือ ความคาดหวังของลูกคาทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โอกาสในการสรางรูปแบบธุรกิจใหม และความ

รวมมอืหรอืการเปนพันธมติรใหม ๆ  วกิฤตทีอ่าจเกดิขึน้ในอนาคต รวมทัง้เหตุการณทีท่ำใหเกดิภาวะชะงกั

งันของสภาพเศรษฐกิจและสังคม การพัฒนาดานเทคโนโลยี ความจำเปนดานอัตรากำลังและขีดความ

สามารถ ความตองการและความคาดหวังของชุมชนและสังคม ตลาดท่ีมีการแขงขันสูง ความเสี่ยงดาน

ความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร การเปลีย่นแปลงของกฎระเบยีบขอบงัคบัตาง

 ๆ  รวมท้ังการปรับเปลี่ยนเชิงกลยุทธของคูแขง ดังนั้น วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและการจัดสรรทรัพยากร

ขององคกร จึงตองรองรับปจจัยดังกลาวดวย. การมุงเนนความสำเร็จ ครอบคลุมถึงการทำใหมั่นใจถึง

ความสามารถในการฟนตวั การพฒันาผูนำ บคุลากร และผูสงมอบ การวางแผนเตรยีมผูรบัหนาทีต่อเนือ่ง

สำหรบัผูนำระดบัสงูทีม่ปีระสทิธผิล การสรางสภาพแวดลอมทีส่นบัสนนุความกลาเส่ียงทีผ่านการประเมนิ

ผล ตลอดทั้งการคาดการณถึงประเด็นการตอบแทนสังคมและความกังวลของสังคม.

 นอกจากนี้ การมุงเนนความสำเร็จ ยังครอบคลุมถึงการมุงเนนนวัตกรรม นั่นคือ การเปลี่ยนแปลงท่ี

สำคญัเพือ่ปรบัปรงุผลติภณัฑ บรกิาร โปรแกรม กระบวนการ การปฏบิตักิาร รปูแบบทางธรุกจิขององคกร

 หรอืความผาสกุของสงัคม เพือ่สรางคณุคาใหมใหแกผูมสีวนไดสวนเสยี. นวตักรรมควรนำองคกรไปสูมติิ

ใหมในการดำเนินการ และความสำเร็จ. นวัตกรรมอาจมีอยูในองคกรทุกขนาด ทุกประเภท และทุกระดับ

พัฒนาการ ในบางกรณี นวัตกรรมอาจเปนจุดกำเนิดขององคกร ในระบบงานและกระบวนการทำงานที่

พัฒนาขึ้นตามระดับพัฒนาการขององคกร.

 นวตักรรมมคีวามสำคญัตอการปฏบิตักิาร ระบบงาน และกระบวนการทำงานขององคกรในทกุ ๆ ดาน. 

การสรางนวัตกรรมใชประโยชนจากสภาพแวดลอมท่ีเกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ 

และความกลาเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดาน. นวตักรรมและการปรบัปรงุใหดขีึน้อยาง

ตอเนือ่งเปนแนวคดิทีแ่ตกตางกนั แตเตมิเตม็ซึง่กนัและกนั. องคกรทีป่ระสบความสำเรจ็ใชทัง้ 2 แนวทาง

ในการปรบัปรงุผลการดำเนนิการ. ผูนำองคกรจงึควรชีน้ำและบรหิารองคกรเพือ่ระบโุอกาสเชงิกลยุทธและ
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เพือ่ใหความกลาเส่ียงท่ีผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานกลายเปนสวนหน่ึงของวัฒนธรรมการ

เรียนรูขององคกร รวมท้ังบูรณาการนวัตกรรมเขาไวในการปฏิบัติงานประจำวัน โดยมีระบบการปรับปรุง

ผลการดำเนินการขององคกรชวยเกื้อหนุนใหเกิดนวัตกรรม. กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธอยางเปน

ระบบตองมีการปฏิบัติอยางทั่วถึงทั้งองคกร และควรคนหาพันธมิตรเชิงกลยุทธที่สามารถเติมเต็มใหแก

องคกร และกับองคกรที่เดิมอยูนอกระบบนิเวศธุรกิจขององคกร.

 นวัตกรรมอาจเกิดจากการปรับใชนวัตกรรมของอุตสาหกรรมอื่นเพื่อทำใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยาง

กาวกระโดดในอุตสาหกรรมท่ีองคกรอยู. นวตักรรมเกิดจากการส่ังสมความรูขององคกรและบุคลากร และ

นวัตกรรมของพันธมิตร ผูใหความรวมมือ คูแขง ลูกคา และองคกรที่เกี่ยวของอ่ืน ๆ รวมทั้งองคกร

ภายนอกภาคสวนหรืออุตสาหกรรม. นวัตกรรมอาจเปนความรวมมือระหวางบุคลากรซ่ึงปกติไมไดทำงาน

ดวยกันและอยูในหนวยงานทีแ่ตกตางกนัในองคกร ซึง่สามารถเพิม่พนูการเรยีนรูผานสารสนเทศทีแ่บงปน

กนัและความเตม็ใจทีจ่ะใชแนวคดิใหมๆ  จากภายนอกองคกรจุดประกายความคดิ. ดงันัน้ ความสามารถ

ในการเผยแพรและใชประโยชนจากความรูใหมและท่ีสัง่สมมาเหลานีอ้ยางรวดเร็วจึงมคีวามสำคัญตอการ

ผลักดันนวัตกรรมและความสำเร็จขององคกร.

การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by Fact)

 การจัดการโดยใชขอมูลจริง ตองมีการวัดและการวิเคราะหผลการดำเนินการขององคกร ทั้งภายใน

องคกรและในสภาพแวดลอมการแขงขัน. การวัดผลควรพัฒนาจากความตองการและกลยุทธทางธุรกิจ 

และควรสือ่ถงึขอมลูและสารสนเทศทีส่ำคญัอยางย่ิงเกีย่วกบักระบวนการ ผลผลติ ผลลัพธ และผลสมัฤทธิ์

ที่สำคัญ รวมทั้งผลการดำเนินการของคูแขงและอุตสาหกรรม. การบริหารผลการดำเนินการขององคกร

อยางมปีระสทิธผิลตองอาศยัขอมลูและสารสนเทศหลากหลายรปูแบบประกอบกนั. ขอมลูสารสนเทศอาจ

อยูในหลายรูปแบบ เชน ตัวเลข กราฟ หรือขอมูลเชิงคุณภาพ และมาจากหลายแหลง ท้ังกระบวนการ

ภายใน ผลสำรวจ และอินเทอรเน็ต (รวมท้ังสื่อสังคมออนไลน). ระบบการวัดผลการดำเนินการควร

ครอบคลุมถึง

 • ผลการดำเนินการดานลูกคา ผลิตภัณฑ และกระบวนการ.

 • การเปรียบเทียบผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการ ดานตลาด และการแขงขัน.

 • ผลการดำเนินการดานผูสงมอบ บุคลากร พันธมิตร ตนทุน และการเงิน.

 • ผลลัพธดานการกำกบัดแูลองคกรและการปฏบิตัติามกฏระเบยีบขอบังคบั และการบรรลวุตัถปุระสงค 

   เชิงกลยุทธ.

 ในการปรับปรุงผลการดำเนินการและการจัดการการเปล่ียนแปลง องคกรควรใหความสำคัญกับการ

เลือกและใชตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการ. “ตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ีเลือกมาตองเปนตัวที่ดีที่สุดในการ

สะทอนถึงปจจัยที่นำไปสูผลการดำเนินการที่ดีขึ้นในดานลูกคา การปฏิบัติการ การเงิน และสังคม. กลุม

ตวัวัดหรอืตวัชีว้ดัควรผานการคัดเลอืกมาอยางรอบคอบ โดยตองเชือ่มโยงกบัความตองการของลกูคาและ

ผลการดำเนินการขององคกรจึงจะชวยใหกระบวนการท้ังหมดสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับ
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เปาประสงคขององคกร”. องคกรอาจจำเปนตองใชตัววัดและตัวชี้วัดเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพ

แวดลอมท่ีมกีารเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว. การวิเคราะหขอมลูทีไ่ดจากกระบวนการติดตามจะทำใหองคกร

สามารถประเมนิและปรบัเปลีย่นตวัวดัหรอืตัวชีว้ดัเหลานัน้เพือ่ใหสนบัสนนุเปาประสงคขององคกรยิง่ขึน้.

 การวิเคราะห หมายถึง การสกัดสาระสำคัญของขอมูลและสารสนเทศออกมา เพ่ือใชสนบัสนุนการ

ประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสรางนวัตกรรม. ในการวิเคราะหองคกร จำเปนตองใช

ขอมูลเพื่อกำหนดแนวโนม การคาดการณ ตลอดจนความเปนเหตุเปนผลกัน ซึ่งโดยปกติแลวอาจไมเห็น

เดนชัด. การวเิคราะหจะสนบัสนนุจดุมุงหมายหลายประการ เชน การวางแผน การทบทวนผลการดำเนนิ

การโดยรวม การปรับปรุงการปฏบิตักิาร การเปรยีบเทียบผลการดำเนนิการกบัระดับเทยีบเคยีงของคูแขง

 หรอืของ “วธิปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิ” และการจดัการการเปลีย่นแปลง. เพือ่อำนวยความสะดวกในการวเิคราะห

 อาจตองมกีารรวบรมขอมลูจากแหลงตาง ๆ  ท้ังนี ้อาจตองมกีารจำแนกขอมลูตามตลาด สายผลิตภัณฑ

 และกลุมบุคลากร เพ่ือความเขาใจที่ลึกซึ้งขึ้น.

การตอบแทนสังคม (Societal Contributions)
 ผูนำองคกรควรใหความสำคัญตอความรับผิดชอบที่มีตอสังคม และการคำนึงถึงความผาสุกและ

ประโยชนของสังคม. ผูนำควรเปนแบบอยางที่ดีแกองคกรและบุคลากรในการคุมครองปองกันสุขอนามัย 

ความปลอดภัย และสิ่งแวดลอมของสาธารณะ ซึ่งครอบคลุมถึงผลกระทบของการปฏิบัติการขององคกร

และวงจรชีวติของผลิตภณัฑ. นอกจากน้ี องคกรควรใหความสำคัญตอการอนรุกัษทรพัยากร การนำกลับ

มาใชใหม และการลดความสูญเสียตั้งแตตนทาง. การวางแผนจึงควรคาดการณลวงหนาถึงผลกระทบใน

เชิงลบที่อาจเกิดขึ้นจากการผลิต การกระจายผลิตภัณฑ การขนสง การใชและการกำจัดผลิตภัณฑ. การ

วางแผนที่มีประสิทธิผลควรลดหรือปองกันมิใหเกิดปญหา แกไขปญหาท่ีเกิดขึ้นอยางตรงไปตรงมา และ

จัดใหมีสารสนเทศและการสนับสนุนที่จำเปนเพื่อใหสาธารณะมีความตระหนักในเรื่องดังกลาวอยูเสมอ 

รวมทั้งรักษาความปลอดภัย และความเชื่อมั่นของสาธารณะ.

 องคกรควรปฏบิตัติามกฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคบัของทองถิน่ จงัหวดั หรอืประเทศ และควรถอื

เอาขอบังคับเหลานั้นเปนโอกาสในการทำใหเหนือกวาสิ่งท่ีจำเปนตองปฏิบัติตามกฎระเบียบ.

 การคำนงึถงึความผาสกุและประโยชนของสงัคม หมายถงึ การแสดงภาวะผูนำและการสนบัสนนุความ

ตองการท่ีสำคัญ (เทาที่ทำไดตามขอจำกัดทางทรัพยากรขององคกร) ในเร่ืองส่ิงแวดลอม สังคม และ

เศรษฐกิจในขอบขายท่ีองคกรสามารถสรางการเปล่ียนแปลงได. ภาวะผูนำและการสนับสนุนดังกลาว อาจ

รวมถึงการปรับปรุงดานการศึกษา การรักษาพยาบาล และบริการอื่นของชุมชน การสรางความเปนเลิศ

ดานส่ิงแวดลอม การเปนแบบอยางท่ีดขีองสังคมในประเด็นทีม่คีวามสำคัญ เชน ความหลากหลาย ความ

เทาเทียม และการมีสวนรวม การอนุรักษทรัพยากร การลดคารบอนฟุตพริ้นท การใหบริการชุมชนและ

กิจกรรมเพื่อการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ และการแบงปนสารสนเทศที่ไม

เปนความลับทางธุรกิจ. การสนับสนุนทางสังคมดังกลาว เปนความตองการของลูกคาหรือผูมีสวนไดสวน

เสียมากขึ้นเรื่อย ๆ.
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 ท้ังนี ้การแสดงภาวะผูนำในฐานะทีเ่ปนองคกรตนแบบสามารถสงผลตอองคกรอืน่ทัง้ภาครฐัและเอกชน

ในการสรางความรวมมือเพ่ือใหบรรลุเจตจำนงดังกลาวดวย. ในการจัดการตอบแทนสังคม องคกรตองใช

ตัววัดที่เหมาะสม และผูนำตองรับผิดชอบตัววัดดังกลาว.

จริยธรรมและความโปรงใส  (Ethics and Transparency)

 องคกรควรแสดงใหเหน็ถงึความสำคัญของการประพฤติปฏบิตัอิยางมจีรยิธรรมตอการทำธุรกรรมและ

การปฏสิมัพนัธกบัผูมสีวนไดสวนเสยีทกุกลุม. คณะกรรมการกำกบัดูแลองคกรตองมจีรยิธรรมสูงและตรวจ

ตดิตามการดำเนนิการทัง้หมด. ผูนำระดบัสูงควรปฏบิตัตินเปนแบบอยางท่ีดขีองการประพฤติปฏบิตัอิยาง

มีจริยธรรม และแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงความคาดหวังตอบุคลากรในเรื่องดังกลาว.

 แนวปฏิบัติเร่ืองการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมขององคกรเปนพื้นฐานสำหรับวัฒนธรรมและ

คานิยมขององคกรและเปนสิ่งที่แยกแยะ “ความถูกตอง” ออกจาก “ความไมถูกตอง”. การกำหนดหลัก

จรยิธรรมท่ีออกแบบเปนอยางดีและคานยิมองคกรจะเอ้ืออำนาจในการตัดสนิใจแกบคุลากรเพ่ือใหสามารถ

ตดัสินใจอยางมปีระสิทธผิลดวยความมัน่ใจยิง่ขึน้ และอาจทำหนาทีเ่ปนขอบเขตในการกำหนดบรรทดัฐาน

และขอหามขององคกร.

 คณุลกัษณะของความโปรงใส คือ ความตรงไปตรงมาอยางคงเสนคงวาและการการนำองคกรและการ

บรหิารจดัการดวยการส่ือสารอยางเปดกวาง ภาระความรบัผดิชอบ และการแบงปนขอมลูทีช่ดัเจนและถกู

ตอง ความโปรงใสมปีระโยชนตอองคกรหลายประการ และเปนปจจยัทีส่ำคญัในการสรางความผกูพนัของ

บุคลากรและทำใหบุคลากรเขาใจเหตุผลของการกระทำและส่ิงท่ีพวกเขาจะมีสวนรวมได. ความโปรงใส

และภาระความรบัผดิชอบยงัมคีวามสำคญัในการปฏสิมัพนัธกบัลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยีอืน่ ทำใหเกดิ

การมีสวนรวม ความผูกพัน และความเช่ือมั่นในองคกร.

 การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมและความโปรงใสจะสรางความไววางใจใหแกองคกรและผูนำ 

สรางความเชื่อเรื่องความเทาเทียมและความสงางาม ซึ่งเปนสิ่งท่ีผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสำคัญใหคุณคา.
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การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering Value and Results)

การสงมอบคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญและสรางสมดุลของคุณคาระหวางกลุมเหลานั้น

จะชวยในเร่ืองการสรางความภักดีตอองคกร มีสวนรวมในการเติบโตทางเศรษฐกิจและชวยเหลือสังคม

ดวย. ในการตอบสนองตอเปาหมายท่ีเปล่ียนแปลงและขัดแยงกนัในบางคร้ัง เพ่ือสรางสมดุลระหวางคุณคา

ของผูมสีวนไดสวนเสียไว อาจหมายถึงวากลยุทธขององคกรตองระบุความตองการของผูมสีวนไดสวนเสีย

ทีส่ำคญัไวใหชดัเจน เพ่ือชวยใหมัน่ใจวา แผนและการปฏิบตัติาง ๆ  สนองความตองการของทุกฝาย โดย

หลกีเล่ียงการเกิดผลกระทบดานลบตอผูมสีวนไดสวนเสียกลุมใดกลุมหน่ึง. การใชตวัวดัผลการดำเนินการ

แบบนำและแบบตาม (leading & lagging measures) รวมกันอยางสมดุล เปนวิธีการที่มีประสิทธิผลใน

การสื่อสารถึงจุดเนนสำคัญในระยะส้ันและระยะยาวขององคกร การตรวจติดตามผลการดำเนินการจริง 

และเปนพ้ืนฐานเพื่อการปรับปรุงผลลัพธ.

การวดัผลการดำเนนิการขององคกร จำเปนตองมุงเนนผลลพัธทีส่ำคญั ซึง่นำไปใชเพือ่สรางคณุคาและ

รักษาความสมดุลของคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสำคัญ ไดแก ลูกคา บุคลากร ผูถือหุน  ผูสงมอบ

พนัธมติร และผูใหความรวมมอื สาธารณะ และชมุชน. ดังนัน้  ผลลัพธจงึตองประกอบดวยตวัวดัตาง ๆ 

ทีไ่มใชตวัวดัเฉพาะดานการเงิน แตรวมถงึดานผลติภณัฑและกระบวนการ ความพึงพอใจและความผูกพนั

ของลูกคา และบุคลากร รวมทั้งผลการดำเนินการดานการนำองคกร กลยุทธ และดานสังคม.
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ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ
 “แผนปฏบิตักิาร” หมายถึง แผนการดำเนินการทีเ่ฉพาะเจาะจงซ่ึงองคกรใชในการบรรลุวตัถปุระสงค

เชิงกลยุทธ. แผนปฏิบัติการระบุรายละเอียดของทรัพยากรท่ีตองใชและกรอบเวลาท่ีตองทำใหสำเร็จ. 

การจัดทำแผนปฏิบัติการถือวาเปนขั้นตอนที่สำคัญอยางยิ่งในการวางแผน หลังจากที่มีการกำหนด

วตัถปุระสงคเชงิกลยุทธและเปาประสงคอยางชดัเจนแลว ทัง้นี ้เพือ่ใหบคุลากรท่ัวท้ังองคกรมคีวามเขาใจ

และนำกลยุทธไปปฏิบตัอิยางมีประสิทธผิล. ในเกณฑนี ้การถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏิบตั ิครอบคลุม

ถึงการสรางตัววัดใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันระหวางหนวยงานท่ีเกี่ยวของท้ังหมด และในการ

ถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏิบตัอิาจจำเปนตองใหการฝกอบรมท่ีเฉพาะเจาะจงแกบคุลากรบางคนหรือ

มีการสรรหาบุคลากรใหมดวย.

 ตัวอยางเชน วัตถุประสงคเชิงกลยุทธของผูสงมอบในธุรกิจท่ีมีการแขงขันสูง คือ การสรางและรักษา

การเปนผูนำดานราคา ดงันัน้แผนปฏบิตักิารควรเปนการออกแบบกระบวนการทีม่ปีระสทิธภิาพ การสราง

ระบบบัญชทีีต่รวจสอบตนทุนในระดับกจิกรรม การมีกระบวนการและระบบบัญชทีีส่อดคลองไปในแนวทาง

เดียวกันทั่วทั้งองคกร และการเปนพันธมิตรกับผูสงมอบ. การถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ

อาจรวมถึงการฝกอบรมหนวยงานและทีมงานของผูสงมอบในการจัดลำดับความสำคัญตามตนทุน

และผลประโยชน. การวิเคราะหและการทบทวนในระดับองคกรจงึควรเนนท่ีการเพ่ิมผลติภาพ การควบคุม

ตนทุน และคุณภาพ.

 ดูคำจำกัดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ประกอบ ในหนา 150. 

อภิธานศัพท  
(Glossary)
 อภิธานศัพทจะอธิบายคำศัพทในเกณฑ และแนวทางการใหคะแนนที่ขีดเสนใตไว. ประโยคแรกตอ

จากอภิธานศัพทแตละคำจะแสดงความหมายดวยตัวอักษรตัวเขม. ประโยคท่ีเหลือในยอหนาแรก

เปนการขยายความ. ยอหนาถัดมาเปนการใหตัวอยาง สารสนเทศเชิงพรรณนา หรือความเชื่อมโยงท่ี

สำคัญกับสารสนเทศอื่น ๆ ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.
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ALIGNMENT : ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน
 “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคลองของแผนงาน กระบวนการ 

สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร การปฏิบัติการ 

ผลลัพธ และการวิเคราะห เพื่อสนับสนุนเปาประสงคที่สำคัญขององคกร. ความสอดคลองไปในแนวทาง

เดียวกันอยางมีประสิทธิผล จำเปนตองมีความเขาใจรวมกันในเจตจำนงและเปาประสงค รวมทั้งตองใช

ตัววัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพ่ือชวยในการวางแผน การติดตาม การวิเคราะห และการปรับปรุงใน 

3 ระดับ คือ ระดับองคกร ระดับกระบวนการที่สำคัญ และระดับหนวยงาน.

 ดูคำจำกัดความของ “INTEGRATION.” “การบูรณาการ” ประกอบ ในหนา 139.

ANALYSIS: การวิเคราะห
 “การวิเคราะห” หมายถึง การตรวจสอบขอเท็จจริงและขอมูลเพื่อใชเปนพื้นฐานในการตัดสินใจอยาง

มีประสิทธิผล. การวิเคราะหมักเก่ียวของกับการหาความสัมพันธในเชิงเหตุและผล. การวิเคราะหระดับ

องคกรโดยรวมจะชวยชี้นำการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทำงานเพื่อใหบรรลุผลลัพธทาง

ธุรกิจท่ีสำคัญและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ.

 ถึงแมขอเท็จจริงและขอมลูแตละตัวจะมีความสำคัญ แตไมใชองคประกอบหลักท่ีมปีระสิทธผิลตอการ

ปฏิบัติการหรือการจัดลำดับความสำคัญเสมอไป การปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลขึ้นอยูกับความเขาใจใน

ความสัมพันธขางตน ซึ่งไดจากการวิเคราะหขอเท็จจริงและขอมูล.

ANECDOTAL: สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็น
 “สารสนเทศนอย /ไมชดัเจน /ไมตรงประเด็น” หมายถึง สารสนเทศดานกระบวนการท่ีขาดความเฉพาะ

เจาะจงในดานวิธีการ ตัววัด กลไกการถายทอดสูการปฏิบัติ และปจจัยการประเมิน การปรับปรุง และ

การเรียนรู. สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็นนี้ มักเปนการใชตัวอยางและการอธิบายกิจกรรม

แตละเรื่องมากกวากระบวนการที่เปนระบบ.

 ตวัอยางการตอบทีม่สีารสนเทศนอย /ไมชดัเจน /ไมตรงประเด็นในเรือ่งวธิกีารท่ีผูนำระดับสงูถายทอด

สูการปฏิบตัเิก่ียวกบัผลการดำเนินการท่ีคาดหวัง อาจอธิบายถงึเหตุการณทีผู่นำระดับสงูคนหน่ึงไปตรวจ

เยี่ยมสาขาตาง ๆ  ขององคกร. ในขณะที่การตอบดวยกระบวนการที่เปนระบบ จะอธิบายถึงวิธีการที่ผูนำ

ระดับสูงทั้งหมดใชในการส่ือสารถึงผลการดำเนินการท่ีคาดหวังไปยังทุกพื้นท่ีทำการและบุคลากรทุกคน

อยางสมำ่เสมอ รวมทัง้อธบิายถึงตวัวดัทีผู่นำใชในการตรวจประเมินประสิทธผิลของวธิกีาร รวมถงึเครือ่ง

มือและเทคนิคที่ใชในการประเมินและปรับปรุง.

 ดูคำจำกัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเปนระบบ” ประกอบ ในหนา 151.
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APPROACH: แนวทาง
 “แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชในการดำเนินกระบวนการ (หมวด 1-6). ในเกณฑนี้ แนวทาง

ยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการตอคำถามของหัวขอและสภาพแวดลอมการดำเนินงานของ

องคกร รวมทั้งประสิทธิผลของการใชแนวทางนั้น.

 แนวทาง เปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”  ในหนา 156.

BASIC QUESTIONS: คําถามพื้นฐาน
 “คำถามพ้ืนฐาน” หมายถึง แนวคิดทีเ่ปนแกนสารท่ีสำคญัของหัวขอนัน้ ในเกณฑนี ้ขอกำหนดพ้ืนฐาน

ของแตละหัวขอแสดงไวที่ “ชื่อหัวขอ”.

 ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

BENCHMARKS: ระดับเทียบเคียง
 “ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ ซึ่งมีผลการดำเนินการและวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ

ของกจิกรรมทีค่ลายคลงึกนัภายในหรอืภายนอกธรุกจิ. การทีอ่งคกรเขารวมการจดัระดบัเทยีบเคยีงเพือ่ให

เขาใจถึงผลการดำเนินการระดับโลกในปจจุบัน และเพื่อใหบรรลุผลการปรับปรุงอยางกาวกระโดด.

 ระดบัเทยีบเคยีง เปนรูปแบบหนึง่ของขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบ. ขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบอืน่ ๆ  รวมถงึขอมลู

ธุรกิจซึ่งรวบรวมโดยบุคคลที่สาม ขอมูลผลการดำเนินการของคูแขงและการเปรียบเทียบกับองคกรที่

คลายคลึงกนัทีอ่ยูในพ้ืนทีภ่มูศิาสตรเดยีวกนัหรอืทีน่ำเสนอผลิตภณัฑและบริการคลายกนัในพ้ืนทีภ่มูศิาสตรอืน่.
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CAPABILITY, WORKFORCE: ขีดความสามารถ, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบุคลากร” ในหนา 154.

CAPACIITY, WORKFORCE: อัตรากําลัง, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตรากำลังบุคลากร” ในหนา 154.

COLLABORATORS: ผูใหความรวมมือ
 “ผูใหความรวมมือ” หมายถึง หนวยงานหรือบุคคลที่มีความรวมมือในการดำเนินการกับองคกรที่จะ

สนบัสนนุในการจดังานหรอืกจิกรรมบางสวนหรอืผูทีร่วมดำเนนิการเปนครัง้คราวเมือ่มเีปาหมายระยะสัน้

ที่สอดคลองกันหรือเหมือนกัน. โดยท่ัวไป ความรวมมือในลักษณะน้ีมักไมมีขอตกลงหรือรูปแบบท่ีเปน

ทางการ.

ดูคำจำกัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ ในหนา 143.

CORE COMPETENCIES: สมรรถนะหลักขององคกร
 “สมรรถนะหลักขององคกร” หมายถึง เรื่องท่ีองคกรมีความชำนาญที่สุด เปนขีดความสามารถพิเศษ

ที่สำคัญในเชิงกลยุทธ เปนแกนหลักที่ทำใหองคกรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสรางความไดเปรียบในตลาดใหแก

องคกรหรอืสภาพแวดลอมของการบรกิาร. สมรรถนะหลกัขององคกร มกัเปนสิง่ทีคู่แขง หรอืผูสงมอบและ

พันธมิตรลอกเลียนแบบไดยาก และสมรรถนะหลักขององคกรอาจสรางความไดเปรียบอยางตอเนื่องใน

การแขงขัน หรือสรางโอกาสในระบบนิเวศธุรกิจ. หากขาดสมรรถนะหลักที่จำเปนขององคกร อาจสงผล

ตอความทาทายเชิงกลยุทธที่สำคัญ หรือการเสียเปรียบในตลาด.

 สมรรถนะหลักขององคกร อาจเกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยี การเสนอบริการที่โดดเดน

 ตลาดที่เหมาะสมของตนเอง หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ. 
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CUSTOMER: ลูกคา
 “ลูกคา” หมายถึง ผูใชผลิตภัณฑ โปรแกรม/แผนงาน หรือบริการขององคกร (ในเกณฑเรียกวา “

ผลิตภัณฑ”) หรืออาจเปนผูใชในอนาคต. ลูกคาหมายรวมถึงผูใชผลิตภัณฑโดยตรงและผูซื้อผลิตภัณฑ

เพื่อจำหนายตอ เชน ผูจัดจำหนาย ตัวแทน หรือบริษัทท่ีใชผลิตภัณฑขององคกรเปนสวนประกอบหนึ่ง

ของผลติภณัฑนัน้. เกณฑนีก้ลาวถงึลกูคาอยางกวาง ๆ  โดยครอบคลมุถงึลกูคาในปจจุบนั ลกูคาในอนาคต

และลูกคาของคูแขงดวย.

 ความเปนเลศิทีมุ่งเนนลกูคา เปนคานยิมประการหนึง่ของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตทิีฝ่งอยูในความ

เชื่อและพฤติกรรมขององคกรที่มีผลการดำเนินการที่ดี. การมุงเนนลูกคามีผลกระทบและควรเปนปจจัย

ในการบูรณาการในทศิทางเชิงกลยุทธขององคกร ระบบงานและกระบวนการทำงาน และผลลัพธทางธุรกจิ

ขององคกร.

 ดูคำจำกัดความของ “STAKEHOLDERS” “ผูมีสวนไดสวนเสีย” ในหนา 148.  เพ่ือใหทราบถึงความ

สมัพนัธระหวางลกูคาและบุคคลอ่ืนทีอ่าจไดรบัผลกระทบจากผลิตภณัฑ โปรแกรม หรือบรกิารขององคกร.

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผูกพันของลูกคา
 “ความผูกพันของลูกคา” หมายถึง แรงหนุนของลูกคาที่ทุมใหกับตราสินคาและผลิตภัณฑขององคกร

ทั้งน้ี ขึ้นอยูกับความสามารถขององคกรในการตอบสนองความตองการและการสรางความสัมพันธกับ

ลูกคาอยางตอเนื่อง เพ่ือใหลูกคายังคงใชผลิตภัณฑ. ลักษณะของความผูกพัน รวมถึงการรักษาลูกคาไว

และความภกัดตีอตราสินคา ความเตม็ใจของลกูคาในการทำธรุกจิกบัองคกร เพิม่การทำธรุกจิกบัองคกร

และความเต็มใจของลูกคาในการแนะนำตราสินคา รวมทั้งผลิตภัณฑใหคนอื่นรูจักอยางแข็งขัน.
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CYCLE TIME: รอบเวลา
 “รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ตองใชเพื่อบรรลุตามขอผูกพันหรือทำงานใหเสร็จสมบูรณ. “รอบเวลา” 

หมายถึง เวลาที่ใชในการดำเนินการในทุกแงมุม เชน เวลาที่ใชในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด เวลาใน

การทำตามคำสั่งซ้ือ เวลาในการสงมอบ เวลาในการปรับเปล่ียนเครื่องจักร เวลาในการตอบสนองลูกคา 

และตัววัดดานเวลาที่สำคัญอื่น ๆ. การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึงเรื่องตาง ๆ ดังกลาว.

 ผลการดำเนินการดานเวลาและความเร็วมีความสำคัญอยางย่ิงตอการปรับปรุงความสามารถในการ

แขงขันและผลการดำเนินการโดยรวม.

DEPLOYMENT: การถายทอดสูการปฏิบัติ
 “การถายทอดสูการปฏบิตั”ิ หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึของการนำแนวทางไปดำเนนิการเพือ่

ตอบสนองคำถามในเกณฑ. การถายทอดสูการปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและความลึกใน

การนำแนวทางไปใชกับหนวยงานที่เกี่ยวของท่ัวทั้งองคกร.

 การถายทอดสูการปฏิบัติ เปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอกระบวนการในหมวด 1-6

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการถายทอดสูการปฏิบัติ ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 156.

DIVERSITY: ความหลากหลาย
 “ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกตางระหวางบุคลากรซึ่งทำใหเกิดสภาพแวดลอมการทำงาน

ที่เปนประโยชนและเปนตัวแทนของชุมชนของบุคลากรที่องคกรจางและชุมชนของลูกคา. ความแตกตาง

ของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรตาง ๆ เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ ความพิการ แนว

โนมทางเพศ อายุและพฤติกรรมท่ีแตกตางกันตามยุคสมัย การศึกษา ถ่ินกำเนิด และทักษะ รวมท้ังความ

แตกตางทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหคุณคาและการใชประโยชนจากความหลากหลายของชุมชนของ

บคุลากรท่ีองคกรจางและชุมชนของลูกคา. การใชประโยชนจากความหลากหลายของท้ังสองเร่ืองน้ีในการ

สรางบุคลากรจะเพิ่มโอกาสในการมีผลการดำเนินการที่ดี สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา บุคลากร และ

ชุมชน รวมท้ังสรางความผูกพันกับลูกคาและบุคลากรอีกดวย.
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EFFECTIVE: ประสิทธิผล
 “ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินวากระบวนการหรือมาตรการที่ใชสามารถตอบสนองเจตจำนงท่ี

ตั้งไวไดดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลตอง

 1) ประเมินวากระบวนการนั้นมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร

    และองคกรสามารถถายทอดเพื่อนำแนวทางสูการปฏิบัติไดดีเพียงใด หรือ

 2) ประเมินผลลพัธของมาตรการทีใ่ช โดยเปนตวับงชีข้องกระบวนการหรอืผลการดำเนนิการของผลติภัณฑ.

EMPOWERMENT: การใหอํานาจในการตัดสินใจ
 “การใหอำนาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การใหอำนาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจและการ

ปฏบิตักิารแกบคุลากร. เมือ่บคุลากรใดไดรบัการใหอำนาจในการตดัสนิใจ บคุลากรนัน้จะพยายามใชความ

รูและความเขาใจที่ตนมีอยูเกี่ยวกับเรื่องงานนั้น ๆ ในการตัดสินใจอยางมีคุณภาพมากท่ีสุด.

 การใหอำนาจในการตัดสินใจมีจุดมุงหมายในการชวยบุคลากรใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแก

ลูกคาตั้งแตการติดตอคร้ังแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพ่ิมผลิตภาพ ปรับปรุงผลการดำเนินการของ

องคกร รวมท้ังสงเสริมการทำงานรวมกนั. บคุลากรท่ีไดรบัอำนาจในการตัดสนิใจจะตองมสีารสนเทศเพือ่

การตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนั้น องคกรจึงตองจัดใหมีสารสนเทศที่ทันกาลและเปนประโยชนอยูเสมอ.

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผูกพัน, ลูกคา
 ดูคำจำกัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกคา” ในหนา 132.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผูกพัน, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผูกพันของบุคลากร” ในหนา 154. 
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ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม
 “การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม” หมายถึง การกระทำที่องคกรทำใหมั่นใจวาทุกการตัดสินใจ 

การปฏบิตักิาร และการปฏสิมัพนัธกบัผูมสีวนไดสวนเสยี เปนไปตามหลกัจรรยาบรรณขององคกรและหลกั

การดานวชิาชีพ. หลกัการเหลานี ้ควรสนบัสนนุกฎหมายและกฎระเบียบขอบงัคบัทัง้หมดขององคกร รวม

ทั้งเปนพื้นฐานสำหรับคานิยมและวัฒนธรรมองคกร ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ “ความผิด”

 ผูนำระดับสูงควรประพฤติตนเปนแบบอยางท่ีดีของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม. หลักการน้ี

ประยุกตใชกับทุกคนที่เกี่ยวของในองคกร ตั้งแตลูกจางชั่วคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร และจำเปน

ตองมกีารสือ่สารและเสรมิสรางอยางสมำ่เสมอ. ผูนำระดับสงูมหีนาทีร่บัผดิชอบในการทำใหวสัิยทศันและ

พันธกิจขององคกรสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม. ทั้งนี้ พฤติกรรมที่มีจริยธรรม รวม

ถึงการปฏิสัมพันธตอผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด รวมท้ังบุคลากร ผูถือหุน ลูกคา พันธมิตร ผูสงมอบ และ

ชุมชนทองถิ่นที่องคกรตั้งอยู.

 การกำหนดหลักจริยธรรมท่ีออกแบบเปนอยางดีและมีความชัดเจนจะใหอำนาจในการตัดสินใจแก

บุคลากร เพื่อใหสามารถตัดสินใจอยางมีประสิทธิผลดวยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองคกรใชหลักจริยธรรม

เปนกรอบในการจำกัดพฤตกิรรมที่อาจจะทำใหเกิดผลกระทบทางลบตอองคกร และ/หรือสังคม.

 ดูคานิยม “จริยธรรมและความโปรงใส” ประกอบ ในหนา 126.

EXCELLENCE: ความเปนเลิศ
 ดูคำจำกัดความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การดำเนินการที่เปนเลิศ” ในหนา 145.
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GOALS: เปาประสงค
 “เปาประสงค” หมายถึง สภาพในอนาคตหรือระดับของผลของการดำเนินการที่องคกรตองการ หรือ

ปรารถนาที่จะบรรลุ. เปาประสงคเปนไดทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เปาประสงคเปนจุดหมายปลายทางท่ี

ชี้นำการปฏิบัติการ.  เปาประสงคเชิงปริมาณท่ีแสดงคาเปนจุดหรือเปนชวงที่เปนตัวเลขมักเรียกวา 

“เปาหมาย”. เปาหมายอาจเปนผลการดำเนินการที่องคกรปรารถนา โดยพิจารณาจากขอมูลเชิงเปรียบ

เทียบหรือขอมูลเชิงแขงขนั. “เปาหมายที่ทาทายอยางยิ่ง (stretch goals)” หมายถึง เปาหมายของการ

ปรับปรุงท่ียิ่งใหญ การฉีกแนว หรือการปรับปรุงอยาง “กาวกระโดด” ในเรื่องท่ีมีความสำคัญอยางยิ่งตอ

ความสำเร็จในอนาคตขององคกร. ประโยชนของเปาประสงค รวมถึง

 • การทำใหวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิารมคีวามชดัเจน เพือ่ใหสามารถวดัความสำเร็จได.

 • การสนับสนุนการทำงานเปนทีมดวยการมุงเนนจุดหมายปลายทางรวมกัน.

 • การสนับสนุนใหมีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเปาหมายท่ีทาทายอยางยิ่ง.

 • การเปนพื้นฐานสำหรับวัดความกาวหนาและเรงใหบรรลุผล.

 ดูคำจำกัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณผลการดำเนินการ ” 

ประกอบ ในหนา 145.

GOVERNANCE: การกํากับดูแลองคกร
 “การกำกับดแูลองคกร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมตาง ๆ  ในการปกครอง

องคกร รวมทั้งความรับผิดชอบในดานตาง ๆ ของเจาของหรือผูถือหุน คณะกรรมการบริหาร และผูนำ

ระดับสงูขององคกร. กฎบัตรองคกร (corporate charters) กฎระเบียบท่ีบงัคบัใช (by laws) และนโยบาย

ขององคกร จะระบุเปนลายลักษณอักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของผูที่เกี่ยวของแตละกลุม รวมทั้ง

อธิบายถึงวิธีการกำหนดทิศทางและการควบคุมเพื่อสรางหลักประกันในดาน 

 1) ความรับผิดชอบตอเจาของ/ผูถือหุน และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น.

 2) ความโปรงใสของการปฏิบัติการ.

 3) การปฏิบัติอยางยุติธรรมตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม.

 กระบวนการตาง ๆ ดานการกำกับดูแลองคกร อาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ การตรวจ

ติดตามและประเมินผลการดำเนินการของผูบริหารสูงสุดขององคกร การกำหนดคาตอบแทนและผล

ประโยชนของระดับบริหาร การวางแผนการสืบทอดตำแหนง การตรวจสอบทางการเงินหรือหลักความ

ซื่อสัตยสุจริต (fiduciary) อื่น การจัดการความเสี่ยง การเปดเผยขอมูลขาวสาร รวมทั้งการรายงานการ

ดำเนินการแกผูถือหุน. การทำใหมั่นใจวาการกำกับดูแลองคกรมีประสิทธิผล มีความสำคัญตอความเชื่อ

ถือของผูมีสวนไดสวนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนตอประสิทธิผลขององคกร.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023 137

อภ
ิธา

นศ
ัพท



HIGH PERFORMANCE: ผลการดําเนินการที่ดี
 “ผลการดำเนินการท่ีด”ี หมายถึง การทำงานท่ีมุงใหผลการดำเนินการขององคกรและบุคลากรมีระดบั

สูงข้ึนเรื่อย ๆ  อยางเปนระบบ รวมถึงผลการดำเนินการดานคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการสรางนวัตกรรม

และรอบเวลา ซึ่งจะสงผลใหการใหบริการและคุณคาตอลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียดีขึ้น.

 แนวทางท่ีนำไปสูผลการดำเนินการท่ีด ีมีรปูแบบ หนาท่ี และระบบจูงใจท่ีแตกตางกันไป. ผลการดำเนิน

การที่ดีเกิดมาจากความผูกพันของบุคลากร และชวยเสริมสรางความผูกพนัของบุคลากร และเกี่ยวของ

กับการรวมมือกันระหวางฝายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเกี่ยวของกับกลุมที่ทำหนาที่ตอรอง  ความรวม

มอืระหวางหนวยงานและทีมงานตาง ๆ  การใหอำนาจในการตัดสนิใจแกบคุลากร รวมถึงความรับผดิชอบ

สวนบุคคล และการนำขอมลูของบุคลากรมาใชในการวางแผน การเรียนรูและการสรางทกัษะระดับบคุคล

และระดับองคกร การเรียนรูจากองคกรอื่น  ความยืดหยุนในการออกแบบภาระงานและการมอบหมาย

งาน การรักษาโครงสรางองคกรแนวราบ (flattened organizational structure) เพื่อใหเกิดการใหอำนาจ

ในการตัดสินใจ และมีการตัดสินใจในระดับหนางานมากที่สุด รวมทั้งการใชตัววัดผลการดำเนินการและ

การเปรียบเทียบผลการดำเนินการอยางมีประสิทธิผล. หลายองคกรกระตุนใหเกิดผลการดำเนินการท่ีดี

โดยใชสิ่งจูงใจทั้งที่เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน ผลการดำเนินการ

ขององคกร ส่ิงที่บุคคลและกลุมทำใหองคกร และการเพิ่มทักษะ. นอกจากนี้ กระบวนการทำงานที่ใหผล

การดำเนินการที่ดีตองพยายามทำใหโครงสรางองคกร สมรรถนะหลักขององคกร งาน ลักษณะงาน การ

พัฒนาบุคลากร และการใหสิ่งจูงใจมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน.
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HOW: อยางไร
 “อยางไร” หมายถงึ ระบบและกระบวนการทีอ่งคกรใชเพือ่บรรลพุนัธกจิ. ในการตอบคำถาม “อยางไร” 

ในขอกำหนดของหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ควรรวมถึงสารสนเทศท่ีเกี่ยวกับแนวทาง 

(วิธีการและตัววัด) การถายทอดสูการปฏิบัติ การเรียนรู และการบูรณาการดวย.

INDICATORS: ตัวชี้วัด
 ดูคำจำกัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด” ในหนา 142.

INNOVATION: การสรางนวัตกรรม
 “การสรางนวตักรรม” หมายถงึ การเปลีย่นแปลงทีส่ำคญัเพือ่ปรบัปรงุผลติภณัฑ กระบวนการ องคกร

 หรือความผาสุกของสังคม รวมทั้งสรางมูลคาใหมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย. การสรางนวัตกรรมเปนการ

รบัเอาความคดิ กระบวนการ เทคโนโลย ีผลติภัณฑ หรอืรปูแบบธรุกจิ ซึง่อาจเปนของใหมหรอืนำมาปรบั

เพือ่การใชงานในรูปแบบใหม. ผลลัพธของการสรางนวัตกรรม เปนการฉีกแนวหรอืการเปล่ียนแปลงอยาง

กาวกระโดดในดานผลลัพธ ผลิตภัณฑ กระบวนการ หรือความผาสุกของสังคม. การสรางนวัตกรรมใช

ประโยชนจากสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุน  กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ และความเต็มใจที่จะ

ดำเนินการตามความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน.

 การสรางนวัตกรรมที่ประสบความสำเร็จในระดับองคกรยังกอใหเกิดการแบงปนความรู การตัดสินใจ

ที่จะนำไปใช การดำเนินการ การประเมินผล และการเรียนรู. แมวาการสรางนวัตกรรมมักเกี่ยวของกับ

เทคโนโลย ีแตการสรางนวตักรรมสามารถเกดิไดในทกุกระบวนการทีส่ำคญัขององคกร ซึง่อาจไดประโยชน

จากการเปล่ียนแปลงผานการสรางนวัตกรรม ไมวาจะเปนการปรับปรุงอยางกาวกระโดด หรือการ

เปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต. นวัตกรรมอาจมีอยูในองคกรทุกขนาด ทุกประเภท และทุกระดับ

พัฒนาการในบางกรณี จุดกำเนิดขององคกรมาจากสิ่งใหมทางความคิด กระบวนการ เทคโนโยลี และ

ผลิตภัณฑ หรือการเปลี่ยนแปลงพื้นฐานของโครงสรางองคกร หรือรูปแบบธุรกิจ.

 ดูคำจำกัดความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกลาเสี่ยงท่ีผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบ

ดาน” ในหนา 139. และ “STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ” ประกอบ ในหนา 150.
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INTEGRATION: การบูรณาการ
 “การบูรณาการ” หมายถึง การประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การจัดสรร

ทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ และการวิเคราะห เพื่อ

สนับสนุนเปาประสงคที่สำคัญขององคกร. การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเปนมากกวาความสอดคลองไป

ในแนวทางเดียวกัน และจะสำเร็จไดกต็อเมือ่การดำเนินการของแตละองคประกอบภายในระบบการจัดการ

ผลการดำเนินการขององคกรมีการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันเปนหนึ่งเดียวอยางสมบูรณ.

 การบรูณาการเปนมติหินึง่ในการประเมนิท้ังหมวดกระบวนการและหมวดผลลพัธ ดูคำอธบิายเพิม่เตมิ

เกี่ยวกับการบูรณาการ ในเร่ือง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 156.

INTELLIGENT RISKS: ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบ
ดาน 
 “ความกลาเสีย่งทีผ่านการประเมินผลไดผลเสยีอยางรอบดาน” หมายถงึ โอกาสทีจ่ะไดรบัประโยชนมี

สงูกวาโอกาสท่ีจะเกิดความเสียหาย หรือหากไมนำโอกาสน้ันมาพิจารณาจะบ่ันทอนความสำเร็จในอนาคต

ขององคกร. ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานนั้น องคกรตองสามารถยอมรับ

ความลมเหลว และองคกรตองยอมรบัวาไมสามารถคาดหวงัใหเกดินวตักรรม หากดำเนนิการเฉพาะเรือ่ง

ที่มีโอกาสสำเร็จเทานั้น. ในระยะเร่ิมตน องคกรตองลงทุนในเรื่องท่ีมีโอกาสสำเร็จ และในขณะเดียวกัน

ตองตระหนักถึงความลมเหลวที่อาจเกิดขึ้นได.

 ระดบัของความเสีย่งทีจ่ะรบัไดอาจแตกตางกนัตามจงัหวะและระดบัของภยัคกุคามและโอกาสในธรุกจิ. 

สำหรับธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วในเรื่องผลิตภัณฑใหม หรือกระบวนการใหม หรือรูปแบบ

ทางธุรกิจใหม องคกรจำเปนตองลงทุนดานทรัพยากรมากกวาธุรกิจท่ีมั่นคงแลว ซึ่งในธุรกิจประเภทหลัง

นี ้องคกรยงัคงตองเฝาตดิตาม สำรวจการเตบิโตและการเปลีย่นแปลง แตโดยสวนมากมกัมแีนวโนมทีจ่ะ

ใชทรัพยากรนอยกวา.

 ดูคำจำกัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ” ประกอบ ในหนา 150.
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KEY: ท่ีสําคัญ
 “ที่สำคัญ” หมายถึง สิ่งที่สำคัญมากหรือสำคัญท่ีสุดท่ีมีความสำคัญอยางยิ่งตอการบรรลุผลลัพธที่

ตองการขององคกร. ยกตัวอยางเชน เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กลาวถึงความทาทายท่ีสำคัญ แผน

งานทีส่ำคญั กระบวนการทำงานทีส่ำคัญ และตวัวดัท่ีสำคญั ซึง่เปนสิง่ท่ีมคีวามสำคญัทีส่ดุตอความสำเรจ็

ขององคกร. ส่ิงเหลานี้เปนองคประกอบท่ีสำคัญในการมุงไปสูหรือตรวจติดตามผลลัพธที่ตองการ. โดย

ทั่วไปมักระบุสิ่งที่สำคัญที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เชน ความทาทายท่ีสำคัญ 5 ประเด็น).

KNOWLEDGE ASSETS: สินทรัพยทางความรู
 “สินทรัพยทางความรู” หมายถึง ทรัพยากรทางปญญาท่ีมีการสั่งสมภายในองคกร โดยเปนความรูที่

ทัง้องคกรและบคุลากรเกบ็รวบรวมไวในรปูแบบของสารสนเทศ ความคิด การเรยีนรู ความเขาใจ ความจำ

 ความเขาใจอยางถองแท ทักษะดานการรับรูและดานเทคนิค รวมทั้งขีดความสามารถตาง ๆ. สินทรัพย

ทางความรู มีอยูในบุคลากร ซอฟตแวร สิทธิบัตร ฐานขอมูล เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและวิธี

ปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเปนที่เก็บสินทรัพยทางความรูขององคกรไว   สินทรัพยทางความรูยัง

มีอยูที่ลูกคา ผูสงมอบ และพันธมิตรดวย.

 สนิทรพัยทางความรูเปน “ความรูในภาคปฏิบตั”ิ (Know How) ท่ีองคกรสามารถนำไปเพ่ือใชประโยชน

เพื่อลงทุน และเพ่ือการเติบโต. การสรางและการจัดการสินทรัพยทางความรูจึงเปนสวนประกอบสำคัญ

สำหรับองคกรในการสรางคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร และชวยรักษาความไดเปรียบเชิง

แขงขันอยางยั่งยืน.

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนําองคกร
 “ระบบการนำองคกร” คือ 1) วิธกีารนำองคกรอยางเปนทางการและไมเปนทางการท่ีถกูใชทัว่ทัง้องคกร

 2) เปนรากฐานสำหรับการตัดสินใจที่สำคัญ 3) เปนกระบวนการในการตัดสินใจ และนำผลการตัดสินใจ

ไปส่ือสารและปฏิบัติ. ระบบการนำองคกร ประกอบดวยโครงสรางและกลไกในการตัดสินใจ การทำให

มั่นใจเรื่องการส่ือสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผูนำและผูจัดการ การเสริมสรางคานิยม การ

ประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังตอผลการดำเนินการ.

 ระบบการนำองคกรท่ีมปีระสิทธผิลตองคำนึงถงึความสามารถและความตองการของบุคลากรและผูมี

สวนไดสวนเสียอืน่ และตองตัง้ความคาดหวงัตอผลการดำเนินการและการปรบัปรงุผลการดำเนินการใหสงู. 

ระบบการนำองคกรสรางความภกัดแีละการทำงานเปนทมี โดยขึน้อยูกบัวสิยัทศันและคานยิม รวมทัง้การ

มุงไปสูเปาประสงครวมขององคกร. ระบบการนำองคกรกระตุนและสนับสนุนความคิดริเริ่ม การสราง

นวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสรางสายการบังคับบัญชาตามเจตจำนงและหนาที่ รวม

ทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการบังคับบัญชาที่ตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน. ระบบการนำองคกรท่ีมี

ประสิทธิผลตองมีกลไกที่ผูนำใชในการประเมินตนเอง การรับขอมูลปอนกลับ และการปรับปรุง.
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LEARNING: การเรียนรู
 “การเรียนรู” หมายถึง ความรูหรือทักษะใหมที่ไดรับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ และ

นวัตกรรม. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กลาวถึงการเรียนรูทั้ง 2 สวน คือ การเรียนรูระดับองคกรและ

ระดับบุคคลโดยบุคลากร โดย

 1) การเรียนรูระดับองคกรไดมาจากการวิจัยและพัฒนา วงจรการประเมินและการปรับปรุง ความคิด

และมุมมองจากบคุลากรและผูมสีวนไดสวนเสีย การแบงปนวธิปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิ และการจัดระดบัเทยีบเคยีง.

 2) การเรียนรูระดบับุคคลไดมาจากการศึกษา การฝกอบรม และโอกาสในการพัฒนาเพื่อความเจริญ

กาวหนาของบุคลากรแตละบุคคล.

 เพื่อความมีประสิทธิผล การเรียนรูควรถูกปลูกฝงอยูในวิถีการทำงานขององคกร ซึ่งสงผลใหเกิดการ

ไดเปรียบเชิงแขงขันและความยั่งยืนขององคกรและบุคลากร.

 ดูคำอธิบายเพ่ิมเติมของ “การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล” ในคานิยมและแนวคิดหลัก 

การใหความสำคัญกับบุคลากร ในหนา 119 และการเรียนรูระดับองคกร ในหนา 122.

 การเรียนรู เปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 ดูคำอธิบายเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการเรียนรู 

ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 156.

LEVELS: ระดับ
 “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลข ที่ทำใหทราบวาผลลัพธและผลการดำเนินการขององคกร

อยูในตำแหนงหรืออันดบัใดในมาตราวัดทีเ่หมาะสม. ระดับผลการดำเนินการทำใหสามารถตรวจประเมิน

ผลเปรียบเทียบกับผลการดำเนินการท่ีผานมา การคาดการณ เปาประสงค และตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ 

ที่เหมาะสม.
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MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดและตัวช้ีวัด
 “ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจำนวนปจจัยนำเขา ผลผลิต และผลการ

ดำเนินการของกระบวนการ ผลิตภัณฑ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการ และผลการดำเนินการของ

องคกรโดยรวม. ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเปนแบบไมซับซอน (ไดจากการวัดแตละคร้ัง) หรือแบบหลาย

ตัวประกอบกัน.

 เกณฑไมไดแบงแยกอยางชดัเจนระหวางตวัวดัและตวัชีว้ดั อยางไรกต็าม บางคนชอบใชคำวา “ตัวชีว้ดั” เมือ่

 1) การวัดน้ันมีความสัมพันธกับผลการดำเนินการ แตไมใชตัววัดโดยตรงของผลการดำเนินการนั้น 

(เชน จำนวนขอรองเรียน เปนตัวชี้วัดของความไมพึงพอใจ แตไมใชตัววัดโดยตรงของความไมพึงพอใจ).

 2) การวัดนั้นเปนตัวทำนาย (ตัวชี้วัดนำ - leading indicator) ของผลการดำเนินการดานอื่น ๆ ท่ีมี

นยัสำคัญมากกวา (เชน ความพึงพอใจของลูกคาทีเ่พิม่ขึน้อาจเปนตวัชีว้ดันำของการเพ่ิมสวนแบงตลาด).

MISSION: พันธกิจ
 “พนัธกจิ” หมายถงึ หนาทีโ่ดยรวมขององคกร. พันธกจิ เปนการตอบคำถามวา “องคกรพยายามบรรลุ

อะไร” พันธกิจอาจกำหนดลูกคาหรือตลาดที่องคกรใหบริการ สมรรถนะหลักขององคกร หรือเทคโนโลยี

ที่องคกรใช.
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MULTIPLE QUESTION: คําถามยอย
 คำถามยอย หมายถึงรายละเอียดทีร่ะบใุนแตละคำถามภายใตประเด็นพจิารณา. คำถามแรกสุดในชดุ

คำถาม แสดงถงึคำถามทีส่ำคัญทีส่ดุในชดุคำถามนัน้ คำถามตาง ๆ ท่ีตามมาจะขยายความคำถามแรก. 

ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

 องคกรทีม่ผีลการดำเนนิการด ีมคีะแนนสงู อาจไมสามารถตอบสนองคำถามยอยทัง้หมดไดดวยความ

สามารถหรือความสำเร็จที่เทาเทียมกัน.

OVERALL QUESTIONS: คําถามโดยรวม
 “คำถามโดยรวม” หมายถึง นัยสำคัญของแตละหัวขอ แสดงดวยคำถามแรก (คำถามนำ ที่เปนตัว

อักษรตัวเขม) ในแตละยอหนาของประเด็นพิจารณา. ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

PARTNERS: พันธมิตร
 “พันธมิตร” หมายถึง องคกรหรือกลุมบุคคลที่สำคัญที่ตกลงทำงานรวมกับองคกร เพื่อใหบรรลุ

เปาประสงครวมกัน หรือเพ่ือปรับปรุงผลการดำเนินการ. โดยท่ัวไป มักเปนความรวมมือในลักษณะที่เปน

ทางการเพ่ือจดุมุงหมายหรือจดุประสงคเฉพาะเจาะจง เชน เพือ่บรรลุวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ หรอืเพือ่สง

มอบผลิตภัณฑที่เฉพาะอยาง.

 โดยปกติ การเปนพันธมิตรมักมีกำหนดชวงเวลา และมีความเขาใจอยางชัดเจนในบทบาทและผล

ประโยชนที่มีรวมกัน.

 ดูคำอธิบายของ “COLLABORATORS” “ผูใหความรวมมือ” ในหนา 131.
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PERFORMANCE: ผลการดําเนินการ
 “ผลการดำเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธที่ไดจากกระบวนการ ผลิตภัณฑ และลูกคา ซ่ึง

ทำใหสามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธกับการคาดการณผลการดำเนินการ มาตรฐาน ผลลัพธที่

ผานมา เปาประสงค และผลลัพธขององคกรอื่น ๆ. ผลการดำเนินการอาจแสดงในรูปแบบตัวเงินและที่

ไมใชตัวเงิน.

 เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตคิรอบคลมุผลการดำเนนิการ 4 ดาน ไดแก ผลติภัณฑ การมุงเนนลกูคา

 การปฏิบัติการ และการเงินและตลาด.

 1) “ผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑ” หมายถึง ผลการดำเนินการที่เกี่ยวของกับลักษณะของตัววัด

และตวัชีว้ดัของผลติภณัฑและบริการทีม่คีวามสำคัญตอลูกคา ตัวอยางเชน ความเช่ือถอืไดของผลิตภณัฑ

การสงมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณลูกคา และเวลาในการตอบสนองการใหบริการ. 

สำหรับองคกรที่ใหบริการบางองคกรและองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร ผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑ 

อาจรวมถึงผลการดำเนินการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการท่ีตอบสนองไดอยางรวดเร็วใน

ภาวะฉุกเฉิน การใหบริการถึงบาน หรือความสามารถในการใชหลายภาษาในการใหบริการ.

 2) “ผลการดำเนินการดานการมุงเนนลูกคา” หมายถึง ผลการดำเนินการที่เกี่ยวของกับตัววัดและตัว

ชี้วัดในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกคา ตัวอยางเชน การรักษาลูกคาไว ขอรองเรียน

และผลจากการสำรวจลูกคา.

 3) “ผลการดำเนนิการดานการปฏบิตักิาร” หมายถงึ ผลการดำเนนิการดานบคุลากร ดานการนำองคกร

ดานองคกร (รวมถึงจรยิธรรมและการปฏิบตัติามกฎหมาย) ท่ีเกีย่วของกบัตวัวดัและตวัชีว้ดัดานประสิทธผิล

ประสิทธิภาพ และภาระความรับผิดชอบ ตัวอยางเชน รอบเวลา ผลิตภาพ การลดความสูญเสีย การลา

ออกของบุคลากร อัตราการฝกอบรมขามสายงาน การปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับ ความรับผิดชอบ

ดานการเงิน การบรรลุกลยุทธ และการมีสวนรวมกับชุมชน. การวัดผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการ

อาจกระทำในระดับหนวยงาน ระดับกระบวนการที่สำคัญ และระดับองคกร.

 4) “ผลการดำเนินการดานการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการดำเนินการท่ีเกีย่วของกับตัววดัและตัว

ชี้วัดในเรื่องตนทุน รายรับ และตำแหนงในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย การเติบโตของ

สินทรัพย และสวนแบงตลาด ตัวอยางเชน ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลคาเพิ่มตอพนักงาน อัตราสวน

หนี้สินตอทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย กำไรจากการดำเนินงาน ผลการใชงบประมาณ ปริมาณเงิน

ทุนสำรอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่น ๆ ดานความสามารถในการทำกำไรและสภาพคลอง และการเพิ่มสวน

แบงตลาด.
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PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลการดําเนินการที่เปนเลิศ
 “ผลการดำเนินการที่เปนเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการดำเนินการขององคกรอยางบูรณา

การ ซึ่งสงผลใหเกิด

 1) การสงมอบคณุคาทีด่ขีึน้อยูเสมอใหแกลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยี ซึง่จะสงผลตอความสำเรจ็อยาง

ตอเนื่องขององคกร.

 2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององคกรโดยรวม.

 3) การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคลของบุคลากร.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการดำเนินการที่เปนเลิศ ซ่ึงประกอบดวย โครงรางองคกร คานิยม

และแนวคิดหลัก และแนวทางการใหคะแนน สามารถนำมาใชเปนกรอบการทำงานและเครื่องมือในการ

ตรวจประเมินที่ทำใหเขาใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนใหบรรลุ

ผลการดำเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุงมั่นสูความเปนเลิศ.

PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณผลการดําเนินการ
 “การคาดการณผลการดำเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดำเนินการในอนาคต. การคาด

การณควรอยูบนพืน้ฐานความเขาใจถงึผลการดำเนนิการท่ีผานมา อัตราการปรบัปรงุ และสมมติฐานเก่ียว

กบัการเปลีย่นแปลงภายในและการสรางนวตักรรมในอนาคต รวมทัง้สมมตฐิานเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลง

สภาพแวดลอมภายนอกซ่ึงสงผลตอการเปล่ียนแปลงภายใน. ดังนั้น การคาดการณผลการดำเนินการ

สามารถใชเปนเคร่ืองมอืทีส่ำคญัอยางหน่ึงในการจัดการการปฏิบตักิาร การพัฒนาและการนำกลยุทธไปปฏิบตั.ิ

 การคาดการณผลการดำเนินการเปนการแถลงถึงผลการดำเนินการในอนาคต “ท่ีคาดหมายไว”  

เปาประสงค เปนการแถลงผลการดำเนินการในอนาคต “ที่ปรารถนา”. การคาดการณผลการดำเนินการ

ของคูแขงหรือองคกรในระดับที่เทียบเคียงกันไดอาจชี้ใหเห็นถึงความทาทายที่องคกรเผชิญอยูและเรื่องที่

จำเปนตองมีผลการดำเนินการท่ีกาวกระโดดหรือนวัตกรรม. เม่ือองคกรมุงหวังผลการดำเนินการท่ีกาว

กระโดดหรือนวัตกรรม การคาดการณผลการดำเนินการและเปาประสงคอาจเหล่ือมซอนกันได.

 ดูคำจำกัดความของ “GOALS” “เปาประสงค” ประกอบ ในหนา 136.
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PROCESS: กระบวนการ
 “กระบวนการ” หมายถงึ กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนั โดยมเีจตจำนงเกีย่วของกบัการผลติหรอืบรกิารใหแก

ลูกคา (ผูรับบริการ) ท้ังภายในและภายนอกองคกร. โดยท่ัวไป กระบวนการเปนขั้นตอนหรือกิจกรรมที่มี

ลำดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหวางคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ และการปรับปรุง

มาทำงานรวมกัน. นอกจากนี้ แทบจะไมมีกระบวนการใดเลยที่สามารถดำเนินงานไดโดยลำพัง ดังนั้นจึง

ตองพิจารณาความสัมพันธกับกระบวนการอื่นท่ีสงผลกระทบกัน. ในบางสถานการณ กระบวนการอาจ

ตองดำเนินตามลำดับขั้นตอนท่ีกำหนดไวเฉพาะเจาะจงอยางเครงครัดตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและขอ

กำหนด (ที่อาจเปนทางการ) รวมทั้งการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน.

 ในกรณีที่เปนการบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อลูกคาเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการนั้น คำวา “

กระบวนการ” จะมีความหมายท่ีกวางมากขึ้นในการตองขยายความวาตองทำอะไรในการบริการ ซึ่งอาจ

รวมถึงลำดับขั้นตอนกอนหลังที่พึงประสงคหรือคาดหวังไว. ถาหากขั้นตอนน้ันมีความสำคัญ การบริการ

จะตองใหสารสนเทศทีช่วยใหลกูคาเขาใจและปฏบิตัติามขัน้ตอนดงักลาวได. กระบวนการบรกิารดงักลาว

จำเปนตองมีแนวทางสำหรับผูใหบริการในการจัดการแกปญหาเฉพาะหนาท่ีเกี่ยวกับการกระทำหรือ

พฤติกรรมของผูรับบริการ.

 ในงานที่ใชความรู เชน การวางแผนเชิงกลยุทธ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห  คำวา “

กระบวนการ” อาจไมไดหมายความถงึลำดบัขัน้ตอนทีก่ำหนดไวอยางเปนทางการ แตหมายความถงึความ

เขาใจโดยรวมเกี่ยวกับการดำเนินการที่ตองใชความสามารถ เชน จังหวะเวลา ทางเลือกที่กำหนดไว การ

ประเมินผล และการรายงานผล. ทั้งนี้ ลำดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเปนผลท่ีเกิดขึ้นภายหลังท่ีมี

ความเขาใจในเรื่องดังกลาวแลว.

 การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มี 2 มิติ ไดแก กระบวนการและผลลัพธ ในการ

ตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปจจัย ประกอบดวย แนวทาง การถายทอดสูการปฏิบัติ การเรียนรู และ

การบูรณาการ.

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 156.
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PRODUCTIVITY: ผลิตภาพ
 “ผลติภาพ” หมายถงึ การวดัประสทิธิภาพของการใชทรพัยากร. แมคำวา “ผลติภาพ” มกัใชกบัปจจยั

ใดปจจัยหนึ่งเพียงอยางเดียว เชน บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน แต

แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถนำไปพิจารณาถึงการใชทรัพยากรทั้งหมดในการสรางผลผลิต. การ

วัด “ผลิตภาพโดยรวม” โดยใชตัววัดเชิงประกอบทำใหสามารถประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลง

ทั้งหมดในกระบวนการ (ซ่ึงอาจรวมถึงการเลือกใชทรัพยากรดวยนั้น) วามีประโยชนหรือไม.

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ, ผลการดําเนินการ
 ดคูำจำกดัความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การคาดการณผลการดำเนินการ ในหนา 145.

RESILIENCE: ความสามารถในการฟนตัว
 “ความสามารถในการฟนตวั” หมายถึง ความสามารถในการ (1) การคาดการณลวงหนา เตรยีมรบัมอื

 และกูคืนสูสภาพเดิมจากภัยพิบัติ เหตุฉุกเฉิน และการพลิกผันทางธุรกิจ (disruption) ตาง ๆ (2) การ

ปกปองและยกระดบัความผกูพันของบคุลากรและลกูคา เครอืขายอปุทานและผลการดำเนนิการดานการ

เงินขององคกร ผลิตภาพขององคกร รวมท้ังความผาสุกของชุมชนเมื่อเกิดการพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ. 

ความสามารถในการฟนตัวขององคกรตองการความคลองตัวทั่วทั้งองคกร. นอกเหนือจากความสามารถ

ในการ “ฟนฟู” (bouce back) ไปสูสภาพกอนหนาการพลิกผันทางธุรกิจ. นอกจากน้ี ความสามารถใน

การฟนตวัยงัหมายถงึการมแีผนทีช่วยใหองคกรสามารถดำเนินงานตอไปไดตามความจำเปนระหวางการ

พลกิผนัทางธุรกจิ. เพ่ือใหเกดิความสามารถในการฟนตวั คณะผูนำตองปลูกฝงความคลองตัวในการตอบ

สนองอยางรวดเร็ว ทั้งตอโอกาสและภัยคุกคาม ปรับกลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป และ

มกีารกำกบัดแูลทีเ่ขมแขง็ดวยวฒันธรรมแหงความไววางใจ. องคกรตองมกีรอบความคดิ (mindset) เรือ่ง

ระบบนิเวศธุรกิจ กระบวนการคิดที่มีขอมูลสนับสนุนและจัดใหพนักงานมีการเรียนรูทักษะใหม. 

RESULTS: ผลลัพธ
 “ผลลพัธ” หมายถงึ ผลผลิตและผลลพัธขององคกร. การประเมนิผลลพัธจะพิจารณาจากผลการดำเนนิ

การในปจจุบัน ผลการดำเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตรา ความ

ครอบคลุม และความสำคัญของการปรับปรงุผลการดำเนินการ รวมถึงความสัมพันธระหวางตัววดัผลลพัธ

กับขอกำหนดดานผลการดำเนินการที่สำคัญขององคกร.

 การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มี 2 มิติ ไดแก กระบวนการและผลลัพธ และใน

การตรวจประเมินผลลัพธ ประกอบดวย ระดับผลการดำเนินการในปจจุบัน แนวโนม การเปรียบเทียบ 

และการบูรณาการ

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 156.
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SEGMENT: สวน (ประเภท ใชกับบุคลากร)
 “สวน” หมายถึง สวนใดสวนหนึ่งของลูกคา ของตลาด ของผลิตภัณฑ หรือของบุคลากร. โดยปกติ “

สวน” จะมีคุณลักษณะรวมกันที่สามารถจัดเปนกลุมไดอยางมีเหตุมีผล. ในหัวขอในหมวดผลลัพธ คำวา 

“สวน” หมายถึง ขอมูลดานผลลัพธที่แบงเปนสวน ๆ ในรูปแบบท่ีทำใหสามารถวิเคราะหผลการดำเนิน

การขององคกรไดอยางเหมาะสม. แตละองคกรสามารถกำหนดปจจัยของตนเองทีใ่ชในการแบงสวนลกูคา

ตลาด ผลิตภัณฑ และบุคลากร. ความเขาใจในเรื่อง “สวน” มีความสำคัญอยางยิ่งในการจำแนกความ

ตองการและความคาดหวังเฉพาะที่แตกตางกันอยางชัดเจนของกลุมลูกคา กลุมตลาด และกลุมบุคลากร

และสำคัญอยางยิ่งในการทำใหผลิตภัณฑสามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวัง

ของกลุมตาง ๆ ดังกลาว.

 ตัวอยางเชน การแบงสวนตลาดอาจแบงตามชองทางการจัดจำหนาย ขนาดธุรกิจ  ภูมิศาสตร หรือ

เทคโนโลยีที่ใช. การแบงสวนบุคลากรอาจแบงตามภูมิศาสตร ทักษะ ความตองการ การมอบหมายงาน 

หรือการจำแนกภาระงาน.

SENIOR LEADERS: ผูนําระดับสูง
 “ผูนำระดบัสงู” หมายถงึ กลุมหรือทมีผูบรหิารระดบัสงูขององคกร. ในหลาย ๆ องคกร ผูนำระดับสงู 

ประกอบดวย ผูบริหารสูงสุดขององคกรและผูที่รายงานตรงตอผูบริหารสูงสุด.

STAKEHOLDERS: ผูมีสวนไดสวนเสีย
 “ผูมสีวนไดสวนเสยี” หมายถึง กลุมทกุกลุมท่ีไดรบัผลกระทบหรืออาจไดรบัผลกระทบจากการปฏิบตัิ

การและความสำเร็จขององคกร. ตัวอยางของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสำคัญ อาจรวมถึงลูกคา บุคลากร 

พันธมิตร ผูใหความรวมมือ  คณะกรรมการกำกับดูแล ผูถือหุน ผูบริจาค ผูสงมอบ ผูเสียภาษี องคกรที่

ดแูลกฎระเบียบขอบังคบั ผูกำหนดนโยบาย ผูใหทนุดำเนินงาน และชุมนมุในทองถ่ินและสมาคมวิชาชีพ.

 คำจำกัดความของ “CUSTOMER” “ลูกคา” ประกอบ ในหนา 132. 
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STRATEGIC ADVANTAGES: ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ
 “ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ” หมายถึง ความไดเปรียบในเชิงตลาดตาง ๆ ท่ีเปนตัวตัดสินวาองคกร

จะประสบความสำเร็จในอนาคตหรือไม. โดยท่ัวไป มักเปนปจจัยท่ีชวยใหองคกรประสบความสำเร็จใน

เชงิแขงขนัทัง้ในปจจบุนัและอนาคต เม่ือเทยีบกับองคกรอ่ืนทีม่ผีลติภัณฑทีค่ลายคลึงกนั. ความไดเปรยีบ

เชิงกลยุทธมักมาจาก

 1) สมรรถนะหลักขององคกร ที่มุงเนนการสรางและเพิ่มพูนขีดความสามารถภายในขององคกร.

 2) ทรพัยากรภายนอกทีส่ำคญัในเชงิกลยทุธ ซึง่เกดิจากการปรบัและใชประโยชนจากความสมัพนัธ

กับองคกรภายนอกและกับพันธมิตร.

 เมือ่องคกรเขาใจทีม่าของความไดเปรยีบเชงิกลยทุธทัง้สองแหลงแลว องคกรสามารถเพ่ิมพนูขดีความ

สามารถภายในที่เปนเอกลักษณนี้ดวยการใชประโยชนจากขีดความสามารถที่เกื้อหนุนกันจากองคกรอื่น.

 ดูคำจำกัดความของ “STRATEGIC CHALLENGES” “ความทาทายเชิงกลยุทธ” ในหนา 149 และ 

“STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถปุระสงคเชงิกลยุทธ” ในหนา 150 ประกอบ เพ่ือใหทราบถึงความสัมพันธ

ระหวางความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ ความทาทายเชงิกลยทุธ และวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ ซ่ึงเปนสิง่ทีอ่งคกร

ระบุอยางชัดเจนในการตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรียบดังกลาว.

STRATEGIC CHALLENGES: ความทาทายเชิงกลยุทธ
 “ความทาทายเชิงกลยุทธ” หมายถึง แรงกดดันตาง ๆ ท่ีมีผลอยางชัดเจนตอความสำเร็จในอนาคต

ขององคกร. ความทาทายเหลานี้มักเกิดจากแรงผลักดันของตำแหนงในการแขงขันท่ีคาดหวังในอนาคต

ขององคกร เม่ือเปรียบเทียบกับองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน. โดยท่ัวไป ความทาทายเชิงกล

ยุทธเกิดจากแรงผลักดันภายนอก.  อยางไรก็ตาม ในการตอบสนองตอความทาทายเชิงกลยุทธที่มาจาก

แรงผลักดันภายนอก องคกรอาจตองเผชิญกับความทาทายเชิงกลยุทธภายในองคกรเองดวย.

 ความทาทายเชิงกลยุทธภายนอกอาจเก่ียวกับความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาหรือตลาด 

รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑหรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงดานการเงิน สังคม และความ

เสี่ยงหรือความจำเปนอื่น ๆ. ความทาทายเชิงกลยุทธภายใน อาจเกี่ยวกับขีดความสามารถขององคกร 

หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ขององคกร.

 ดูคำจำกัดความของ “STRATEGIC ADVANTAGES” “ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ” ในหนา 149 และ 

“STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถปุระสงคเชงิกลยุทธ” ในหนา 150 ประกอบ เพ่ือใหทราบถึงความสัมพันธ

ระหวางความทาทายเชงิกลยทุธ ความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ และวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ ซ่ึงเปนสิง่ทีอ่งคกร

ระบุอยางชัดเจนในการตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรียบดังกลาว.
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STRATEGIC OBJECTIVES: วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
 “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” หมายถึง จุดมุงหมายท่ีชัดเจนขององคกร หรือการตอบสนองตอการ

เปล่ียนแปลงหรือการปรับปรุงที่สำคัญ ความสามารถในการแขงขันหรือประเด็นทางสังคม และการได

เปรยีบทางธุรกจิ. โดยท่ัวไป วัตถปุระสงคเชงิกลยทุธจะมุงเนนทัง้ภายในและภายนอกองคกร และเก่ียวของ

กับโอกาสและความทาทายที่สำคัญในดานลูกคา ตลาด ผลิตภัณฑ หรือเทคโนโลยี (ความทาทายเชิงกล

ยทุธ). กลาวอยางกวาง ๆ  วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ คอื ส่ิงท่ีองคกรตองบรรลุเพือ่รกัษาหรอืทำใหเกดิความ

สามารถในการแขงขัน และทำใหมั่นใจถึงความสำเร็จในระยะยาว. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธจะกำหนด

ทิศทางระยะยาวขององคกร และชี้นำในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปล่ียนการจัดสรรทรัพยากร.

 ดูคำจำกัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ ในหนา 128 เพื่อใหทราบถึงความ

สัมพันธระหวางวัตถุประสงคเชิงกลยุทธกับแผนปฏิบัติการ รวมท้ังตัวอยางของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

และแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิงกลยุทธ
 “โอกาสเชิงกลยุทธ” หมายถึง ภาพอนาคตสำหรับผลิตภัณฑ บริการ กระบวนการ รูปแบบธุรกิจ (รวม

ทั้งพันธมิตรทางธุรกิจ) หรือตลาดใหมหรือที่เปลี่ยนแปลงไป. ภาพอนาคตดังกลาวเกิดจากการคิดนอก

กรอบ การระดมสมอง การใชประโยชนจากความบังเอิญ กระบวนการวิจัยและสรางนวัตกรรม การ

ประมาณอยางฉีกแนวจากสภาพปจจุบัน และแนวทางอื่น ๆ เพื่อมองอนาคตท่ีแตกตางออกไป.

 การเกิดความคิดที่นำไปสูโอกาสเชิงกลยุทธ มักเกิดจากสภาพแวดลอมท่ีกระตุนใหเกิดความคิดอยาง

อสิระโดยไมถกูชีน้ำ. การเลอืกวาจะดำเนนิการตามโอกาสเชงิกลยทุธใด ตองพจิารณาถึงความเสีย่งสมัพทัธ

 (relative risk) ดานการเงินและดานอ่ืน ๆ  จากนั้นจึงตัดสินใจอยางรอบคอบ (ความกลาเสี่ยงท่ีผานการ

ประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน).

 ดูคำจำกัดความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกลาเส่ียงที่ผานการประเมินผลไดผลเสีย

อยางรอบดาน”  ประกอบ ในหนา 139.
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SYSTEMATIC: เปนระบบ
 “เปนระบบ” หมายถึง แนวทางซ่ึงมีการจัดขั้นตอนไวเปนลำดับ สามารถทำซ้ำได และแสดงการใช

ขอมลูและสารสนเทศเพ่ือใหเกดิการเรียนรู. แนวทางจะมคีวามเปนระบบ ถาหากมกีารสรางโอกาสในการ

ประเมิน การปรับปรุง และการแบงปน รวมอยูดวย จนสงผลใหแนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณยิ่งขึ้น. 

 ในการใชคำวา “เปนระบบ” ใหดู “แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ” ในหนา 163.

TRENDS: แนวโนม
 “แนวโนม” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่แสดงใหเห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลงของ

ผลลัพธขององคกร หรือความคงเสนคงวาของผลการดำเนินการในชวงเวลาหนึ่ง. แนวโนมแสดงผลการ

ดำเนินการขององคกรตามลำดับชวงเวลาที่เปลี่ยนไป.

 โดยทั่วไป การแสดงแนวโนมตองมีขอมูลในอดีตอยางนอยสามจุด (ที่มิใชการคาดการณ). ท้ังนี้ อาจ

จำเปนตองแสดงขอมูลเพ่ิมขึน้เพ่ือยนืยนัผลในเชงิสถติ.ิ ชวงเวลาทีใ่ชเพือ่ใหเหน็แนวโนมจะสามารถกำหนด

ไดจากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ. รอบเวลาที่สั้นลงทำใหตองมีการวัดบอยขึ้น ในขณะที่รอบเวลาที่

ยาวกวาอาจตองใชชวงเวลานานกวา จึงจะทราบแนวโนมที่สื่อความหมายไดชัดเจน.

 ตัวอยางของแนวโนมที่ตองตอบตามเกณฑและแนวทางการใหคะแนน ไดแก ขอมูลที่เกี่ยวกับผลการ

ดำเนินการดานผลิตภณัฑ ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพงึพอใจของลูกคาและบุคลากร ผลการดำเนิน

การดานการเงิน ผลการดำเนินการดานตลาด และผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการ เชน รอบเวลา 

และผลิตภาพ.

VALUE: คุณคา
 “คุณคา” หมายถึง ความคุมคาของผลิตภัณฑ กระบวนการ สินทรัพย หรือการใชงาน เมื่อเทียบกับ

คาใชจายและทางเลือกอื่น ๆ. องคกรมักพิจารณาคุณคาเพื่อประเมินผลประโยชนของทางเลือกตาง ๆ 

เทียบกบัตนทนุคาใชจาย เชน คณุคาทีล่กูคาไดรบัจากผลิตภณัฑและบริการตาง ๆ  รวมกนั. องคกรจำเปน

ตองเขาใจวาคณุคาตอผูมสีวนไดสวนเสยีแตละกลุมคอือะไร จากนัน้สงมอบคณุคาใหแตละกลุมนัน้. การก

ระทำดังนี้ องคกรตองสรางความสมดุลของคุณคาที่มีตอลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย เชน  ผูถือ

หุน บุคลากร และชุมชน.
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VALUES: คานิยม
 “คานิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นำที่สื่อถึงความคาดหวังใหองคกรและบุคลากรปฏิบัติ. 

คานิยมสะทอนและสงเสริมวัฒนธรรมที่พึงประสงคขององคกร. คานิยมสนับสนุนและชี้นำการตัดสินใจ

ของบุคลากรทุกคน และชวยใหองคกรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศนดวยวิธีการที่เหมาะสม.

 ตัวอยางของคานิยม อาจรวมถึงการแสดงใหเห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ

ปฏสิมัพนัธกบัทกุกรณี การทำใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา การใหคณุคาตอแตละบุคคล และตอ

ความหลากหลาย การพิทักษสิ่งแวดลอม และความมุงมั่นใหมีผลการดำเนินการที่เปนเลิศทุกวัน.

VISION: วิสัยทัศน
 “วิสัยทัศน” หมายถึง สภาวะท่ีองคกรตองการเปนในอนาคต. วิสัยทัศนอธิบายถึงทิศทางท่ีองคกรจะ

มุงไป ส่ิงท่ีองคกรตองการจะเปน หรือภาพลักษณที่องคกรตองการใหผูอื่นรับรูในอนาคต.

VOICE OF THE CUSTOMER: เสียงของลูกคา
 “เสียงของลูกคา” หมายถึง กระบวนการในการเฟนหาสารสนเทศท่ีเกี่ยวกับลูกคา. กระบวนการดาน 

“เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยางตอเนื่องในการเฟนหาความตองการ ความ

คาดหวัง และความปรารถนาของลูกคา ทั้งที่ชัดเจน ไมชัดเจน และท่ีคาดการณไว โดยมีเปาหมายเพื่อ

ใหลกูคาเกดิความผกูพัน. การรับฟงเสยีงของลกูคา อาจรวมถงึการรวบรวมและการบรูณาการขอมลูตาง ๆ 

ของลูกคา เชน ขอมูลที่ไดจากการสำรวจ ผลจากการสอบถามกลุมตัวอยาง ขอมูลและขอคิดเห็นจากสื่อ

สังคมออนไลน  การรับประกัน สารสนเทศดานการตลาดและการขาย ขอรองเรียนท่ีมีผลตอการที่ลูกคา

จะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ.

WORK PROCESSES: กระบวนการทํางาน
 “กระบวนการทำงาน” หมายถึง กระบวนการสรางคุณคาที่สำคัญท่ีสุดภายในองคกร ซึ่งอาจรวมถึง

การออกแบบผลิตภัณฑ การผลิต และการสงมอบ การสนับสนุนลูกคา การจัดการเครือขายอุปทาน 

กระบวนการทางธุรกจิ และกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการทำงานเปนกระบวนการตาง ๆ  ท่ีเกีย่วของ

กบับุคลากรสวนใหญขององคกร และสรางคุณคาตอลกูคา ผูมสีวนไดสวนเสีย และผูถอืหุน. กระบวนการ

ทำงานท่ีสำคัญขององคกรตองดำเนินการใหสำเร็จโดยบุคลากรขององคกรเสมอ.

 กระบวนการทำงานทีส่ำคญัขององคกรมกัเกีย่วของกบัสมรรถนะหลกัขององคกร ปจจัยท่ีกำหนดความ

สำเรจ็ขององคกรเมือ่เทยีบกบัคูแขง และปจจยัทีผู่นำระดับสงูใชพจิารณาวาสำคัญตอการเติบโตขององคกร. 

กระบวนการทำงานท่ีสำคัญขององคกรตองดำเนินการใหสำเร็จโดยบุคลากรขององคกรเสมอ.

 ในทางตรงกันขาม โครงการเปนกระบวนการทำงานที่ไมเหมือนใครซึ่งต้ังใจดำเนินการใหเกิดผลลัพธ

แลวเลิกดำเนินการ.
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WORK SYSTEMS: ระบบงาน
 “ระบบงาน” ประกอบดวย กระบวนการทำงานภายในกับแหลงทรัพยากรตาง ๆ  จากภายนอกท่ีจำเปน

ตอการพฒันา และการสงมอบผลติภณัฑใหแกลกูคา และทำใหองคกรประสบความสำเรจ็ในตลาด. ภายใน

ระบบงาน กระบวนการภายในคือกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับบุคลากรขององคกร. แหลงทรัพยากรจาก

ภายนอก อาจรวมถงึกระบวนการทีด่ำเนนิการโดยผูสงมอบและพันธมติรทีส่ำคัญ คูสญัญา และสวนอืน่ ๆ 

ในเครือขายอุปทานที่จำเปนตอการผลิตและสงมอบผลิตภัณฑ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและ

กระบวนการสนับสนุน. กระบวนการทำงานภายในและแหลงทรพัยากรจากภายนอกเหลานีท้ำงานรวมกัน

เพื่อใหงานขององคกรบรรลุผลสำเร็จ.

 การตัดสินใจเก่ียวกับระบบงานเปนเรื่องในระดับกลยุทธ ซ่ึงองคกรตองตัดสินใจวาใชกระบวนการ

ภายในหรือแหลงทรัพยากรจากภายนอกเพื่อประสิทธิภาพสูงสุดและความย่ังยืนในตลาด. การตัดสินใจนี้

ครอบคลุมถึงการปกปองสินทรัพยทางปญญา การใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร และการ

บรรเทาความเสีย่ง. การตดัสนิใจใดๆ ขององคกรจะมผีลกระทบตอโครงสรางองคกร บคุลากร กระบวนการ

ทำงาน และอุปกรณ / เทคโนโลยี.

WORKFORCE: บุคลากร
 “บุคลากร” หมายถึง บคุคลทกุคนทีอ่งคกรเปนผูดแูลและมีสวนรวมโดยตรงในการปฏบิตังิานทีจ่ะทำให

งานขององคกรประสบความสำเร็จ รวมทั้งพนักงานที่องคกรจายคาตอบแทน (เชน พนักงานประจำ 

พนักงานที่ทำงานไมเต็มเวลา พนักงานชั่วคราว และพนักงานที่ทำงานผานโทรศัพท รวมทั้งพนักงานจาง

ตามสัญญาที่องคกรดูแลและควบคุม) และอาสาสมัคร (ถามี) โดยรวมถึงผูนำ หัวหนางาน และผูจัดการ

ในทุกระดับ.
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WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสามารถของบุคลากร
 “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององคกรท่ีจะทำงานใหสำเร็จตาม

กระบวนการทำงาน ดวยความรู ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของบุคลากร. 

ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา การสราง

นวตักรรมและการเปลีย่นผานสูเทคโนโลยใีหม การพฒันาผลติภัณฑและกระบวนการทำงานใหม รวมทัง้

การตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความตองการของกฎระเบียบขอบังคับท่ีเปลี่ยนแปลงไป.

WORKFORCE CAPACITY: อัตรากําลังบุคลากร
 “อัตรากำลังบุคลากร” หมายถึง จำนวนบุคลากรที่ตองการในแตละระดับขององคกรที่จะทำใหมั่นใจ

ไดวาองคกรมีจำนวนผูปฏิบัติงานที่เพียงพอตอการทำใหกระบวนการทำงานสำเร็จ และสามารถสงมอบ

ผลิตภัณฑไปสูลูกคาไดสำเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความตองการบุคลากรตาม

ฤดูกาลหรือความตองการที่เปลี่ยนแปลง.

WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลากร
 “ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุงมั่นของบุคลากร ทั้งในดานความรูสึกและสติ

ปญญาเพ่ือทำใหงานวิสยัทศัน และพันธกจิ ขององคกรบรรลุผล. องคกรทีม่รีะดบัความผูกพนัของบุคลากร

สงูแสดงใหเหน็เดนชดัดวยสภาพแวดลอมทีส่งเสรมิใหมกีารทำงานทีใ่หผลการดำเนนิการทีด่ ีทำใหบคุลากร

มีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอยางเต็มที่เพื่อผลประโยชนของลูกคาและความสำเร็จขององคกร.

 โดยทั่วไป บุคลากรในองคกรจะรูสึกมีความผูกพันกับองคกรเมื่อมีแรงจูงใจและไดทำงานที่มีความ

หมายตอตน และเม่ือไดรับการสนับสนุนจากเพ่ือนรวมงานและในสถานท่ีทำงาน. ประโยชนของความ

ผกูพนัของบุคลากร คือ การทำใหเกดิบรรยากาศความไวใจซ่ึงกนัและกัน สภาพแวดลอมท่ีมคีวามปลอดภัย

และใหความรวมมือซ่ึงกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศท่ีดี การใหอำนาจในการตัดสิน

ใจ และการมภีาระรบัผดิชอบตอผลการดำเนนิการของตน. ปจจยัแหงความสำเรจ็ทีจ่ะนำมาซึง่ความผกูพัน

ไดแก การฝกอบรมและการพัฒนาอาชีพการงาน ระบบการยกยองชมเชยและระบบการใหรางวัลท่ีมี

ประสิทธิผล โอกาสที่เทาเทียมกันและการไดรับการปฏิบัติที่เปนธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัว

ของบุคลากร.
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ระบบการใหคะแนน
 คะแนนของคำตอบในแตละหัวขอ จะขึ้นอยูกับการประเมินใน 2 มิติ คือ 

 1) กระบวนการ (หมวด 1-6).

 2) ผลลัพธ (หมวด 7).

 การใหคะแนนคำตอบในแตละหัวขอ ใหพิจารณาสารสนเทศท่ีเกี่ยวของกับคำถามของหัวขอนั้นและ

แนวทางการใหคะแนนดังตอไปนี้

 • ปจจัยธุรกิจสำคัญที่นำเสนอในโครงรางองคกร.

 • ระดบัความสมบูรณและความเหมาะสมของแนวทาง ความครอบคลุมของการถายทอดสูการปฏบิตั ิ

   และจุดแข็งของกระบวนการเรียนรูและปรับปรุง.

 • ระดับของผลการดำเนินการ และผลลัพธเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอื่น หรือองคกรที่เกี่ยวเนื่องกัน  

   หรือระดับเทียบเคียง.

มิติการใหคะแนน
กระบวนการ

 “กระบวนการ” หมายถึง วธิกีารท่ีองคกรใชและปรบัปรงุ เพือ่ตอบคำถามตาง ๆ  ในหมวด 1-6. ปจจัย

ทั้ง 4 ที่ใชประเมินกระบวนการ ประกอบดวย  แนวทาง (Approach–A) การถายทอดสูการปฏิบัติ 

(Deployment–D) การเรียนรู (Learning–L) และการบูรณาการ (Integration–I) (ADLI). รายงานปอน

กลับของรางวัลคุณภาพแหงชาติสะทอนถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปจจัยเหลานี้. คะแนน

สำหรับหมวดกระบวนการเปนการประเมินภาพรวมของผลการดำเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัย

กระบวนการทั้ง 4 ดังนี้

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง

 • วิธีการที่ใชเพื่อใหบรรลุผลตามกระบวนการ.

 • ความเหมาะสมของวิธีการที่ใชตอบคำถามของหัวขอตาง ๆ ของเกณฑ และสภาพแวดลอมการ 

   ดำเนินงานขององคกร.

 • ความมีประสิทธิผลของการใชวิธีการตาง ๆ ขององคกร.

 • ระดับของการที่แนวทางนั้นนำไปใชซ้ำได และอยูบนพ้ืนฐานของขอมูลและสารสนเทศท่ีเชื่อถือได   

   (ซ่ึงหมายถึง การดำเนินการอยางเปนระบบ).
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การถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของ

 • การใชแนวทางเพ่ือตอบสนองคำถามของหัวขอท่ีมีความเกี่ยวของและสำคัญตอองคกร.

 • การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา.

 • การนำแนวทางไปใชในทุกหนวยงานที่เหมาะสม.

การเรียนรู (Learning-L) หมายถึง

 • การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง.

 • การปรับปรุงแนวทางดวยการประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศหรือนวัตกรรม

 • การแบงปนความรูที่ไดจากการปรับปรุงและการสรางนวัตกรรมกับหนวยงานและกระบวนการอื่นที่ 

   เกี่ยวของภายในองคกร.

 ดู “จากการตั้งรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม” ในหนา 159 ซึ่งแสดงใหเห็นความกาวหนาผานระดับ

ความสมบูรณของมิติการใหคะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึง ของ

 • แนวทางที่ใชสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวใน

   โครงรางองคกร และเกณฑหมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6).

 • การใชตวัวัด สารสนเทศ และระบบการปรบัปรุง ท่ีชวยเสรมิซึง่กนัและกนั ท้ังระหวางกระบวนการ 

    และระหวางหนวยงานทั่วทั้งองคกร.

 • แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ การวิเคราะห การเรียนรู และการปฏิบัติการ มีความสอดคลอง 

   กลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนับสนุนเปาประสงคระดับองคกร.

 ในการใหคะแนนหมวดกระบวนการ ใหคำนึงวาแนวทาง การถายทอดสูการปฏิบตั ิการเรียนรู และกา

รบูรณาการมีความเชื่อมโยงกัน. คำอธิบายแนวทางควรบงชี้เรื่องการถายทอดสูการปฏิบัติเสมอ โดยให

สอดคลองกับคำถามของหัวขอนั้นและองคกรของตน. เมื่อกระบวนการพัฒนาสมบูรณขึ้น คำอธิบายควร

แสดงถึงวงจรการเรียนรู (รวมถึงนวัตกรรม) รวมทั้งบูรณาการกับกระบวนการและหนวยงานอื่น (ดู “ขั้น

ตอนการพัฒนากระบวนการ” หนา 161).
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ผลลัพธ
 “ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธขององคกรที่บรรลุผลตามคำถามใน หมวด 7 ปจจัยท้ัง 4 

ทีใ่ชในการประเมินผลลัพธ ไดแก ระดบั (Level-L) แนวโนม (Trend-T) การเปรียบเทยีบ (Comparison-C) 

และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI). คะแนนของหมวดผลลัพธเปนการประเมินภาพรวมของผล

การดำเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัยผลลัพธทั้ง 4 ดังนี้

 ระดับ (Level-Le) หมายถึง ผลการดำเนินการในปจจุบันของตัววัดดวยมาตรวัดท่ีเหมาะสม.

 แนวโนม (Trend-T) หมายถึงอัตราของการปรับปรุงผลการดำเนินการ หรือความตอเนื่องของผลการ

ดำเนินการที่ดีในประเด็นที่สำคัญ (ความลาดชันของชุดขอมูลเมื่อเวลาผานไป).

 การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง ผลการดำเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับองคกรอื่น

ที่เหมาะสม เชน คูแขง หรือองคกรที่คลายคลึงกัน หรือระดับเทียบเคียง.

 การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของตัววัดผลลัพธตาง ๆ 

(มักมีการจำแนกประเภท) ท่ีระบุผลการดำเนินการดานลูกคารายสำคัญ ผลิตภัณฑ ตลาด กระบวนการ 

และแผนปฏิบตักิาร และเปาประสงคระดับองคกร ตามท่ีปรากฏอยูในโครงรางองคกร และในหมวดกระบวนการ.

 ในการใหคะแนนหมวดผลลัพธ ใหพิจารณาขอมูลระดับผลการดำเนินการ แนวโนม และตัวเปรียบ

เทยีบท่ีเหมาะสมของตัววัดและตัวชีว้ดัทีส่ำคญัขององคกร รวมท้ังการบูรณาการกับขอกำหนดท่ีสำคญัของ

องคกร. หมวดผลลัพธควรแสดงขอมูลความครอบคลุมของผลการดำเนินการตามที่รายงาน ซึ่งมีความ

เกี่ยวของโดยตรงกับการถายทอดสูการปฏิบัติและการเรียนรูขององคกร. ถากระบวนการปรับปรุงมีการ

แลกเปลี่ยนเรียนรูและถายทอดสูการปฏิบัติอยางกวางขวาง องคกรควรมีผลลัพธที่สอดคลองกันดวย.

“ความสําคัญ” ในการพิจารณาคะแนน 
(“Importance” as a Scoring Consideration)

 ประเด็นสำคัญที่ตองพิจารณาในการประเมินและใหขอมูลปอนกลับ คือ “ความสำคัญ” 

ของกระบวนการและผลลพัธตอปจจยัสำคญัทางธรุกจิ ทีแ่สดงไวในรายงานวธิกีารและผลการดำเนนิงาน. 

องคกรควรระบุเรื่องที่เห็นวาสำคัญที่สุดไวในโครงรางองคกรและหัวขอตาง ๆ เชน หัวขอ 2.1, 2.2, 3.2, 

5.1, 5.2 และ 6.1 โดยเฉพาะอยางยิ่งเรื่องความตองการที่สำคัญของลูกคา สภาพแวดลอมดานการแขงขัน

ความตองการของบุคลากร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สำคัญ และแผนปฏิบัติการ.
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วิธีการใหคะแนนในแตละหัวขอ
(How to Score an Item Response)

 การใหคะแนนในแตละหัวขอ ควรยึดแนวทางดังตอไปนี้

 1. พิจารณาแนวทางการใหคะแนน (หนา 163 และ 165).

 2. พิจารณาวาชวงคะแนนใด (เชน 30–45%, 50-65% หรือ 70–85%) อธิบาย “ระดับความสำเร็จของ

องคกรไดใกลเคียงที่สุด” ดังที่รายงานไวในการตอบในหัวขอนั้น. เลือกชวงคะแนนโดยพิจารณาจากภาพ

รวมของปจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรือปจจัยท้ัง 4 ของผลลัพธ (LeTCI). ชวงคะแนนที่ใหจะ

เปนชวงคะแนนท่ีสะทอนการตอบรายงานในภาพรวมไดดทีีส่ดุ โดยไมเปนการแจงนับหรอืการเฉลีย่ผลของ

การตรวจประเมินทลีะปจจยั. ท้ังนี ้จะไมใชปจจยัหนึง่ปจจยัใดเปน “ตัวกนั (gate)” ใหคะแนนไมสามารถ

ขยบัขึน้ไปในชวงคะแนนทีส่งูกวานัน้. ชวงคะแนนท่ีอธบิาย “ระดับความสำเร็จขององคกรทีใ่กลเคยีงท่ีสดุ” 

ไมจำเปนตองสมบูรณแบบ และมักมีความไมสมบูรณในบางปจจัยท่ีใชในการตรวจประเมินในหมวด 1-6  

(ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI) ก็ได.

 3. อานชวงคะแนนถัดไปท่ีสงูขึน้ไปหรือต่ำลงมา. การตัดสนิใจใหคะแนน (เชน 55% หรือ 60%) ภายใน

ชวงคะแนนที่เลือกไว ตองประเมินวาคำตอบในหัวขอนั้น ๆ ในภาพรวมใกลเคียงกับเนื้อหาท่ีอธิบายใน

ชวงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต่ำลงมาเพียงใด.

จากการตั้งรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม
(From Fighting Fires to Innovation)

ตัวอยางการประยุกตใชจากการดับเพลิงสูนวัตกรรมปองกันอัคคีภัย

 การเรียนรูถอืไดวาเปนคณุลกัษณะสำคัญขององคกรท่ีมสีมรรถนะสูง. การเรียนรูและการถายทอดสูการ

ปฏิบัติอยางมีประสิทธิผลจะชวยผลักดันองคกรจากระดับเบ้ืองตนที่มุงต้ังรับปญหา ไปสูระดับสูงสุดของ

การปรับปรุงอยางทั่วถึง การพัฒนา และการสรางนวัตกรรม.

ขั้นท่ี 1 การต้ังรับปญหา 
(Reacting to the Problem) (0-5%)

 ผูที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนกตกใจ

กับปญหาท่ีเกิดขึ้น เนนการหาทางแกไขปญหา

เฉพาะหนา เพื่อคลี่คลายสถานการณนั้นใหกลับสู

สภาวะปกติอยางรวดเร็ว. คลายกับเจาหนาที่ผูรับ

ผิดชอบเรงวิ่งลากสายดับเพลิงเพื่อดับเพลิงใหเร็ว

ที่สุดเทาที่จะทำได.
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ขั้นที่ 2 รณรงคใหเกิดการปรับปรุง 
(General Improvement Orientation) (10-25%)

 องคกรโดยผูทีร่บัผดิชอบแสวงหาเครือ่งมอืหรอืกำหนดมาตรการใน

การแกไขปญหาเพือ่ใหสามารถรบัมอืกบัปญหาไดอยางรวดเรว็ และลด

ผลกระทบของความเสียหายที่เกิดขึ้น.  เทียบไดกับการท่ีองคกรติดต้ัง

ทอและสายดบัเพลงิจำนวนมากขึน้เพือ่ชวยเพิม่ความรวดเรว็ในการดบั

เพลิงและลดความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น.

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอยางเปนระบบ
(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%)

 องคกรเร่ิมมีการประชุมหารือรวมกันเพ่ือประเมินจุดที่เปนความ

เสีย่งหรอืสาเหตุของปญหา เพ่ือหาทางรับมอืกบัความผิดปกตทิีอ่าจเกิด

ขึ้นตรงจุดนั้นไดอยางมีประสิทธิผลมากข้ึน. เทียบไดกับการท่ีองคกร

ประเมินวาพืน้ทีใ่ดมีความเส่ียงในการเกิดเพลิงไหม และติดตัง้อปุกรณ

ตรวจจับความรอนและหัวรดน้ำ (Heat Sensors and a Sprinkler System) 

เปนพเิศษ พรอมท้ังแผนการรับมอือคัคภียัทีอ่าจเกิดขึน้ในพ้ืนทีบ่รเิวณน้ัน.

ขั้นที่ 4 การเรียนรูทบทวนและกําหนดกลยุทธปรับปรุง 
(Learning and Strategic Improvement) (50-65%)

 องคกรดำเนินการบริหารจัดการเชิงปองกันการเกิดอัคคีภัยอยาง

เปนระบบมากขึ้น. เทียบไดกับการที่องคกรติดต้ังระบบตรวจจับความ

รอนและหัวรดน้ำในบริเวณกวาง เพ่ือชวยเตือนภัยใหทราบเม่ือระดับ

อุณหภูมิเพิ่มสูงขึ้นจนสามารถทำใหเกิดเพลิงไหมและรดน้ำดับไฟได.

ขั้นที่ 5 การวิเคราะหองคกรและสรางนวัตกรรม 
(Organizational Analysis and Innovation) (70-100%)

 องคกรดำเนินการวิเคราะหขอมูลสารสนเทศระดับองคกรและ

สรางสรรคนวัตกรรมที่เนนการปองกันที่สาเหตุเบื้องตน เพื่อลดโอกาส

การเกดิของปญหา. เทยีบไดกบัการท่ีองคกรเนนใหเกดิความปลอดภยั

โดยเปลี่ยนมาใชวัสดุอุปกรณที่ปองกันไฟและติดไฟยาก เปล่ียนมาใช

ของเหลวทีม่นีำ้เปนสวนประกอบหลกัแทนของเหลวไวไฟ และใหความ

สำคญักบัระบบตรวจจบัความรอนและหวัรดนำ้ ในฐานะวิธกีารปองกนั

เชิงเตือนภัยเมื่อปญหาไดเกิดขึ้นแลว นอกจากนี้ แนวทางน้ีไดรับการ

แบงปนกับทุกสวนงาน และมีการฝกปฏิบัติในทุกสถานที่ทำการ.
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ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ 
(Steps toward Mature Processes)

ตัวชวยในการตรวจประเมินและใหคะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 
1. ตั้งรับปญหา (Reacting to Problems) (0–25%)

2. แนวทางเริ่มเปนระบบ (Early Systematic Approaches) (30 – 45%)

3. แนวทางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน (Aligned Approaches) (50–65%)  

4. แนวทางที่มีบูรณาการ (Integrated Approaches) (70–100%)

 การปฏิบตักิารมีในลักษณะเปนกิจกรรมมากกวา

เปนกระบวนการ และสวนใหญจะตอบสนองความ

ตองการหรือปญหาเฉพาะหนา. ขาดการกำหนด

เปาประสงคที่ดี.

 องคกรอยูในขั้นเริ่มตนของการปฏิบัติการโดย

กระบวนการท่ีสามารถทำซ้ำได. มีการประเมินผล

และการปรับปรุง และเร่ิมมีการประสานงานบาง

ระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร. มีการ

กำหนดกลยุทธและเปาประสงคเชิงปริมาณ.

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่

สามารถทำซ้ำได และมีการประเมินผลอยาง

สม่ำเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบงปนความรู

และการประสานงานระหวางหนวยงานตาง ๆ 

ภายในองคกร. กระบวนการตอบสนองกลยุทธและ

เปาประสงคที่สำคัญขององคกร.

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่

สามารถทำซ้ำได และมีการประเมินผลอยาง

สมำ่เสมอเพ่ือการเปลีย่นแปลงและการปรบัปรงุใหดขีึน้

โดยรวมมือกับหนวยงานอื่นท่ีไดรับผลกระทบ. 

การวิเคราะห นวตักรรม และการแบงปนสารสนเทศ

และความรู สงผลใหการทำงานขามหนวยงานเปน

ไปอยางมปีระสทิธภิาพ. ใชกระบวนการและตวัวดัใน

การติดตามความกาวหนาของเปาประสงคเชิงกล

ยุทธและการปฏิบัติการท่ีสำคัญ.

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ
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Process Scoring Guidelines
(For Use with Categories 1–6)

ProcessScore

• No SYSTEMATIC APPROACH to item requirements is evident; information is ANECDOTAL. (A)

• Little or no DEPLOYMENT of any SYSTEMATIC APPROACH is evident. (D)

• An improvement orientation is not evident; improvement is achieved by reacting to problems. (L)

• No organizational ALIGNMENT is evident; individual areas or work units operate independently. (I)

• The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to the BASIC QUESTION in the item is evident. (A)

• The APPROACH is in the early stages of DEPLOYMENT in most areas or work units, inhibiting progress 

  in achieving the BASIC QUESTION of the item. (D)

• Early stages of a transition from reacting to problems to a general improvement orientation are evident. (L)

• The APPROACH is ALIGNED with other areas or work units largely through joint problem solving. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the BASIC REQUIREMENTS of the item, is evident. (A)

• The APPROACH is DEPLOYED, although some areas or work units are in early stages of DEPLOYMENT. (D)

• The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to evaluation and improvement of KEY PROCESSES is evident. (L)

• The APPROACH is in the early stages of ALIGNMENT with the basic organizational needs identified 

  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the OVERALL REQUIREMENTS of the item, is evident. (A) 

• The APPROACH is well DEPLOYED, although DEPLOYMENT may vary in some areas or work units. (D)

  A fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and some examples of use of best  

  practices, instances of INNOVATION, or sharing of refinements, are in place for improving the         

  efficiency and EFFECTIVENESS of KEY PROCESSES. (L)

• The APPROACH is ALIGNED with your overall organizational needs as identified in response to 

  the Organizational Profile and other process items. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to MULTIPLE QUESTIONS in the item, is evident. (A)

• The APPROACH is well DEPLOYED, with no significant gaps. (D)

• Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING, including 

  INNOVATION, are KEY management tools; there is clear evidence of refinement as a result of  

  organizational-level ANALYSIS and sharing. (L)

• The APPROACH is INTEGRATED with your current and future organizational needs as identified 

  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, fully responsive to the MULTIPLE REQUIREMENTS in the item, 

  is evident. (A)

• The APPROACH is fully DEPLOYED without significant weaknesses or gaps in any areas or work units. (D)

• Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING through  

  INNOVATION are KEY organization-wide tools; refinement and INNOVATION, backed by ANALYSIS and 

  sharing, are evident throughout the organization. (L)

• The APPROACH is well INTEGRATED with your current and future organizational needs as identified 

  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)

0%

or

5%

10%, 15%, 

20%, or 25%

30%, 35%, 

40%, or 45%

50%, 55%, 

60%, or 65%

70%, 75%,

80% or 85%

90%, 95% 

or 100%
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แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ
(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

กระบวนการคะแนน

0%

หรือ

5%

10%, 15%, 

20%, หรือ

25%

30%, 35%, 

40%, หรือ

45%

50%, 55%, 

60%, หรือ

 65%

70%, 75%,

80% หรือ

85%

90%, 95% 

หรือ 100%

• ไมมแีนวทางอยางเปนระบบที่ตอบคำถามของหัวขออยางชดัเจน. มสีารสนเทศนอย /ไมชดัเจน /ไมตรงประเดน็. (A)

• แทบไมปรากฏหลักฐานการนำแนวทางที่เปนระบบไปถายทอดสูการปฏบิตั.ิ (D)

• ไมปรากฏหลักฐานวามีแนวคิดในการปรับปรุง (Improvement Orientation). มกีารปรบัปรงุเมือ่เกดิปญหา. (L)

• ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร. แตละพื้นที่หรือหนวยงาน 

  ดำเนนิการอยางเอกเทศ. (I)

• ปรากฎหลักฐานวาเร่ิมมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ. (A)

• การนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติยังอยูในขั้นเริ่มตนในเกือบทุกพื้นที่หรือหนวยงาน ซึ่งเปนอุปสรรคตอ

  การบรรลคุำถามพ้ืนฐานของหวัขอ. (D)

• ปรากฏหลกัฐานวาเร่ิมเปลี่ยนแปลงจากการปรับปรุงเมื่อเกิดปญหามาเปนแนวคิดในการปรบัปรงุทัว่ ไป. (L)

• มแีนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัพื้นที่หรอืหนวยงานอื่น โดยสวนใหญเกดิจากการรวมกนัแกปญหา. (I)

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ. (A)

• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติ ถึงแมวาบางพื้นที่หรือบางหนวยงานเพิ่งอยูในข้ันเริ่มตนของ

  การถายทอดสูการปฏิบัติ. (D)

• ปรากฏหลักฐานวาเร่ิมมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่สำคัญ. (L)

• เริม่มแีนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัความตองการพืน้ฐานขององคกร ตามทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร 

  และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามโดยรวมของหัวขอ. (A) 

• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏบิตัเิปนอยางด ีถงึแมวาอาจแตกตางกนัในบางพื้นที่หรือบางหนวยงาน. (D)

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และแสดงตัวอยางของการใชวิธีปฏิบัติที่    

  เปนเลิศ ตัวอยางนวัตกรรม หรือการแบงปนการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพและ  

  ประสิทธิผลของกระบวนการที่สำคัญ. (L)

• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการโดยรวมขององคกร ตามที่ระบุไวในโครงราง 

  องคกรและในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามยอยของหัวขอ. (A)

• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความแตกตางอยางมีนัยสำคัญ. (D)

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง การประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 

  การจัดการนวัตกรรม และการแบงปนการเปล่ียนแปลงที่ดีขึ้น เปนเครื่องมือท่ีสำคัญเพื่อการปรับปรุง

  ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร. (L)

• มีแนวทางที่บรูณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร

  และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

• ปรากฏหลกัฐานวามแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสทิธผิลทีต่อบคำถามยอยของหัวขออยางครบถวน. (A)

• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติอยางทั่วถึงโดยไมมีจุดออนหรือความแตกตางอยางมีนัยสำคัญใน

  พื้นที่หรือหนวยงานใด ๆ. (D)

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และการพัฒนาวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 

  นวัตกรรมที่สัมฤทธิ์ผล และการแบงปนการเปล่ียนแปลงที่ดีขึ้น เปนเครื่องมือท่ีสำคัญในระดับองคกร 

  เพ่ือการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล. (L)

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคตเปนอยางดี ตามท่ีระบุไวใน 

  โครงรางองคกรและในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)
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กระบวนการตรวจประเมินและอนุมัติรางวัล

รบัสมคัร

พธิมีอบรางวลั

ตรวจสอบคุณสมบัติ

ตรวจสอบความครบถวนสมบรูณของเอกสาร

 ตรวจประเมินขั้นที่ 1 Independent Review 

ตรวจประเมินขั้นที่ 2 Consensus Review

พิจารณากล่ันกรองและเสนอชื่อองคกร

เพื่อรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกร

เพื่อรับรางวัลการบริหารสคูวามเปนเลิศ (TQC+ และ TQC)

 อนุมัติรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

รางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (TQC+ และ TQC)

ตรวจประเมินขั้นท่ี่ 3
Site Visit Review

ตรวจประเมินขั้นท่ี่ 3
Site Visit Review

ไมใชใช

ไมใช

ใช

ใช ใช

ใช

ไมใช

ไมใช

ไมใช

องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

> 550 คะแนน

พิจารณาคุณสมบัติตามคุณลักษณะ
ขององคกรระดับ World Class และคุณคา

ของการไดรับรางวัล

> 650 คะแนน > 350 คะแนน

> 330 คะแนน
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ความสําเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 ตลอดระยะเวลาท่ีผานมา ความสำเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติเกิดจากความรวมมือรวมใจของ

หนวยงาน และกลุมบคุคลตาง ๆ  ทัง้ภาครฐัและเอกชน ซ่ึงใหความสำคญักบัการนำเกณฑรางวลัคณุภาพ

แหงชาตนิีไ้ปใชเปนกลไกขบัเคลือ่นขดีความสามารถในการแขงขนัของประเทศไทย. การสนับสนนุเหลานี้

มีในหลากหลายรูปแบบ ตั้งแตการใหงบประมาณสนับสนุนอยางตอเนื่อง การถายทอดและแบงปน

ประสบการณความสำเร็จ การอาสาสมัคร และการใหความรวมมือในรูปแบบตาง ๆ เปนสวนสำคัญท่ี

ทำใหรางวัลคุณภาพแหงชาติคงความเปนรางวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย. บทบาทและความรวม

มือของหนวยงาน และกลุมบุคคลที่เกี่ยวของ มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม
 กระทรวงอุตสาหกรรมใหความสำคัญกบัรางวัลคณุภาพแหงชาติในฐานะท่ีเปนเคร่ืองมือท่ีชวยยกระดับ

มาตรฐานการบรหิารจดัการองคกรของไทยใหมวีธิปีฏิบตัแิละผลการดำเนนิการทีน่าเชือ่ถอื เปนทีย่อมรบั

ในระดับโลก. ดังนั้น ตั้งแตป พ.ศ. 2545 เปนตนมา กระทรวงอุตสาหกรรมไดจัดสรรงบประมาณผาน

สถาบันเพ่ิมผลติแหงชาตเิพ่ือสนบัสนนุและตดิตามความสำเร็จของโครงการน้ีอยางตอเน่ือง และมีบทบาท

สำคัญในการชวยใหรางวัลนี้เปนที่ยอมรับของภาครัฐและเอกชนจวบจนทุกวันนี้.

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA National Committee)
 คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งเปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชน เปนที่ยอมรับใน

ระดับประเทศและไดรับการแตงตั้งโดย ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กำหนดนโยบายและกำกับดูแลการดำเนินโครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • พิจารณาอนุมัติเกณฑการสมัคร เกณฑการตัดสินรางวัล เกณฑคะแนนกระบวนการตรวจประเมิน  

   และเกณฑการมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • พิจารณาอนุมัติรายชื่อองคกรที่ผานเกณฑการมองรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • แตงตัง้และกำกบัดแูลการปฏบิตังิานของคณะอนกุรรมการ ผูตรวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหงชาต ิ

   หรือคณะทำงาน.

 โดยมีคณะอนุกรรมการ 2 คณะ เปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชน มีความเชี่ยวชาญเปนพิเศษ 

ทำหนาที่พัฒนางานดานตาง ๆ ไดแก
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1) คณะอนุกรรมการดานเทคนิครางวัลคุณภาพแหงชาติ 

 โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กล่ันกรอง และเสนอขอคิดเห็นในดานเทคนิคที่เกี่ยวของกับกระบวนการตรวจประเมิน. 

 • เสนอแนวทางการพัฒนาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • เสนอรายช่ือผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • พิจารณารายช่ือองคกรที่ผานเกณฑการรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

2) คณะอนุกรรมการดานการสงเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

 โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กล่ันกรอง และเสนอขอคิดเห็นในดานการเผยแพร ประชาสัมพันธ สรางการรับรูตอสาธารณะ. 

 • กระตุนใหองคกรนำเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใช.

ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA Assessors)
 ผูตรวจประเมินรางวัลคณุภาพแหงชาติ เปนผูทรงคุณวฒุจิากภาครัฐและเอกชนซ่ึงอาสาสมัครทำหนาที่

ผูตรวจประเมินโดยไมไดรับคาตอบแทน. ผูตรวจประเมินมีบทบาทสำคัญในการตรวจประเมินและจัดทำ

รายงานปอนกลบั (Feedback Report) ใหแกองคกรผูสมคัรขอรบัรางวลั รวมถงึการนำเสนอรายชือ่องคกร

ทีผ่านเกณฑการรบัรางวลัคณุภาพแหงชาตติอสำนกังานรางวลัคณุภาพแหงชาต ิเพือ่นำเสนอตอทีป่ระชมุ

คณะอนุกรรมการดานเทคนิค และเสนอขออนุมัติจากคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ในแตละป 

สำนกังานรางวลัคุณภาพแหงชาตดิำเนนิการสรรหาและคดัเลอืกผูมคีณุสมบตัทิีเ่หมาะสม ผานกระบวนการ

คดัเลอืกและฝกอบรมทีเ่ขมขน เพ่ือใหไดผูตรวจประเมนิท่ีพรอมในดานคณุสมบัต ิคณุธรรม และจรยิธรรม. 

นอกจากน้ี ผูตรวจประเมินทุกคนยังตองเขารับการฝกอบรมประจำป เพ่ือสรางความรูความเขาใจใหทัน

ตอการเปล่ียนแปลงตาง ๆ  ภายใตเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ. ผูทีผ่านการฝกอบรมจะข้ึนทะเบียนเปน

ผูตรวจประเมินประจำปเพื่อทำหนาที่ในปนั้น ๆ. นอกจากทำหนาที่ในการตรวจประเมินแลว ผูตรวจ

ประเมินยังมีบทบาทสำคัญในการเผยแพรและสรางความรูความเขาใจในรางวัลคุณภาพแหงชาติใหแก 

หนวยงาน สมาคม และชุมชนทางวิชาชีพตาง ๆ.

สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Office of Thailand Quality Award: OTQA)
 สำนักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ ภายใตการกำกับดูแลของคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

โดยมีผูอำนวยการสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติเปนผูรบัมอบอำนาจ นำนโยบายไปบริหารจัดการ ทำหนาที่

เปนหนวยงานหลักในการประสานความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อเผยแพร 

สนบัสนุน และผลักดนัใหองคกรตาง ๆ  ในทุกภาคสวนนำเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติไปพัฒนาขีดความ

สามารถดานการบริหารจัดการเพ่ือเปนองคกรท่ีมีวิธีปฏิบัติและผลการดำเนินการในระดับมาตรฐานโลก 

ซึ่งเมื่อมีการขยายการดำเนินงานไปอยางกวางขวาง ยอมจะสงผลตอการพัฒนาขีดความสามารถในการ

แขงขันของประเทศใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได.






