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ตราสัญลักษณ

สัญลักษณ

ชอฟาสีทองอรามลอยเดนในหวงจักรวาล เคียงขางดวยดาวฤกษดวงใหญ
สองประกายระยิบระยับ อยูในกรอบรูปชองหนาตางทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแหงชาตเิปนรางวลัอนัทรงเกยีรตทิีพ่งึปรารถนาของทุกหนวยงาน 
เพราะเปนเครือ่งหมายแหงความเปนเลิศในการบรหิารจัดการทกุดาน ตลอดจน
ผลประกอบการที่ดี เทียบเทาองคกรที่ยอมรับกันวามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องคประกอบ

ดาวฤกษ สื่อใหเห็นถึงจุดสูงสุดแหงความสําเร็จ ความรุงโรจน  
 และการเปนที่ยอมรับทั่วไป อันเปนสิ่งพึงปรารถนา  
 ของทุกองคกร

ชอฟาสีทอง สือ่ใหเหน็ถงึความเปนเลิศและความมุงมัน่ทีจ่ะพฒันา
 มาตรฐานคุณภาพใหดียิ่งขึ้นอยางไมหยุดยั้ง

ชองหนาตางทรงไทย สื่อถึงวิสัยทัศน การมองการณไกลสูความสําเร็จ
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เจตนารมณ ของ “รางวัลคุณภาพแหงชาติ”

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ

  1. เพ่ือสนับสนุนการนําแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการปรับปรุงความสามารถในการแขงขัน

  2. เพื่อประกาศเกียรติคุณใหแกองคกรที่ประสบผลสําเร็จในระดับมาตรฐานโลก

  3. เพื่อกระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ

  4. เพ่ือแสดงใหนานาชาติเห็นถึงความมุงม่ันในการยกระดับมาตรฐานความเปนเลิศในการบริหารจัดการ

ประโยชนตอองคกร

 องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่นําเกณฑเพื่อการดําเนินการท่ีเปนเลิศ ซ่ึงเปน
กรอบการประเมนิคุณภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรยีบเทยีบกบัระบบการบรหิารจดัการของตน จะไดรบัประโยชน
ในทุกขัน้ตอน.
 เริ่มจากการประเมินตนเอง ผูบริหารจะทราบถึงสภาพที่แทจริงวา ระบบการบริหารจัดการของตน
ยังขาดตกบกพรองในเร่ืองใด จึงสามารถกําหนดวิธีการและเปาหมายท่ีชัดเจนในการจัดทําแผนปฏิบัติการ
และเมื่อองคกรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเปาหมายที่วางไว มีความพรอม และตัดสินใจสมัครรับรางวัล องคกร
จะไดรับการตรวจประเมินดวยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพ
ที่ไดรับการฝกอบรมเพ่ือเปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑรับรางวัลหรือไมก็ตาม
องคกรจะไดรบัรายงานปอนกลับซึง่ระบจุดุแขง็และจดุทีค่วรปรบัปรงุ ซ่ึงนบัเปนประโยชนตอการนาํไปวางแผน
ปรบัปรงุองคกรใหสมบูรณมากข้ึนตอไป.

 องคกรทีไ่ดรับรางวัลจะเปนทีย่อมรับจากองคกรตาง ๆ ทัง้ภายในประเทศและตางประเทศ และมสีทิธ์ิ
ใชตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา
ประชาสัมพนัธองคกร รวมท้ังมโีอกาสสงเสรมิและสนบัสนุนการพฒันาขดีความสามารถในการแขงขันของประเทศ 
โดยการนาํเสนอวิธีปฏิบัติที่นําไปสูความสําเร็จ และเปดโอกาสใหมีการเขาเยี่ยมชมสถานประกอบการเพ่ือเปน
แบบอยางใหแกองคกรอ่ืน ๆ นําไปประยุกต เพ่ือใหประสบผลสาํเร็จเชนเดยีวกัน.
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เกณฑเพ� อผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เอื้อใหองคกรบรรลุเปาประสงค ปรับปรุงผลลัพธ และ
เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน เพ่ือสามารถแขงขันกับองคกรในระดับนานาชาติ.
องคกรมากมายใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อปรับปรุงและใหไดมาซึ่งผลลัพธที่ยั่งยืน.
องคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ ไดรับการยอมรับวาเปนองคกรตนแบบระดับประเทศ.
องคกรเหลาน้ี ไดแลกเปลีย่นเรยีนรูวธิปีฏบิตัท่ีิเปนเลิศกบัองคกรตาง ๆ และเปนแรงบันดาลใจ
ใหองคกรอื่น ๆ ปรับปรุงการปฏิบัติการและผลลัพธของตนเอง ซึ่งสงผลดีตอการเติบโตทาง
เศรษฐกิจของประเทศไทย.
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ลักษณะที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

เกณฑมีเจตจํานงที่เรียบงาย

เจตจํานงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ คือ การชวยองคกร ไมวาขนาดใด หรืออยูใน
ธุรกิจใด ตอบคําถามที่ทาทาย 3 ขอ ดังนี้

 1) องคกรดําเนินการไดดีอยางที่ควรเปนหรือไม
 2) องคกรรูไดอยางไร
 3) องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร

จากการทาทายตนเองดวยการตอบคําถามของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อผล
การดําเนินงานที่เปนเลิศ องคกรจะไดสํารวจตนเองวาไดสําเร็จในสิ่งที่สําคัญตอองคกรแลวหรือไม.
คําถามของเกณฑครอบคลุม 7 ดานที่สําคัญในการจัดการและการดําเนินการขององคกร
(แบงยอยออกเปนกระบวนการ 6 หมวดที่มีความสัมพันธเกี่ยวเนื่องกัน และผลลัพธ 1 หมวด) ไดแก

 1. การนําองคกร (Leadership)
 2. กลยุทธ (Strategy)
 3. ลูกคา (Customers)
 4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (Measurement, Analysis, and
    Knowledge Management)
 5. บุคลากร (Workforce)
 6. การปฏิบัติการ (Operations)
 7. ผลลัพธ (Results)

เกณฑสงเสริมใหเกิดมุมมองเชิงระบบ

มุมมองเชิงระบบ หมายถึง การบริหารจัดการองคประกอบทั้งหมดขององคกรใหเปนหนึ่งเดียว
เพื่อใหเกิดความสําเร็จอยางตอเนื่อง. โครงสรางและกลไกการบูรณาการของระบบ ไดแก คานิยม
และแนวคิดหลัก เกณฑ 7 หมวดที่มีความสัมพันธเกี่ยวเนื่องกัน และแนวทางการใหคะแนน.

การมุงเนนที่คานิยมและแนวคิดหลัก

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีพื้นฐานมาจาก คานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ
(หนา 119 -129) ซึ่งเปนรากฐานสําหรับการบูรณาการผลการดําเนินการที่สําคัญและขอกําหนดการ
ปฏิบัติการภายใตกรอบที่มุงเนนผลลัพธ ซึ่งจะสรางพื้นฐานสําหรับการปฏิบัติ ขอมูลปอนกลับ
และความสําเร็จอยางตอเนื่อง
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 • มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective)
 • การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary leadership)
 • ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer-focused excellence)
 • การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing people)
 • การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัว (Organizational learning and agility)
 • การมุงเนนความสําเร็จ (Focus on success)
 • การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for innovation)
 • การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by fact)
 • ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal responsibility)
 • จริยธรรมและความโปรงใส (Ethics and transparency)
 • การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering value and results)

การมุงเนนกระบวนการ

กระบวนการ หมายถึง วิธีการตาง ๆ ที่องคกรใชเพื่อทําใหงานสําเร็จ. เกณฑรางวัล
คุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติเหลานี้

1. แนวทาง : องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหงานขององคกรประสบความสําเร็จ.
ประสิทธิผลของแนวทางที่สําคัญขององคกรเปนอยางไร.

2. การถายทอดสูการปฏิบัติ : องคกรนําแนวทางที่สําคัญไปใชอยางคงเสนคงวาในสวนงาน
ที่เกี่ยวของอยางไร.

3. การเรียนรู : องคกรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่สําคัญขององคกรไดดีเพียงไร.
การปรับปรุงตาง ๆ  มีการแบงปนภายในองคกรไดดีเพียงไร. องคความรูใหม ๆ  ไดนําไปสูการสราง
นวัตกรรมหรือไม.

4. การบูรณาการ : แนวทางตาง ๆ ขององคกรสอดคลองกับความจําเปนขององคกรทั้งใน
ปจจุบันและอนาคตอยางไร. ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงเสริมซึ่งกันและกันระหวาง
กระบวนการและหนวยงานไดดีเพียงใด. กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองคกรประสาน
สอดคลองกันไดดีเพียงใดเพื่อใหบรรลุเปาประสงคระดับองคกรที่สําคัญ.

การมุงเนนผลลัพธ

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชี้นําใหองคกรประเมินผลลัพธจาก 3 มุมมอง

 • มุมมองภายนอก (ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่นมององคกรอยางไร)
 • มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององคกรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางไร)
 • มุมมองอนาคต (องคกรเรียนรูและเติบโตหรือไม)
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เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิกาํหนดใหแสดงผลลพัธทีค่รอบคลุมทกุประเด็นสาํคญัขององคกร.
เนื่องจากองคประกอบของตัววัดเปนสิ่งที่ทําใหมั่นใจวา กลยุทธขององคกรมีความสมดุลระหวาง
ผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญกับวัตถุประสงคตาง ๆ  ตลอดจนเปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว.
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรประเมินผลลัพธตาม 4 มิติเหลานี้

 1. ระดับ : ระดับผลการดําเนินการปจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเปนอยางไร.
 2. แนวโนม : ผลลัพธมีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแยลงกวาเดิม.
 3. การเปรียบเทยีบ : ผลการดาํเนนิการขององคกรเทียบกบัองคกรอ่ืนทีเ่หมาะสมเปนอยางไร 

เชน เทียบกับคูแขง หรือระดับเทียบเคียง หรือผูนําในธุรกิจ.
 4. การบูรณาการ : องคกรติดตามดูผลลัพธที่สําคัญกับองคกรหรือไม และพิจารณาถึง

ความคาดหวังและความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญหรือไม. องคกรใชผลลัพธน้ัน
เพื่อการตัดสินใจหรือไม.

การมุงเนนความเกี่ยวเน� องกัน

ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางเกณฑหมวดตาง ๆ เปนองคประกอบที่สําคัญของมุมมองเชิงระบบ
ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ตัวอยางความเกี่ยวเนื่องกัน เชน

 • ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางกระบวนการและผลลัพธที่เกิดขึ้น
 • ความจาํเปนของขอมลูในกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธและในการปรบัปรงุการปฏบิตักิาร
 • ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ
 • ความจําเปนตองมขีอมลูความรูเกีย่วกบัลกูคาและตลาดในการสรางกลยทุธและแผนปฏิบตักิาร
 • ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางแผนปฏิบัติการและการเปลี่ยนแปลงที่จําเปนในระบบงาน

  ขององคกร

การมุงเนนการปรับปรุง

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยใหองคกรเขาใจและตรวจประเมินวาองคกรไดประสบ
ความสําเร็จในส่ิงท่ีสําคัญตอองคกรในระดับใด องคกรมีการถายทอดกระบวนการไปสูการปฏิบัติ
ในระดับพัฒนาการใด ผลลัพธขององคกรดีในระดับใด องคกรไดเรียนรูและปรับปรุงหรือไม
และแนวทางขององคกรตอบสนองความจําเปนองคกรไดดีในระดับใด. แนวทางการใหคะแนน
(หนา 162 และ 164) แสดงใหเห็นถึงมิติของกระบวนการและผลลัพธที่อธิบายขางตน.

ในขณะท่ีองคกรตอบคําถามตามเกณฑและประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการ
ใหคะแนน องคกรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑแตละหมวด
และระหวางหมวด. เมือ่องคกรใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตเิพือ่บรหิารจัดการผลการดําเนนิการ
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ขององคกร จะเกิดการทํางานประสานกันระหวางกระบวนการที่สําคัญและขอมูลปอนกลับระหวาง
กระบวนการกับผลลัพธ ซึ่งจะนําไปสูวงจรการปรับปรุง และเมื่อใชเกณฑนี้อยางตอเนื่อง องคกร
จะไดเรียนรูเกี่ยวกับองคกรมากข้ึน และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสรางจุดแข็ง ปดชองวาง 
และสรางนวัตกรรม.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติสามารถปรับใชได

เกณฑไมไดกําหนดวาองคกรควรจัดโครงสรางหรือการปฏิบัติการอยางไร. ในโครงรางองคกร 
(หนา 15) องคกรจะอธิบายวาอะไรเปนส่ิงสําคัญตอองคกร (สภาพแวดลอมการปฏิบัติการ
ความสัมพันธที่สําคัญ สภาพแวดลอมเชิงแขงขัน และบริบทเชิงกลยุทธ). เกณฑกระตุนใหองคกร
ใชแนวทางที่สรางสรรค ปรับใชได และยืดหยุน ซึ่งจะเอื้อใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและ
กาวกระโดดดวยนวัตกรรม. เกณฑกระตุนใหองคกรเลือกใชเคร่ืองมือตาง ๆ  ที่เหมาะสมและมี
ประสิทธิผลที่สุดกับองคกร (เชน Lean, Six Sigma, ISO9000, Balanced Scorecard, Plan-Do-
Check-Act [PDCA]) เพื่อชวยในการปรับปรุงและบรรลุความเปนเลิศ.

บทบาทของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิมบีทบาทในการสรางเสรมิความสามารถในการแขงขนั 3 ประการ 
คือ

• ชวยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ
• ชวยกระตุนการส่ือสารและแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศระหวางองคกรตาง ๆ

ผานงาน TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองคกรที่ไดรับรางวัล
• เปนเคร่ืองมือที่นํามาใชในการทําความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดําเนินการ

ขององคกร ชี้นําความคิดในเชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู

ในประเทศไทย มีการใช เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อช วยใหองคกรปรับปรุง
ขีดความสามารถในการแขงขันและผลลัพธผานระบบการพัฒนาและประเมินองคกรตาง ๆ
ไดแก ระบบการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมิน
คุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal : SEPA) ระบบคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: PMQA)
เกณฑคุณภาพการศึกษาเพื่อผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ (Education Criteria for Performance 
Excellence: EdPEx) และเกณฑรางวัลคุณภาพแหงสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพื้นฐาน 
(OBECQA).
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีเนื้อหาของขอกําหนดและการประเมินท่ีเทียบเคียงไดกับ
รางวัลคุณภาพแหงชาติตาง ๆ ทั่วโลก เปนที่ยอมรับวาเปนกรอบการบริหารจัดการเพื่อนําองคกร
ไปสูความเปนเลศิ. การใชเกณฑดงักลาวจะชวยใหองคกรตาง ๆ  ในประเทศไทยมุงมัน่พฒันาตนเอง
อยางไมหยุดยั้ง เพื่อประโยชนของลูกคา บุคลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย สังคม ประเทศชาติ และ
องคกร.

วิธีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

ทกุองคกร ไมวาจะเปนองคกรขนาดใหญหรือขนาดเล็ก สามารถใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติ
เพือ่ปรบัปรุงองคกรได. เกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาตจิะชวยใหองคกรตดัสนิใจไดวาจะเริม่ตนทีใ่ด.

1. หากองคกรเพิ่งเริ่มตนเรียนรูเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

วิธีการเหลานี้ จะเปนประโยชนสําหรับองคกรที่เร่ิมตนใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อ
ปรับปรุงองคกร

1) อานโครงรางองคกร (หนา 15). พิจารณาวาองคกรสามารถตอบคําถามตาง ๆ ไดหรือไม.
การทาํความเขาใจและอภปิรายเพือ่หาคาํตอบใหคาํถามเหลานีก้บัคณะผูบรหิารระดับสงูอาจถอืเปน
การตรวจประเมินตนเองครั้งแรกขององคกร.

2) ศึกษาคานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ (หนา 119). เทียบเคียงองคกรของทานกับ
คานิยมเหลานี้ วามีประเด็นอะไรบางที่องคกรของทานควรปรับปรุง.

3) ตอบคําถามตาม 17 หัวขอของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพื่อทําความเขาใจพื้นฐาน
เกี่ยวกับเกณฑและผลการดําเนินการขององคกร.

4) อานกรอบภาพรวมของระบบบรหิารจดัการผลการดาํเนนิการตามหวัขอคาํถาม (หนา 15-69).
องคกรพิจารณาถึงประเด็นเหลาน้ีในการวางระบบการนําองคกรและการวัดผลการดําเนินการ
หรือไม.

5) ใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและเนื้อหาคําอธิบาย เพื่อเปนแหลงขอมูลในการปรับปรุง
ผลการดําเนินการขององคกร. เกณฑและคําอธิบายอาจชวยใหองคกรคิดดวยวิธีที่แตกตาง หรือ
ใหกรอบการอางอิงใหม ๆ.

6) เขารวมการฝกอบรมหรือสัมมนาเกีย่วกบัเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต.ิ เพือ่เรยีนรูแนวทาง
ที่เปนแบบอยางที่ดีจากองคกรที่ไดรับรางวัล ซึ่งองคกรเหลาน้ีไดใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
เพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการ สรางนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธมาแลว.
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7) สมัครเปนผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (รายละเอียดตาม www.tqa.or.th).
ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติจะไดรับการฝกอบรมอยางเขมขน ไดประสบการณจาก
การตรวจประเมินองคกรที่สมัครรางวัล และเรียนรูเพื่อประยุกตใชเกณฑกับองคกรของตน.

2. เมื่อองคกรพรอมสําหรับการตรวจประเมินโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

การประเมนิองคกรโดยใชเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิใหดําเนนิการตามคาํแนะนําดงัตอไปนี้

1) จัดทําโครงรางองคกรใหสมบูรณ. ใหคณะผูบริหารระดับสูงตอบคําถามในโครงรางองคกร. 
หากพบวามีสารสนเทศในประเด็นใดที่ขัดแยงกัน หรือมีขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็น
เหลานี้ในการลงมือวางแผนเพื่อใหเกิดการปฏิบัติ. หลายองคกรใชโครงรางองคกรเปนจุดเริ่มตน
ในการประเมินตนเองในเบื้องตน.

2) ใชคําถามของเกณฑแบบเต็มรูปแบบเปนแนวทางในการทําทุกเรื่องที่สําคัญเพื่อนําองคกร. 
องคกรอาจคนพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรใหความสําคัญเพิ่มเติม.

3) ทบทวนแนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164). แนวทางนี้จะชวยใหองคกรประเมิน
ระดับพัฒนาการขององคกร.

4) ตอบคําถามในหมวดที่องคกรทราบวาจําเปนตองปรับปรุง. ตอบดวยตนเองหรือกับ
คณะผูบริหารระดับสูง และศึกษาเพิ่มเติมจากคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ จากนั้นตรวจประเมิน
จุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงและจัดทําแผนปรับปรุง. อยางไรก็ตาม วิธีการประเมินโดยการ
เลอืกตอบเฉพาะหมวดอยางนี ้อาจทําใหเกดิความจาํกดัของประโยชนท่ีพงึจะไดจากมมุมองเชิงระบบ
ของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

5) ใหคณะผูบริหารระดับสูงตรวจประเมินองคกร. ในการประชุม ใหคณะผูบริหารระดับสูง
ตอบคําถามตามโครงรางองคกรและเกณฑทั้ง 7 หมวด เพื่อใหทราบถึงจุดแข็งและโอกาส
ในการปรับปรุง แลวจัดทําแผนปรับปรุงองคกร.

6) ตรวจประเมินองคกรแบบเต็มรูปแบบดวยตนเอง. จัดตั้งคณะทํางานภายในองคกรเพื่อจัด
ทําโครงรางองคกรและตรวจประเมินองคกรตามเกณฑทั้ง 7 หมวด.

7) สมัครรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ศึกษาจากคู มือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ
ประจําปนั้น ๆ จากเว็บไซต www.tqa.or.th. เมื่อองคกรพรอม สามารถสมัครขอรับการประเมิน
ภายใตรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งจะไดรับการตรวจประเมินโดยคณะผูตรวจประเมินรางวัล
คุณภาพแหงชาติจากสํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติอยางเต็มรูปแบบ.
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ภาพรวมและโครงสรางของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

เพ� อผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ :

(Criteria for Performance Excellence Overview and Structure)
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ� อผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ : มุมมองเชิงระบบ

(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

ระบบการดําเนินการที่เปนเลิศ ประกอบดวยเกณฑ 6 หมวดที่อยูสวนกลางของภาพ ซึ่งระบุ
กระบวนการและผลลัพธที่องคกรบรรลุ. ผลการดําเนินการท่ีเปนเลิศตองอาศัยการนําองคกร
ที่เขมแข็งและแสดงใหเห็นผานผลลัพธที่โดดเดน. ทั้ง 2 หมวดนี้ถูกเนนใหเดนชัดในภาพ ก. คําวา 
“การบูรณาการ” ที่กลางภาพ แสดงใหเห็นวา ทุกองคประกอบของระบบเชื่อมโยงกัน.

ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเชื่อมโยงที่สําคัญระหวางกลุมการนําองคกร (หมวด 1, 2 
และ 3) กับกลุมผลลัพธ (หมวด 5, 6, และ 7) และยังแสดงถึงความสัมพันธโดยตรงระหวางกลุม
การนําองคกรและกลุมผลลัพธ.

ลูกศรแนวตั้งที่กลางภาพ ชี้ไปยังโครงรางองคกรและพื้นฐานของระบบ ซึ่งใหสารสนเทศและ
ขอมูลปอนกลับสําหรับกระบวนการที่สําคัญและสภาพแวดลอมขององคกร.

พื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู)

มีความสําคัญอยางยิ่งในการทําใหองคกร

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ

ที่คลองตัวในการปรับปรุงผลการดําเนินการ

และความสามารถในการแขงขัน ซึ่งตองใช

ขอมูลจริง และองคความรูเปนแรงผลักดัน 

กลุมการนําองคกร

(การนําองคกร กลยุทธ และลูกคา)
เนนความสําคัญวาการนําองคกร

ตองมุงที่กลยุทธ และลูกคา   

กลุมผลลัพธ

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ)
ประกอบดวย กระบวนการที่มุงเนนบุคลากร 
กระบวนการปฏิบัติการที่สําคัญ และผลลัพธ
ที่เกิดจากกระบวนการเหลานั้น

การทํางานทุกอยางมุงสูผลลัพธ

ซึ่งประกอบดวยผลลัพธดานผลิตภัณฑ

และกระบวนการ ดานลูกคา ดานบุคลากร

ดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร

และดานการเงินและตลาด

โครงรางองคกร

กําหนดบริบทสําหรับองคกร

เปนพื้นฐานของการดําเนินการทั้งหมดขององคกร

คานยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

โครงรางองคกร

การนําองคกร ผลลัพธ

กลยุทธ

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกคา การปฏิบัติการ

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

คานิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝงอยูในบรรดาองคกร

ที่มีผลการดําเนินการที่เปนเลิศ
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ� อผลการดําเนินการ

ที่เปนเลิศ : โครงสราง

(Criteria for Performance Excellence Structure)
เกณฑทั้ง 7 หมวดประกอบดวยหัวขอและประเด็นพิจารณา

หัวขอ

เกณฑมีทั้งหมด 17 หัวขอ และอีก 2 หัวขอในโครงรางองคกร แตละหัวขอมีจุดมุงเนน
ที่เฉพาะเจาะจง. หัวขอเหลานี้แบงออกเปน 3 กลุมตามประเภทของสารสนเทศที่ตองการ คือ

• โครงรางองคกร ถามเพื่อใหองคกรระบุสภาพแวดลอมขององคกร
• หวัขอทีเ่ปนกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพือ่ใหองคกรระบกุระบวนการตาง ๆ  ขององคกร
• หัวขอที่เปนผลลัพธ (หมวด 7) ถามเพื่อใหองคกรรายงานผลลัพธของกระบวนการตาง ๆ

 ขององคกร

สําหรับรายชื่อหัวขอและคะแนน ดูหนา 11.

หมายเหตุของหัวขอ

หมายเหตุของหัวขอ มีเพื่อ

(1) อธิบายคําหรือขอกําหนดของแตละหัวขอ
(2) แนะนําและใหตัวอยางวิธีการตอบตามขอกําหนดของหัวขอ
(3) ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สําคัญกับหัวขออื่น ๆ

หมายเหตุของหัวขอที่ใชตัวอักษรตัวเอียง เปนคําอธิบายสําหรับองคกรไมแสวงหาผลกําไร
(รวมถึงองคกรภาครัฐ).

ประเด็นพิจารณา

ในแตละหัวขอมีประเด็นพิจารณาอยางนอยหนึ่งประเด็น (ใชตัวอักษร ก., ข. และ ค.).

ขอกําหนด

ขอกําหนดในเกณฑ แสดงดวยคําถามหรือการใหอธิบาย โดยแบงออกเปน 3 ระดับ คือ

• ขอกําหนดพื้นฐาน (Basic requirements) คือ คําถามที่ตามหลังหัวขอหลัก
• ขอกาํหนดโดยรวม (Overall requirements) แสดงดวยคาํถามตวัอักษรเขม คาํถามชีนํ้าเหลา

นี้เปนจุดเริ่มตนในการตอบขอกําหนดของเกณฑ
• ขอกาํหนดยอย (Multiple requirements) เปนคาํถามเดีย่ว ๆ ในแตละประเดน็พจิารณา รวม

ทั้งคําถามที่เปนตัวอักษรเขม. คําถามแรกแสดงถึงสิ่งที่สําคัญที่สุดในชุดคําถามนั้น

อภิธานศัพท

คําทีขี่ดเสนใตในเนือ้หาเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิสามารถดูความหมายไดจากอภิธานศพัท 
หนา 130-152.
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  ผลลัพธ

7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market Results)    (75 คะแนน)

ผลลัพธดานความมั่นคงทางการเงินเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการดําเนินการดานการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธการดําเนินการดานการเงินเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัด
ที่สําคัญของผลการดําเนินการดานการเงินเปนอยางไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate 
MEASURES) ดานผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงิน (financialviability) และ
ผลการดําเนินการดานงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) เปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้
แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

(2) ผลการดําเนินการดานตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลัพธการดําเนินการดานตลาดเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัด
ทีส่าํคญัของผลการดําเนินการดานตลาดเปนอยางไร รวมถงึสวนแบงตลาดหรือตาํแหนงในตลาด การเตบิโต
ทางตลาดและสวนแบงตลาด และการเจาะตลาดใหมเปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้แตกตางกัน
ตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.(1) 

ตัววัดเหลาน้ีควรสมัพันธกับตัววัดดานการเงินตามทีร่ายงานไวในหวัขอ 4.1ก.(1) และแนวทางการจัดการ
ดานการเงิน ตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2. การรายงานในหัวขอนี้ ควรรวมถึงตัววัดเชิงประกอบ
ดานผลตอบแทนทางการเงิน เชน ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI) สวนกําไรจากการดําเนินงาน
(operating margin) ความสามารถในการทํากําไร หรือความสามารถในการทํากําไรตามสวนตลาด
หรือกลุมลูกคา. ตัววัดดานความม่ันคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคลอง (liquidity) อัตราสวนหนี้สิน
ตอทุน (debt to equity ratio) เงินสดยอยรายวัน (days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย
และกระแสเงินสด. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) อาจรวมตัววัดเกี่ยวกับ
ผลการดําเนินการเทียบกับงบประมาณ (performance to budget) ซึ่งรวมถึงการเพิ่มเติมหรือลดลงของ
ทุนสํารอง (reserve funds) การลดความสิ้นเปลืองหรือการประหยัด. การตอบสนองตองบประมาณที่ลดลง 
การลดคาใชจายใหลูกคา หรือผลตอบแทนตอทุนซึ่งเปนผลมาจากการเพ่ิมประสิทธิภาพ เปอรเซ็นต
คาใชจายการบริหารตองบประมาณและตนทุนดานการระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได.

หมายเหตุ 7.5ก.(2)

สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร ในการรายงานหัวขอนี้ อาจรวมตัววัดดานการบริจาคเพื่อการกุศล
หรือเงินชวยเหลือ (charitable donations or grants) และจํานวนโครงการหรือการใหบริการใหม.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

คะแนนหัวขอ

หมายเลขหัวขอ

รูปแบบของหัวขอ

ประเภทของ
สารสนเทศ
ที่องคกรตอง
ตอบในหัวขอนี้

สรุปหัวขอของ
ขอกําหนดยอย

การเชื่อมโยงกับ
รายละเอียดเพิ่มเติม

ขอกําหนดโดยรวม

ชื่อหัวขอ

หมายเหตุของหัวขอ

หมายเหตุสําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (ใชตัวเอียง)

คําขีดเสนใตในเนื้อหาเกณฑสามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท

ขอกําหนดยอย

ขอกําหนดพื้นฐาน

ประเด็นพิจารณา
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หัวขอของเกณฑ

             เกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปนเลิศ  
            ปที่ดําเนินการ

             2559-2560      2561-2562

โครงรางองคกร
 1. ลักษณะองคกร   
 2. สภาวการณขององคกร   
หมวดและหัวขอตาง ๆ                   คะแนน 
หมวด 1 การนําองคกร  110 110
 1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง  60 60
 1.2 การกํากับดูแลและความรับผิดชอบตอสังคม 50 50
หมวด 2 กลยุทธ 95 95
 2.1  การจัดทํากลยุทธ 45 45
 2.2  การนํากลยุทธไปปฏิบัติ  50 50
หมวด 3 ลูกคา 95 95
 3.1 เสียงของลูกคา  45 45
 3.2 ความผูกพันของลูกคา  50 50
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 100 100
 4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผล 55 55
     การดําเนินการขององคกร
 4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู 45 45
หมวด 5 บุคลากร 100 100
 5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร 45 45
 5.2 ความผูกพันของบุคลากร 55 55
หมวด 6 การปฏิบัติการ 100 100
 6.1 กระบวนการทํางาน  55 55
 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ  45 45
หมวด 7 ผลลัพธ 400 400
 7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ 120 120
 7.2 ผลลัพธดานลูกคา 70 70
 7.3 ผลลัพธดานบุคลากร 70 70 
 7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร  65 65
 7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด 75 75

 คะแนนรวม 1000 1000



เนื้อหาเกณฑ
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คําอธิบายเพ� อการอานเกณฑ

1. คําศัพทที่สําคัญ เพื่อใชในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ สังเกตไดจาก

  1.1 คําที่ขีดเสนใต
  1.2 คําภาษาอังกฤษที่พิมพเปนตัวพิมพใหญ
  คําเหลานี้สามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท หนา 130-152

2. หัวขอตาง ๆ ในเนื้อหาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ แบงออกเปน 3 กลุม

 บทนํา อธิบายสภาพแวดลอมขององคกร
 หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการตาง ๆ ขององคกร
 หมวด 7 แสดงผลลัพธจากกระบวนการตาง ๆ ขององคกร

3. คําที่ เป นตัวเอียงในหมายเหตุ เป นคําอธิบายสําหรับองคกรไม แสวงหาผลกําไร
(รวมถึงองคกรภาครัฐ)

4. เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ใหพิจารณาตามความเหมาะสม

5. เครือ่งหมาย . (มหัพภาค หรอื full stop) ใชเตมิหลังคาํเพือ่ชวยใหเขาใจวากลาวจบประโยคแลว

6. ในขอกาํหนดยอยของประเดน็พจิารณาทีม่ตีวัเลขในวงเลบ็ เชน 1.1ก.(3) ประกอบดวยคาํถาม
หลายคําถาม คําถามเหลานี้มีความสัมพันธเกี่ยวของกัน และไมจําเปนตองแยกตอบแตละคําถาม 
คําถามยอยเหลานี้ใชเปนแนวทางในการทําความเขาใจวาตองใชสารสนเทศใดในการตอบ

7. หมายเหตุทายเกณฑแตละหัวขอ มีจุดประสงค 3 ประการ

 (1) อธิบายคํา หรือขอกําหนดของแตละหัวขอใหชัดเจน
 (2) แนะนําและใหตัวอยางวิธีการตอบตามขอกําหนดของหัวขอ
 (3) ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สําคัญกับหัวขออื่น

โดยสรุป จุดประสงคของหมายเหตุ คือ เพื่อชวยใหองคกรสามารถตอบคําถามตาง ๆ ตาม
ขอกําหนดของหัวขอไดชัดเจนยิ่งขึ้น.

8. หนังสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเลมนี้ ใชสําหรับองคกรที่สนใจสมัครขอรับรางวัล
คุณภาพแหงชาตปิระจําป 2561-2562 โดยองคกรสามารถพจิารณารายละเอียดไดจากคูมอืการสมคัร
ขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติประจําปนั้น ๆ ใน www.tqa.or.th
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ� อผลการดําเนินการท่ีเปนเลิศ

(Criteria for Performance Excellence)

เริ่มตนดวยโครงรางองคกร

(Begin with the Organizational Profile)

โครงรางองคกร เปนการเริ่มตนที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององคกร และในการ
เขียนรายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงรางองคกรมีความสําคัญอยางยิ่ง เนื่องจาก

• โครงรางองคกรชวยใหองคกรสามารถระบุสารสนเทศสําคัญที่อาจขาดหายไป และชวยให
องคกรเนนที่ขอกําหนดและผลลัพธการดําเนินการที่สําคัญ

• องคกรสามารถใชโครงรางองคกรเพื่อการประเมินตนเองเบื้องตน หากพบวาประเด็นใด
มคีวามขดัแยง หรอืขอมลูนอย หรอืไมมเีลย ใหใชประเดน็เหลานีใ้นการวางแผนเพ่ือใหเกดิการปฏบัิติ

• โครงรางองคกรเปนสิง่ทีก่าํหนดบรบิท และทาํใหองคกรสามารถระบลุกัษณะทีเ่ฉพาะเจาะจง
ขององคกร เพื่อประโยชนในการตอบคําถามตามขอกําหนดของเกณฑในหมวด 1 - 7
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บทนํา: โครงรางองคกร

(Organizational Profile)
โครงรางองคกร คือ ภาพโดยยอของ 1) ลักษณะองคกร 2) สิ่งสําคัญที่มีผลตอวิธีการ

ดําเนินงาน และ 3) สภาพแวดลอมการแขงขันขององคกร.

1. ลักษณะองคกร (Organizational Description)

   คุณลักษณะสําคัญขององคกรคืออะไร.

ก. สภาพแวดลอมขององคกร (Organizational Environment)

(1) ผลิตภัณฑ (Product Offerings). ผลิตภัณฑหลักขององคกรคืออะไร (ดูหมายเหตุ
ทายหัวขอ). ความสําคัญเชิงเปรียบเทียบของแตละผลิตภัณฑซึ่งสงผลตอความสําเร็จขององคกร
คืออะไร. กลไกที่องคกรใชในการสงมอบผลิตภัณฑคืออะไร.

(2) พันธกิจ วิสัยทัศน และคานิยม (MISSION, VISION, and VALUES). พันธกิจ วิสัยทัศน และ
คานิยม ที่องคกรประกาศไวคืออะไร. สมรรถนะหลักขององคกร (CORE COMPETENCIES) คืออะไร 
และมีความเกี่ยวของอยางไรกับพันธกิจขององคกร.

(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (WORKFORCE Profile). ลักษณะโดยรวมของบุคลากรคือ
อะไร. มกีารเปล่ียนแปลงลาสุดเกีย่วกบัองคประกอบและความจาํเปนดานบคุลากรอยางไร. อะไรคอื

• กลุมและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน
• ขอกําหนดดานการศึกษาของแตละกลุมและประเภทของพนักงาน
• ปจจัยขับเคล่ือนสําคัญที่ทําใหบุคลากรมุงมั่นในการทํางานเพื่อบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน

ขององคกร

ใหระบุกลุมที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชนกับองคกร (เชน ตัวแทนสหภาพ). ใหระบุ
ขอกําหนดพิเศษขององคกรในดานสุขภาพและความปลอดภัย.

(4) สินทรัพย (Assets). องคกรมีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ ที่สําคัญอะไรบาง.

(5) กฎระเบียบขอบังคับ (Regulatory Requirements). องคกรดําเนินการภายใตกฎระเบียบ
ขอบังคับที่สําคัญอะไรบางในดานตอไปนี้ 1) อาชีวอนามัยและความปลอดภัย 2) การรับรอง
(accreditation, certification) หรือการขึ้นทะเบียน 3) มาตรฐานอุตสาหกรรม และ 4) ขอบังคับ
ดานสิ่งแวดลอม การเงิน และผลิตภัณฑ.
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ข. ความสัมพันธระดับองคกร (Organizational Relationships)

(1) โครงสรางองคกร (Organizational Structure). โครงสรางการนําองคกรและระบบ
การกํากับดูแลองคกร (GOVERNANCE system) มีลักษณะอยางไร. ระบบการรายงานระหวาง
คณะกรรมการกํากับดูแลองคกร ผูนําระดับสูง และองคกรแมมีลักษณะเชนใด (*).

(2) ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS). สวนตลาด กลุมลูกคา 
และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญขององคกรมีอะไรบาง (*). กลุมดังกลาวมีความตองการและ
ความคาดหวังที่สําคัญตอผลิตภัณฑ ตอบริการสนับสนุนแกลูกคาและการปฏิบัติการอยางไร.
ความตองการและความคาดหวังของสวนตลาด กลุ มลูกคา และกลุ มผูมีสวนไดสวนเสียมี
ความแตกตางกันอยางไร.

(3) ผูสงมอบและพันธมิตร (Suppliers and PARTNERS). ผู สงมอบ พันธมิตร และ
ผูใหความรวมมือ (COLLABORATORS) ที่สําคัญมีประเภทใดบาง. แตละกลุมมีบทบาทอะไร
ในเรื่องตอไปนี้

• ระบบงานขององคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งในสวนที่เกี่ยวของกับการผลิตและการสงมอบ
ผลิตภัณฑและบริการสนับสนุนลูกคาที่สําคัญ

• การยกระดับความสามารถในการแขงขันขององคกร

องคกรมีกลไกที่สําคัญอะไรในการสื่อสารแบบสองทิศทางกับผู สงมอบ พันธมิตร และ
ผูใหความรวมมอื. กลุมเหลาน้ีมสีวนรวมอะไรในการสรางนวตักรรมใหแกองคกร. อะไรคอืขอกําหนด
ที่สําคัญของหวงโซอุปทาน (supply-chain) ขององคกร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.

การตอบคําถามในโครงรางองคกรเปนสิ่งที่สําคัญมาก เน่ืองจากเปนการกําหนดบริบทเพื่อ
ใหเขาใจองคกรและวิธกีารดําเนินงานขององคกร. การตอบคาํถามตามเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ
ควรสัมพันธกับบริบทขององคกรท่ีทานอธิบายในโครงรางองคกร. ส่ิงที่ตอบในโครงรางองคกร
จะทําใหองคกรสามารถตอบคําถามตามเกณฑไดสอดคลองกับลักษณะเฉพาะขององคกร.

หมายเหตุ 1.ก.(1)

ผลิตภัณฑ (Product offerings) หมายถึง สินคาและบริการที่องคกรนําเสนอในตลาด. กลไก
การสงมอบผลิตภัณฑไปยังลูกคาที่เปนผูบริโภคลําดับสุดทาย อาจสงมอบโดยตรงหรือโดยออม
ผานตัวแทนจําหนาย ผูจัดจําหนาย ผูใหความรวมมือ หรือพันธมิตร. ผลิตภัณฑขององคกร
ทีไ่มแสวงหาผลกาํไร (รวมถงึองคกรภาครฐั) อาจหมายถงึ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ หรอืบรกิารตางๆ.
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หมายเหตุ 1.ก.(2)

หากองคกรมกีารกาํหนดเจตจาํนงหรอืพนัธกิจ องคกรควรอธิบายถึงสิง่เหลานัน้ในการตอบคาํถาม. 
บางองคกรอาจระบุพันธกิจและเจตจํานง และบางองคกรใชคําเหลาน้ีแทนกัน. ในบางองคกร 
เจตจํานงหมายถึงเหตุผลพื้นฐานในการดํารงอยูขององคกร. ส่ิงเหลานี้มีบทบาทในการสราง
แรงบันดาลใจใหองคกรและชี้นําการกําหนดคานิยม.

หมายเหตุ 1.ก.(2)

สมรรถนะหลักขององคกร (Core competencies) หมายถึง เรื่องที่องคกรมีความเชี่ยวชาญ
มากท่ีสุด เปนขีดความสามารถเชิงกลยุทธที่สําคัญ และอาจเปนความสามารถพิเศษซ่ึงเปนหลัก
ในการทําใหองคกรบรรลุพันธกิจ หรือทําใหเกิดความไดเปรียบในตลาดหรือในสภาพแวดลอมของ
การบรกิาร. สมรรถนะหลักขององคกรมกัเปนสิง่ทาทายทีคู่แขงหรอืผูสงมอบและพนัธมติรลอกเลยีน
แบบไดยาก และมักชวยคงสภาพความไดเปรียบในการแขงขันใหกับองคกร.

หมายเหตุ 1.ก.(3)

กลุมและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน (รวมถึงกลุมที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชน
กับองคกร) อาจจัดแบงตามประเภทของการจางงาน หรือสัญญาจาง สถานที่ปฏิบัติงาน (รวมทั้ง
การทํางานจากนอกสถานท่ี) การประจําการนอกที่ตั้ง สภาพแวดลอมในการทํางาน นโยบาย
ที่มุงเนนครอบครัว หรือปจจัยอื่น ๆ.

หมายเหตุ 1.ก.(3)

สําหรับองคกรที่มีอาสาสมัครและพนักงานฝกหัดที่ไมไดรับคาจางมาชวยทํางานใหองคกร
ใหรวมกลุมเหลานี้เปนสวนหนึ่งของบุคลากรขององคกรดวย.

หมายเหตุ 1.ก.(5)

มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Codes of conduct) และแนวนโยบายที่ใช
ทั่วไปในอุตสาหกรรม. ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ คําวา “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคสวน
ที่องคกรดําเนินการธุรกิจอยู. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ภาคสวน
ดังกลาวอาจเปนองคกรการกุศล สมาคมและชมรมวิชาชีพ องคกรศาสนา หรือหนวยงานภาครัฐ 
หรือภาคสวนยอยของหนวยงานนั้น. กฎระเบียบขอบังคับดานสภาพแวดลอม อาจรวมถึง
การปลอยกาซเรือนกระจก กฎหมายควบคุมและการซื้อขายคารบอนเครดิต (carbon regulations 
and trading) และประสิทธิภาพการใชพลังงาน ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับพื้นที่ที่องคกรดําเนินการอยู.
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หมายเหตุ 1.ข.(1)

สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ระบบการกํากับดูแลองคกรและ
การรายงานผล อาจรวมถงึความสมัพนัธกบัแหลงเงนิทนุทีส่าํคญั เชน หนวยงาน รฐัสภา หรอืมลูนธิิ 
ที่สนับสนุนเงินทุน.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

ระบบการกํากับดูแลองคกรสําหรับองคกรธุรกิจ องคกรไมแสวงหาผลกําไร และหนวยงาน
ภาครัฐ อาจประกอบดวยคณะกรรมการทีป่รกึษา สภา หรอืคณะผูนาํทองถิน่หรอืภูมภิาคท่ีจดัต้ังขึน้
เพื่อใหคําแนะนําแกองคกร.

หมายเหตุ 1.ข.(2)

ลูกคา รวมถึง ผูใชและผูที่คาดวาจะใชผลิตภัณฑขององคกร. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหา
ผลกาํไรบางแหง (รวมถงึองคกรภาครฐั) ลกูคาอาจรวมถงึ สมาชกิ ผูเสียภาษ ีประชาชน ผูรบับรกิาร 
ผูปวย นักเรียน นักศึกษา ลูกความ และผูไดรับประโยชน โดยที่สวนตลาดอาจหมายถึง การแบง
ตามกลุมผูอยูในขายที่จะไดรับประโยชน.

หมายเหตุ 1.ข.(2)

สําหรับองคกรภาครัฐ รัฐสภา (ที่เปนแหลงเงินทุน) อาจเปนผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

กลุมลูกคา อาจแบงตามความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่คลายคลึงกัน.
ในแตละกลุม ลูกคายังอาจแบงออกตามความแตกตางหรือลักษณะรวม หรือทั้ง 2 แบบ. องคกร
อาจแบงตลาดออกเปนสวนตลาดตามกลุมผลิตภัณฑหรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ ชองทาง
การจัดจําหนาย ปริมาณซื้อขาย ภูมิศาสตร หรือปจจัยอื่น ๆ.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

ความตองการของกลุมลูกคาและสวนตลาด อาจรวมถงึการสงมอบทีต่รงเวลา ระดับของเสยีตํา่ 
ความปลอดภยั การปองกนัภัย รวมถงึการรกัษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) การ
ใหสวนลด การใชเทคโนโลยีที่เหนือชั้น การตอบสนองอยางรวดเร็ว การบริการหลังการขาย และ
การบริการในหลายภาษา. ความตองการของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย อาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดง
ถงึความรับผดิชอบตอสงัคมและการบรกิารชมุชน. สาํหรบัองคกรท่ีไมแสวงหาผลกาํไรบางแหง (รวม
ถึงองคกรภาครัฐ) ความตองการของกลุมลูกคาและสวนตลาด อาจรวมถึงการลดตนทุนของการ
บริหารจัดการ การใหบริการตามบาน และความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน.
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หมายเหตุ 1.ข.(2) และ 1.ข.(3) 

ความตองการและความคาดหวงัของลูกคา ผูมสีวนไดสวนเสยี และการปฏบัิตกิาร ทาํใหองคกร
ตระหนักและเตรียมการตอความเสี่ยงของการหยุดชะงักของผลิตภัณฑ บริการ และหวงโซอุปทาน 
รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

หมายเหตุ 1.ข.(3)

กลไกการสื่อสารตาง ๆ ควรใชภาษาที่เขาใจงาย อาจเปนการติดตอโดยตรง โดยจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส สื่อสังคมออนไลน หรือสื่ออิเล็กทรอนิกสอื่น หรือโดยทางโทรศัพท. ในหลายองคกร 
กลไกเหลานี้อาจเปลี่ยนแปลงตามความตองการของตลาด ลูกคา หรือผูมีสวนไดสวนเสีย.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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2. สถานการณขององคกร (Organizational Situation)

   สถานการณเชิงกลยุทธขององคกรคืออะไร.

ก. สภาพแวดลอมดานการแขงขัน (Competitive Environment)

(1) ลําดบัในการแขงขนั (Competitive Position). องคกรอยูทีล่าํดบัใดในการแขงขนั. ใหอธบิาย
ขนาดและการเติบโตขององคกร เมื่อเปรียบเทียบกับองคกรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน. คูแขง
มีจํานวนเทาไรและประเภทอะไรบาง.

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแขงขัน (Competitiveness Changes).
การเปล่ียนแปลงทีสํ่าคัญ (ถามี) ซ่ึงมผีลตอสถานการณการแขงขนัขององคกร รวมถงึการเปลีย่นแปลง
ที่สรางโอกาสสําหรับการสรางนวัตกรรมและความรวมมือคืออะไร (*).

(3) แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data). ระบุแหลงที่มาที่สําคัญสําหรับขอมูล
เชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขันในธุรกิจเดียวกัน รวมทั้งขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญจากธุรกิจอื่น. 
องคกรมีขอจํากัดอะไรบาง (ถามี) ในการไดมาซึ่งขอมูล หรือขอจํากัดในการใชประโยชนจากขอมูล
เหลานี้.

ข. บริบทเชิงกลยุทธ (Strategic Context)

ระบุความทาทายเชิงกลยุทธและความไดเปรียบเชิงกลยุทธที่สําคัญดานธุรกิจ ดานการปฏิบัติ
การ ดานความรับผิดชอบตอสังคม และดานบุคลากร.

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

ระบุองคประกอบสาํคญัของระบบการปรบัปรงุผลการดาํเนนิการ รวมถงึกระบวนการขององคกร
สําหรับการประเมินผล และการปรับปรุงโครงการและกระบวนการขององคกร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.ก.

เชนเดียวกับธุรกิจที่แสวงหาผลกําไร องคกรไมแสวงหาผลกําไรมักอยูในสภาพแวดลอมที่มี
การแขงขันสูง ทั้งการแขงขันกับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรอื่น และกับหนวยงานอื่นที่ใหบริการ
คลายคลึงกัน เพื่อใหไดแหลงทุนสนับสนุนและอาสาสมัคร สมาชิกภาพ การเปนที่รูจักในชุมชน
ที่เหมาะสม และการไดรับความสนใจจากสื่อ.
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หมายเหตุ 2.ข.

ความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยุทธ อาจสัมพันธกับเทคโนโลยี ผลิตภัณฑ การเงิน
การปฏิบัติการ (รวมถึงความปลอดภัยของขอมูลและสารสนเทศ) โครงสรางและวัฒนธรรมองคกร 
ขีดความสามารถขององคกรแม ลูกคาและตลาด ช่ือเสียงและการยอมรับของตราสินคา
กลุมอุตสาหกรรมขององคกร โลกาภิวัตน การเปลี่ยนแปลงของสภาพภูมิอากาศ หวงโซคุณคา และ
ประชาชน. ความไดเปรยีบเชงิกลยทุธอาจรวมถงึสิง่ทีท่าํใหองคกรมคีวามโดดเดน เชน การเปนผูนํา
ในการกําหนดราคา การออกแบบ อัตราการสรางนวัตกรรม ทําเลที่ตั้งท่ีสะดวกเขาถึงงาย
ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑ. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึง
องคกรภาครัฐ) สิ่งที่ทําใหมีความโดดเดน อาจรวมถึงความสามารถในการโนมนาวผูมีอํานาจ
ในการตัดสินใจ สัดสวนตนทุนการบริหารจัดการตอผลสัมฤทธ์ิของโปรแกรม/แผนงาน ช่ือเสียง
ดานการสงมอบหรือการใหบริการ และระยะเวลารอรับการบริการ.

หมายเหตุ 2.ข.

คําวา “ธุรกิจ” เม่ือใชกับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) หมายถึง
เรื่องที่เกี่ยวกับพันธกิจหลักหรือกิจกรรมระดับองคกร.

หมายเหตุ 2.ค.

ระบบการใหคะแนนของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิพิจารณาการปรบัปรงุผลการดําเนนิการ 
ผานการเรียนรูและการบูรณาการ เปนมิติหน่ึงในการตรวจประเมินระดับพัฒนาการของแนวทาง
และการถายทอดสูการปฏิบัติขององคกร. คําถามน้ีชวยกําหนดบริบทโดยรวมของแนวทางที่ใช
ในการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร. แนวทางที่องคกรใชควรสัมพันธกับความจําเปน
ขององคกร ทั้งนี้ อาจรวมถึงการใชระบบ Lean Enterprise, Six Sigma, Plan-Do-Check-Act  
(PDCA), มาตรฐาน ISO (เชน 9000 หรือ 14000) ศาสตรแหงการตัดสินใจ หรือเครื่องมือ
ปรับปรุงอื่น ๆ.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 1 การนําองคกร

(Leadership)  (110 คะแนน)
ในหมวดการนําองคกร เกณฑถามวาการปฏิบัติตนของผูนําระดับสูง ชี้นํา และทําใหองคกร

มีความยั่งยืนอยางไร. นอกจากนี้ เกณฑยังถามถึงระบบการกํากับดูแลองคกร (GOVERNANCE 
System) รวมทั้งวิธีการท่ีองคกรใชเพื่อบรรลุผลดานกฎหมาย จริยธรรม และความรับผิดชอบ
ตอสังคม.

กระบวนการ

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership)         (60 คะแนน)

 ผูนําระดับสูงนําองคกรอยางไร.

ก. วิสัยทัศนและคานิยม (VISION and VALUES)

(1) กําหนดวิสัยทัศนและคานิยม (VISION and VALUES) 

ผูนําระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดําเนินการอยางไรในการกําหนดวิสัยทัศนและคานิยม. 
ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการถายทอดวิสัยทัศนและคานิยมสูการปฏิบัติโดยผานระบบ
การนําองคกร (LEADERSHIP SYSTEM) ไปยังบุคลากร ผูสงมอบและพันธมิตรที่สําคัญ และลูกคา 
รวมทั้งผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ (*). การปฏิบัติตนของผูนําระดับสูงแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่น
ตอคานิยมขององคกรอยางไร.

(2) การสงเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม 
(Promoting Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

การปฏิบัติตนของผูนําระดับสูงแสดงใหเห็นถึงความมุงมัน่ตอการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมาย
และการประพฤตปิฏบิตัอิยางมีจรยิธรรมอยางไร. ผูนาํระดบัสงูสรางสภาพแวดลอมในองคกรเพือ่สิง่
เหลานี้อยางไร.

ข. การสื่อสาร (Communication)

ผูนําระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดําเนินการอยางไรในการสื่อสารและสรางความผูกพัน
กับบุคลากร (WORKFORCE) ทั่วทั้งองคกรและลูกคาที่สําคัญ ผูนําระดับสูงดําเนินการในเรื่อง
ตอไปนี้อยางไร

• กระตุนใหเกิดการส่ือสารที่ตรงไปตรงมาและเปนไปในลักษณะสองทิศทาง รวมทั้งการใช
สื่อสังคมออนไลน (*)

• สื่อสารใหทราบถึงการตัดสินใจที่สําคัญและความจําเปนตอการเปลี่ยนแปลงขององคกร
• มีบทบาทโดยตรงในการจูงใจบุคลากรเพื่อใหมีผลการดําเนินการที่ดี และใหความสําคัญ

กับลูกคาและธุรกิจ ซึ่งรวมถึงการมีสวนรวมในการใหรางวัลและยกยองชมเชย
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ค. พันธกิจและผลการดําเนินการขององคกร (MISSION and Organizational PERFORMANCE)

(1) การสรางสภาพแวดลอมเพื่อความสําเร็จ (Creating an Environment for Success)

ผูนาํระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ดาํเนนิการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมเพือ่ทาํใหองคกร
ประสบความสําเร็จทั้งในปจจุบันและในอนาคต. ผูนําระดับสูงดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• สรางสภาพแวดลอมเพื่อใหเกิดการบรรลุพันธกิจ และความคลองตัวขององคกร
• ปลูกฝงการเรียนรูระดับองคกร การเรียนรูของบุคลากร นวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยง

ที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISK taking)
• สรางวัฒนธรรมการทํางานของบุคลากรเพื่อสงเสริมความผูกพันของลูกคา
• มีสวนรวมในการวางแผนสืบทอดตําแหนง และการพัฒนาผูนําในอนาคตขององคกร

(2) การทําใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง (Focus on Action)

ผูนาํระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ดาํเนนิการอยางไรในการทาํใหเกดิการปฏบิตักิารอยางจรงิจงั
เพื่อใหบรรลุพันธกิจขององคกร. ผูนําระดับสูงดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• ทําใหเกิดการปฏิบัติที่สงผลตอผลการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกรอยางจริงจัง
• ระบุสิ่งที่ตองการใหเกิดการปฏิบัติอยางจริงจัง
• ในการตั้งความคาดหวังตอผลการดําเนินการ ไดพิจารณาถึงการสรางคุณคาและทําใหเกิด

ความสมดุลของคุณคา (VALUE) ระหวางลูกคา และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ
• แสดงใหเห็นถึงภาระความรับผิดชอบสวนตนตอการดําเนินการขององคกร

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.1 

ผลลัพธการดําเนินการขององคกรควรรายงานในหัวขอ 7.1 - 7.5. ผลลัพธดานประสิทธิผลของ
การนําองคกรและระบบการนําองคกรควรรายงานในหัวขอ 7.4.

หมายเหตุ 1.1ก.(1)

วสิยัทศันขององคกรควรเปนตัวกําหนดบรบิทสําหรบัวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร
ที่ไดอธิบายไวในหัวขอ 2.1 และ 2.2.

หมายเหตุ 1.1ข.

การใชส่ือสังคมออนไลน อาจรวมถึงการสงขาวสารเปนระยะ ๆ ทั้งภายในและภายนอก
ผานเว็บไซต ทวีต (tweet) บล็อก (blogging) และวงสนทนาอิเล็กทรอนิกส (electronic forums) 
ของลูกคาและบุคลากร รวมทั้งการติดตามเว็บไซตและบล็อกภายนอกและตอบกลับ (*).
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หมายเหตุ 1.1ข.(1)

สําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัครเปนอยางมากในการทํางาน
ควรกลาวถึงวิธีการที่องคกรใชในการสื่อสารและสรางความผูกพันกับบุคลากรท่ีเปนอาสาสมัคร
เหลานั้นดวย.

หมายเหตุ 1.1ค.(1)

องคกรที่ประสบความสําเร็จตองเขาใจถึงความเสี่ยงบางประเด็นท่ีดํารงอยูในธุรกิจ ตองระบุ
และติดตามระดับความเส่ียงและความสามารถในการยอมรับความเสี่ยงนั้น. องคกรที่ประสบ
ความสําเร็จตองมีความสามารถตอบสนองตอความตองการทางธุรกิจในปจจุบัน และดวยการใช
ความคลองตัวและการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ องคกรตองมีความสามารถเตรียมพรอมตอสภาพ
แวดลอมทางธรุกจิ ตลาด และการปฏบิตักิารในอนาคต. ในการสรางสภาพแวดลอมเพือ่ความสาํเรจ็
ทั้งในปจจุบันและอนาคต ผูนําควรคํานึงถึงทั้งปจจัยภายในและภายนอกดวย. ปจจัยเหลาน้ี
อาจรวมถึงขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร การมีทรัพยากรพรอมใชงาน เทคโนโลยี
ความรู สมรรถนะหลักขององคกร ระบบงาน สถานท่ี และอุปกรณ. การประสบความสําเร็จในอนาคต
อาจตองนําสูการเปล่ียนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational changes) ในดานโครงสรางและ
วัฒนธรรมองคกร. ความสําเร็จในปจจุบันและในอนาคตอาจไดรับผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงตางๆ
ในดานตลาดและความชื่นชอบของลูกคา ในดานการเงิน และในดานสภาพแวดลอมดานกฎหมาย 
กฎระเบียบและขอบังคับ. ในบริบทของความสําเร็จอยางตอเน่ือง แนวคิดเรื่องนวัตกรรมและ
ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (taking intelligent risks) ที่จะทําให
องคกรประสบความสําเร็จในอนาคตน้ัน รวมถึงนวัตกรรมดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมระดับองคกรดวย. 
นอกจากนี้ องคกรที่ประสบความสําเร็จจะตองมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัยและมีสวัสดิภาพสําหรับ
บคุลากรและผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่าํคญั. องคกรท่ีประสบความสาํเรจ็เปนองคกรทีส่ามารถตอบสนอง
ตอความเสี่ยงและโอกาสตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจากความปลอดภัยดานขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้ง
การพิจารณาปจจัยสิ่งแวดลอมและการเปลี่ยนแปลงของสภาพภูมิอากาศ.

หมายเหตุ 1.1ค.(2) 

การมุงเนนการปฏบิตักิารอยางจรงิจงัของผูนาํระดบัสงูตองคาํนงึถงึกลยทุธ บคุลากร ระบบงาน 
และสินทรัพยขององคกร ทั้งนี้ รวมถึงความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน 
การสรางนวัตกรรมและการปรับปรุงผลการดําเนินการและผลิตภาพอยางตอเน่ือง. ผูนําระดับสูง
ตองคํานึงถึงส่ิงท่ีตองการการปฏิบัติอยางจริงจังเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร 
(Strategic Objectives) (ด ู2.2.ก(1)) และอาจเกีย่วของกับการวางแผนบรหิารการเปลีย่นแปลงสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญ หรือการตอบสนองอยางรวดเร็วตอสารสนเทศท่ีมีนัยสําคัญจากสื่อสังคม
ออนไลนหรือแหลงอื่น ๆ.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ

1.2 การกํากับดูแลองคกรและความรับผิดชอบตอสังคม                  (50 คะแนน)

 (Governance and Societal Responsibilities)

องคกรดําเนินการอยางไรในการกํากับดูแลองคกรและทําใหบรรลุผลดานความรับผิดชอบ
ตอสังคม.

ก. การกํากับดูแลองคกร (Organizational GOVERNANCE)

(1) ระบบการกํากับดูแลองคกร (GOVERNANCE System)

องคกรดาํเนนิการอยางไรในการทาํใหมัน่ใจวามรีะบบการกาํกบัดแูลองคกรท่ีมคีวามรบัผดิชอบ. 
องคกรดาํเนินการอยางไรในการทบทวนและทาํใหประสบความสาํเรจ็ในระบบการกาํกบัดูแลองคกร 
ดังตอไปนี้

• ภาระความรับผิดชอบในการกระทําของผูนําระดับสูง
• ภาระความรับผิดชอบตอแผนกลยุทธ
• ภาระความรับผิดชอบดานการเงิน
• ความโปรงใสในการดําเนินการ
• การคดัเลอืกคณะกรรมการกาํกับดูแลองคกร และนโยบายในเร่ืองการเปดเผยขอมูลขาวสาร

 ของคณะกรรมการกํากับดูแลองคกร (*)
• ความเปนอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก 
• การปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียและผูถือหุน (*)
• การวางแผนสืบทอดตําแหนงสําหรับผูนําระดับสูง

(2) การประเมินผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Evaluation)

องคกรประเมินผลการดําเนินการของผูนําระดับสูง (SENIOR LEADERS) และคณะกรรมการ
กํากับดูแลองคกรอยางไร. องคกรใชการประเมินผลการดําเนินการเหลานี้เพ่ือกําหนดคาตอบแทน
ของผูบริหารอยางไร. ผูนําระดับสูงและคณะกรรมการกํากับดูแลองคกรใชผลการประเมิน
ผลการดําเนินการขางตนเพื่อการพัฒนาตนเองและปรับปรุงประสิทธิผลทั้งการนําองคกรของผูนํา
แตละคนและของคณะกรรมการ รวมทั้งระบบการนําองคกรตอไปอยางไร (*).

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม (Legal and
ETHICAL BEHAVIOR)

(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Compliance)

องคกรดาํเนินการและคาดการณลวงหนาในดานกฎหมาย กฎระเบยีบขอบงัคบั และความกงัวล
ของชุมชน ที่มีตอผลิตภัณฑและการปฏิบัติการอยางไร. องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร
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• ดําเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑและการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบตอสังคม
• คาดการณลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะ (public concerns) ที่มีตอผลิตภัณฑและ

การปฏิบัติการในอนาคต
• เตรียมการเชิงรุกตอความกังวลและผลกระทบเหลานี้อยางไร ทั้งนี้ รวมถึงการอนุรักษ

ทรัพยากรธรรมชาติและกระบวนการจัดการหวงโซอุปทานที่มีประสิทธิผล (*)

องคกรมีกระบวนการ ตัววัด และเปาประสงคที่สําคัญอะไรเพื่อใหการดําเนินการเปนไป
ตามระเบียบขอบงัคบัทีก่าํหนดหรือดกีวาทีกํ่าหนด (*). องคกรมกีระบวนการ ตวัวดั และเปาประสงค
ที่สําคัญอะไรในการดําเนินการเรื่องความเสี่ยงท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ และการปฏิบัติการ
ขององคกร.

(2) การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม (ETHICAL BEHAVIOR)

องคกรดําเนินการอยางไรในการสงเสริมและสรางความม่ันใจวาปฏิสัมพันธทุกดานขององคกร
เปนไปอยางมีจริยธรรม. องคกรมีกระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญอะไรในการสงเสริม
และติดตามใหมีการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมทั่วทั้งองคกรภายใตโครงสรางระบบการ
กํากับดูแลองคกร รวมทั้งในการปฏิสัมพันธกับบุคลากร ลูกคา พันธมิตร ผูสงมอบ และผูมี
สวนไดสวนเสียอื่น. องคกรมีวิธีการอยางไรในการติดตาม และดําเนินการในกรณีที่มีการกระทํา
ที่ขัดตอการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม.

ค. ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal Responsibilities)

(1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being)

องคกรคํานึงถึงความผาสุกและผลประโยชนของสังคมเปนสวนหนึ่งในกลยุทธและ
การปฏิบัติการประจําวันอยางไร. องคกรมีสวนรวมอยางไรในการสรางความสมบูรณแกระบบ
สิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ.

(2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support)

องคกรดําเนินการอยางไรในการสนับสนุนและสรางความเขมแข็งใหแกชุมชนที่สําคัญ
(KEY communities) ขององคกร. ชุมชนที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง. องคกรมีวิธีการในการ
กาํหนดชมุชนดงักลาวอยางไร รวมทัง้วธิกีารกาํหนดเรือ่งทีอ่งคกรจะเขาไปมสีวนรวม ซึง่รวมถึงเรือ่ง
ที่ใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร (CORE COMPETENCIES). ผูนําระดับสูง และบุคลากร 
รวมมือกันพัฒนาชุมชนดังกลาวอยางไร.
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หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.2

ควรนําเรื่องความรับผิดชอบตอสังคมในประเด็นที่มีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จ
ดานการตลาดขององคกรไปใชประกอบการจัดทํากลยุทธ (หัวขอ 2.1) และในการมุงเนนการปฏิบัติ
การ (หมวด 6) ดวย. ควรรายงานผลลัพธสําคัญในหัวขอผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับ
ดูแลองคกร (หัวขอ 7.4).

หมายเหตุ 1.2 

หัวขอนี้ไมครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร ควรอธิบายเรื่องดังกลาว
ในหัวขอ 5.1 และหัวขอ 6.2 ตามลําดับ.

หมายเหตุ 1.2ก.(1) 

หากคณะกรรมการกํากับดูแลองคกรมีการทบทวนผลการดําเนินการและความกาวหนา
ขององคกร ใหรายงานใน 4.1(ข).

หมายเหตุ 1.2ก.(1)

ความโปรงใสในการดาํเนนิการของระบบการกํากบัดูแลองคกร ควรครอบคลมุเรือ่งการควบคมุ
ภายในของกระบวนการกํากับดูแลองคกร. สําหรับบริษัทเอกชนและองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร
(รวมถึงองคกรภาครัฐ) คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจทําหนาที่ของคณะกรรมการกํากับดูแล
องคกรทั้งหมดหรือบางสวน. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ที่ทําหนาที่
ดแูลรกัษาเงนิกองทุนของสาธารณะ ตองเนนความสําคญัในเรือ่งการดูแลรกัษาเงนิกองทนุสาธารณะ 
และความโปรงใสในการดําเนินงาน.

หมายเหตุ 1.2ก.(1)

ในการปกปองผลประโยชนผูมีสวนไดสวนเสีย ระบบการกํากับดูแลองคกรควรพิจารณา
และยินยอมในประเด็นความเสี่ยงขององคกรในระดับที่เหมาะสม โดยตระหนักถึงความจําเปน
ในการยอมรับความเสี่ยงในฐานะที่เปนสวนหนึ่งของการบริหารองคกรใหประสบความสําเร็จ.

หมายเหตุ 1.2ก.(2)

การประเมินผลการดําเนินการของผูนํา อาจใชขอมูลที่ไดจากการประเมินโดยผูรวมงาน
ผลการทบทวนผลการดําเนินการของผูบริหารอยางเปนทางการ รวมทั้งใชขอมูลปอนกลับและ
ผลสํารวจที่ไดจากบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืน ๆ ที่ดําเนินการอยางเปนทางการหรือ
ไมเปนทางการ. สําหรับบริษัทเอกชนบางแหง รวมทั้งองคกรทีไ่มแสวงหาผลกาํไรและองคกรภาครฐั 
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คณะกรรมการท่ีปรึกษาภายนอกอาจเปนผูประเมินผลการปฏิบัติงานของผูนําระดับสูงและ
คณะกรรมการกํากับดูแลองคกร.

หมายเหตุ 1.2ข.(1)

องคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร ควรอธิบายถึงวิธีการท่ีจะดําเนินการตามหรือเหนือกวา
ขอกําหนดและมาตรฐานของกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับที่ใชในการกํากับการระดมทุน
และการล็อบบี้ (*).

หมายเหตุ 1.2ข.(2)

ตัววัดหรือตัวชี้วัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม อาจรวมถึง (อัตรา) รอยละของ
กรรมการอิสระในคณะกรรมการกํากับดูแลองคกร ตัววัดที่แสดงความสัมพันธระหวางองคกรกับ
กลุมผูถือหุนและผูมีสิทธิ์มีเสียง เหตุการณของการละเมิดจริยธรรมหรือการฝาฝนกฎเกณฑและ
การตอบสนองตอเหตุการณนั้น ๆ ผลสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรตอจริยธรรมขององคกร
การใชโทรศัพทสายดวนจริยธรรม รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบดานจริยธรรม. ตัววัด
หรือตัวชี้วัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม อาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงใหเห็นวาองคกร
มีนโยบายการฝกอบรมบุคลากรและระบบการติดตามเฝาระวังในเรื่องผลประโยชนทับซอน
การปองกันและการใชสารสนเทศทีมี่ประเด็นความออนไหว และองคความรูทีเ่กิดจากการสงัเคราะห
และหาความสัมพันธของขอมูลเหลานี้ ตลอดจนการใชเงินกองทุนอยางเหมาะสม.

หมายเหตุ 1.2ค. 

การชวยเหลือสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญในหัวขอ 1.2ค. อาจรวมถึงส่ิงที่องคกร
ทําเพื่อปรับปรุงสิ่งแวดลอม (เชน ความรวมมือเพื่ออนุรักษสภาพแวดลอมหรือทรัพยากรธรรมชาติ) 
สรางความเขมแข็งใหกับชุมชนในงานบริการ การศึกษา สุขอนามัย และการเตรียมพรอม
ตอภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งปรับปรุงแนวทางปฏิบัติในการทําการคา ธุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพตาง ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค. 

สําหรับองคกรการกุศลบางแหงที่มีพันธกิจในการสนับสนุนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ
โดยตรงอยูแลว ซึ่งอธิบายไวในการตอบเกณฑหมวดอื่น ในหัวขอนี้ ควรอธิบายถึง “การทุมเท
เปนพิเศษ” (extra efforts) ในการอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้น ๆ.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 2 กลยุทธ

(Strategy)         (95 คะแนน)

ในหมวดกลยทุธ เกณฑถามวาองคกรมวีธิกีารอยางไรในการจดัทาํวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและ
แผนปฏิบัติการขององคกร การนําไปปฏิบัติ การปรับเปล่ียนเมื่อสถานการณเปลี่ยนไป
ตลอดจนวิธีการวัดผลความกาวหนา.

กระบวนการ

2.1 การจัดทํากลยุทธ (Strategy Development)          (45 คะแนน) 

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทํากลยุทธ.

ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ (Strategy Development PROCESS)

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ (Strategic Planning PROCESS)

องคกรวางแผนเชิงกลยุทธอยางไร. ขั้นตอนที่สําคัญของกระบวนการจัดทํากลยุทธมีอะไรบาง 
และผูเกีย่วของทีส่าํคญัมใีครบาง. กรอบเวลาของการวางแผนระยะสัน้และระยะยาวคอือะไร. องคกร
มวีธิกีารอยางไรในการทาํใหกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธมคีวามสอดคลองกบักรอบเวลาดงักลาว. 
กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธไดคํานึงถึงความจําเปนที่อาจเกิดข้ึนขององคกรในเรื่องตอไปนี้
อยางไร

• การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม และลําดับความสําคัญของแผนงานดานตาง ๆ ในการ
เปลี่ยนแปลง

• ความคลองตัวขององคกร (organizational agility) รวมถึงความยืดหยุนในการปฏิบัติการ 
(operational flexibility)

(2) นวัตกรรม (INNOVATION)

กระบวนการจัดทํากลยุทธขององคกรกระตุนและทําใหเกิดนวัตกรรมไดอยางไร. องคกร
กําหนดโอกาสเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OPPORTUNITIES) อยางไร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการ
ตัดสินใจวาจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธและความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน
(INTELLIGENT RISKS) ในเรื่องใด. โอกาสเชิงกลยุทธที่สําคัญขององคกรคืออะไร.

(3) การพิจารณากลยุทธ (Strategy Considerations)

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการรวบรวมและวเิคราะหขอมลูทีม่คีวามสาํคญั และพัฒนาสารสนเทศ
เพ่ือใชในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ. ในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูล องคกรคํานึงถึง
องคประกอบที่สําคัญของความเสี่ยงตอไปนี้อยางไร

หม
วด

 2
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• ความทาทายเชิงกลยุทธ และความไดเปรียบเชิงกลยุทธ
• ความเปลีย่นแปลงทีม่โีอกาสจะเกดิขึน้ในสภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบ ขอบงัคบั และดาน

 ธุรกิจภายนอก
• จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธและสารสนเทศ
• ความสามารถขององคกรในการนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ

(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององคกร (WORK SYSTEMS and CORE COMPETENCIES)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการตัดสินใจวากระบวนการที่สําคัญใดจะดําเนินการโดยบุคลากร
ขององคกรและกระบวนการใดดําเนินการโดยผู สงมอบและพันธมิตร. การตัดสินใจเหลานี้
ไดคํานึงถึงสมรรถนะหลักขององคกร (CORE COMPETENCIES) และสมรรถนะหลักของผูสงมอบ
และพันธมิตรที่มีศักยภาพอยางไร. ระบบงานที่สําคัญขององคกรคืออะไร. องคกรมีวิธีการอยางไร
ในการตัดสินใจเรื่องระบบงานเพ่ือชวยใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ. องคกรมีวิธีการ
อยางไรในการกําหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตที่จําเปนขององคกร.

ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OBJECTIVES)

(1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES) 

วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีส่าํคัญขององคกรมอีะไรบาง ใหระบตุารางเวลาทีจ่ะบรรลุวตัถปุระสงค
เหลาน้ัน. เปาประสงค (GOALS) ที่สําคัญที่สุดของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธเหลานั้นมีอะไรบาง.
การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญ (ถามี) ในดานผลิตภัณฑ ลูกคาและตลาด ผูสงมอบและพันธมิตร และ
การปฏิบัติการที่ไดวางแผนไวมีอะไรบาง.

(2) การพิจารณาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations)

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร สามารถสรางสมดุลท่ีเหมาะสมระหวางความตองการที่
หลากหลายและแขงขันกันเองในองคกรไดอยางไร. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรดําเนินการ
ในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• ตอบสนองความทาทายเชงิกลยทุธ และใชประโยชนจากสมรรถนะหลกัขององคกร ความไดเปรยีบ
เชิงกลยุทธ และโอกาสเชิงกลยุทธ

• สรางสมดุลระหวางกรอบเวลาระสั้นระยะยาวอยางไร
• คํานึงถึงและสรางสมดุลระหวางความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญทั้งหมด
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หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.1 

หัวขอนี้กลาวถึงกลยุทธโดยรวมขององคกร ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑและ
กระบวนการสรางความผูกพันกบัลูกคา. อยางไรกต็าม องคกรควรอธิบายวิธกีารออกแบบผลิตภัณฑ
และการสรางความผูกพันกับลูกคาในหัวขอ 6.1 และ 3.2 (*).

หมายเหตุ 2.1 

การจัดทํากลยุทธ (Strategy development ) หมายถึง แนวทางขององคกรในการเตรียมการ
สําหรบัอนาคต. ในการจดัทาํกลยทุธ องคกรควรพจิารณาถึงระดับความเสีย่งทีย่อมรบัไดขององคกร. 
เพื่อการตัดสินใจจัดสรรทรัพยากร องคกรอาจใชรูปแบบตาง ๆ ของการพยากรณ การคาดคะเน 
ทางเลือก สถานการณจําลอง ความรู (ดูหัวขอ 4.2ข. เกี่ยวกับความรูขององคกร) การวิเคราะห
หรือแนวทางอ่ืนที่ชวยใหเห็นภาพในอนาคตเพ่ือการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร การจัดทํา
กลยุทธอาจใหผูสงมอบ ผูจดัจาํหนาย พนัธมติร และลกูคาทีส่าํคญัเขามามสีวนรวม. สาํหรบัองคกร
ที่ไมแสวงหาผลกําไรบางแหง การจัดทํากลยุทธอาจใหองคกรที่มีบริการลักษณะคลายคลึงกัน
หรือที่มีกลุมผูบริจาคหรืออาสาสมัครกลุมเดียวกันเขามามีสวนรวม.

หมายเหตุ 2.1

คําวา “กลยุทธ” ควรตีความอยางกวาง ๆ. กลยุทธอาจเปนผลมาจากหรือนําไปสูสิ่งตอไปนี้ 
เชน ผลิตภัณฑใหม การกําหนดกลุมลูกคาหรือสวนตลาดที่สําคัญใหม การสรางความแตกตาง
ของตราสินคา สมรรถนะหลักใหมขององคกร (new core competencies) รายไดที่เพิ่มขึ้นดวย
วิธีการตาง ๆ เชน การซื้อกิจการ เงินอุดหนุนและเงินบริจาค การขายธุรกิจ การหาพันธมิตรและ
การสรางความสัมพันธใหมกับบุคลากรหรืออาสาสมัคร. กลยุทธขององคกรอาจมุงเนนการกาวไปสู
การเปนผูสงมอบที่พึงประสงคของลูกคา การเปนผูสงมอบระดับทองถิ่นในตลาดของลูกคาหลัก
หรือของพันธมิตรหลัก การเปนผูผลิตที่ใชตนทุนตํ่า การเปนผูสรางนวัตกรรมในตลาด หรือการเปน
ผูผลิตหรือบริการแกลูกคาระดับบนหรือตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย รวมท้ังอาจเปน
การมุงตอบสนองความตองการของชุมชนหรือสาธารณะ.

หมายเหตุ 2.1ก.(1)

ความคลองตัวขององคกร หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงกลยุทธอยางรวดเร็ว. 
ความยดืหยุนในการปฏบัิตกิาร หมายถงึ ความสามารถในการปรบัเปลีย่นการปฏิบัตกิารขององคกร
เมื่อมีโอกาสหรือมีความจําเปน รวมถึงผลจากการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ.
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หมายเหตุ 2.1ก.(2) 

โอกาสเชิงกลยุทธเปนโอกาสที่จะทําใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ บริการ กระบวนการทํางาน
แนวคิดทางธุรกิจ (business model) (รวมถึงพันธมิตร) และตลาดใหม ๆ หรือที่เปลี่ยนแปลงไป 
และเกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใชประโยชนจากโอกาสขึ้นโดยบังเอิญ การวิจัย
และกระบวนการสรางนวัตกรรม การคาดการณสิ่งที่จะเกิดข้ึนจากสถานการณปจจุบันดวยวิธีการ
ที่ไมใชเชิงเสนตรง และแนวทางอื่น ๆ เพื่อจินตนาการอนาคตที่แตกตางออกไป. การสรางแนวคิด
ที่นําไปสูโอกาสเชิงกลยุทธเกิดจากสภาพแวดลอมที่กระตุนใหเกิดการคิดอยางอิสระ. การเลือกวา
จะดําเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธใดเกี่ยวของกับการพิจารณาถึงความเสี่ยงที่สัมพันธกัน
กลาวคือ การเงินและอื่น ๆ จากนั้นจึงตัดสินใจเลือกดําเนินการ (ดูอภิธานศัพท “Intelligent Risks
ความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน”).

หมายเหตุ 2.1ก.(3)

หมายเหตุ 2.1ก.(3) ขอมูลและสารสนเทศอาจมาจากแหลงขอมูลทั้งภายในและภายนอก
ที่หลากหลายในรูปแบบตางๆ. มีขอมูลใหใชในปริมาณที่มากขึ้นและเร็วขึ้นเรื่อย ๆ. ความสามารถ
ในการใชประโยชนจากขอมูลสารสนเทศ รวมถึงชุดขอมูลขนาดใหญ (big data) ข้ึนอยูกับ
ความสามารถในการวิเคราะหขอมูล สรุปผล และการลงมือปฏิบัติ รวมทั้งความเส่ียงท่ีผาน
การประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน.

หมายเหตุ 2.1ก.(3) 

ขอมูลและสารสนเทศ อาจเกี่ยวของกับ

• ความตองการ ความคาดหวัง โอกาส และความเสี่ยง ในดานลูกคาและตลาด
• สมรรถนะหลักขององคกร
• สภาพแวดลอมดานการแขงขันและผลการดําเนินการขององคกรในปจจุบันและอนาคต

เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงและองคกรที่เทียบเคียงกันได
• วงจรชีวิตผลิตภัณฑ
• นวัตกรรมดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่สําคัญอ่ืน ๆ หรือการเปล่ียนแปลงที่อาจมี

ผลกระทบตอผลิตภัณฑและบริการขององคกร ตลอดจนการปฏิบัติการ รวมทั้งอัตราการ
สรางนวัตกรรม

• ความตองการดานทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ
• ความสามารถในการใชประโยชนจากความหลากหลาย
• โอกาสในการผันทรพัยากรทีม่อียูไปใชกบัผลิตภณัฑ บริการ หรอืกจิกรรมอ่ืนทีม่คีวามสําคญักวา
• ความเส่ียงและโอกาสดานการเงิน สังคม จริยธรรม กฎระเบียบขอบังคับ เทคโนโลยี

การรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร (cybersecurity) รวมถึงความเสีย่งและโอกาสอืน่ทีอ่าจเกดิขึน้
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• ความสามารถขององคกรในการปองกันและตอบสนองตอภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งภัยพิบัติ
ทางธรรมชาติ หรือภัยอื่น ๆ

• การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับทองถิ่น ระดับประเทศ หรือระดับโลก
• ขอกําหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดออนของพันธมิตรและหวงโซอุปทาน
• การเปลี่ยนแปลงขององคกรแม
• ปจจัยอื่น ๆ ที่เปนลักษณะเฉพาะองคกร

หมายเหตุ 2.1ก.(3)

การตดัสนิใจเกีย่วกบัการตอบสนองความทาทายเชงิกลยทุธ ความเปล่ียนแปลงดานกฎระเบยีบ 
ขอบังคับ และสภาพแวดลอมดานธุรกิจ จุดบอดในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ และการหยอน
ความสามารถขององคกรในการนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ อาจเพิ่มความเสี่ยงใหกับองคกร.

หมายเหตุ 2.1ก.(3)

จุดบอดเกิดจากสมมติฐานหรือขอสรุปที่ไมสมบูรณ ลาสมัย หรือมีอคติ ซึ่งกอใหเกิดชองโหว 
ความออนไหว ความเสี่ยง หรือจุดออนในการทําความเขาใจถึงสภาพแวดลอมการแขงขันและ
ความทาทายเชิงกลยุทธท่ีองคกรเผชิญอยู. จุดบอดอาจเกิดข้ึนมาจากผลิตภัณฑใหม หรือรูปแบบ
การดําเนินธุรกิจใหม หรือสิ่งที่มาทดแทนสิ่งเดิม ซึ่งอาจมาจากภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม.

หมายเหตุ 2.1ก.(3) 

การวางแผนเชงิกลยทุธขององคกร ควรคาํนงึถงึความสามารถขององคกรในการระดมทรพัยากร
และความรู ท่ีจําเปนในการนํากลยุทธไปปฏิบัติ และควรคํานึงถึงความสามารถขององคกร
ในการดําเนินการตามแผนฉุกเฉิน หรือความสามารถใชการปรับเปลี่ยนกลยุทธ และการนํา
แผนกลยุทธใหมหรือที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณบังคับ.

หมายเหตุ 2.1ก.(4) 

ระบบงาน หมายถงึ วธิกีารทีอ่งคกรใชในการทาํงานใหสาํเร็จ ประกอบดวย กระบวนการทาํงาน
ภายในและแหลงทรัพยากรตาง ๆ จากภายนอกที่จําเปนตอการพัฒนาและการผลิต การสงมอบ
ผลติภัณฑใหแกลกูคา รวมถงึทาํใหองคกรประสบความสาํเร็จในตลาด. การตดัสนิใจเรือ่งระบบงาน 
เปนการตดัสนิใจระดบักลยทุธ การตดัสินใจนีเ้ปนเร่ืองท่ีเก่ียวของกับการปกปองทรพัยสนิทางปญญา 
การใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร การบรรเทาความเสี่ยง การตัดสินใจในเรื่องน้ี
จะสงผลตอการออกแบบและโครงสราง ขนาด แหลงที่ตั้ง ความสามารถทํากําไร และความยั่งยืน
ขององคกร ตัวอยางเชน องคกรอาจกําหนดระบบงานทั่ว  ไป 3 ดาน ไดแก ดานการผลิตผลิตภัณฑ
หรือบริการ ดานความผูกพันกับลูกคา และดานสนับสนุนการผลิตและสนับสนุนความผูกพัน
กับลูกคา.
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หมายเหตุ 2.1ข.(1) 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การผลิตหรือบริการตรงตาม
ความตองการของลกูคาเฉพาะราย การใชสถานทีร่วมกบัลกูคาหลักหรอืพนัธมติร ขดีความสามารถ
และอัตรากําลังของบุคลากร การรวมทุน การผลิตเสมือนจริง (Virtual Manufacturing) การสราง
นวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การไดรับการรับรองในระบบคุณภาพหรือ
ระบบสิง่แวดลอมตามมาตรฐาน ISO การเปนผูนาํหรอืการดาํเนนิการในเรือ่งทีแ่สดงความรบัผดิชอบ
ตอสงัคม การจดัการความสมัพนัธกบัผูสงมอบและลูกคาผานสือ่สงัคมออนไลนและเวบ็ไซต รวมทัง้
การยกระดับคณุภาพของผลิตภณัฑและบรกิาร. การตอบคาํถามตามเกณฑควรมุงเนนความทาทาย 
ความไดเปรียบและโอกาสที่เปนลักษณะเฉพาะขององคกร ซึ่งมีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จ 
และตอการสงเสริมใหผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรดีขึ้นอยางตอเนื่อง.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ. 

          กระบวนการ

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation)         (50 คะแนน)

องคกรนํากลยุทธไปปฏิบัติอยางไร.

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถายทอดสูการปฏิบัติ (ACTION PLAN Development and 
DEPLOYMENT)

(1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN)

แผนปฏิบัติการท่ีสําคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององคกรมีอะไรบาง. แผนดังกลาว
มคีวามสมัพนัธกบัวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ (STRATEGIC OBJECTIVES) ขององคกรอะไรบาง. องคกร
มีวิธีการอยางไรในการจัดทําแผนปฏิบัติการ.

(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ. องคกรมีวิธีการอยางไร
ในการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติไปยังบุคลากร ผูสงมอบและพันธมิตรที่สําคัญ (*)
เพือ่ใหมัน่ใจวาองคกรบรรลุวตัถปุระสงคเชิงกลยทุธท่ีสาํคญั. องคกรมวีธีิการอยางไรเพือ่ทาํใหมัน่ใจ
วาผลการดําเนินการที่สําคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน.

(3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation)

องคกรทําอยางไรใหมั่นใจวามีทรัพยากรดานการเงินและดานอื่น ๆ พรอมใชในการสนับสนุน
แผนปฏิบัติการจนประสบความสําเร็จและบรรลุพันธะผูกพันในปจจุบัน. องคกรมีวิธีการจัดสรร
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ทรัพยากรเหลานี้อยางไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ. องคกรจัดการความเสี่ยงตาง ๆ ที่เกี่ยวกับ
แผนดังกลาวอยางไร เพื่อทําใหเกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน (financial viability)
ขององคกร.

(4) แผนดานบุคลากร (WORKFORCE Plans)

แผนดานบุคลากรที่สําคัญท่ีสนับสนุนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น
และระยะยาวมีอะไรบาง. แผนดังกลาวไดคํานึงถึงผลกระทบตอบุคลากร และความเปล่ียนแปลง
ที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวของกับความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรอยางไร.

(5) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

ตัววดัหรอืตวัชีวั้ดผลการดาํเนนิการทีส่าํคัญ (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 
ที่ใชติดตามความสําเร็จและประสิทธิผล (EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบาง. องคกร
มวีธิกีารอยางไรเพือ่ทาํใหระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏบิตักิารเสรมิสรางใหองคกรดาํเนนิการ
สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT).

(6) การคาดการณผลการดําเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาว
ขององคกรตามตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดําเนินการที่สําคัญที่ระบุไวมีอะไรบาง. ผลการดําเนินการ
ที่คาดการณไวของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหลานี้เปนอยางไรเมื่อเปรียบเทียบกับผลของคูแขงหรือ
ขององคกรในระดับที่เทียบเคียงกันได และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สําคัญ (KEY
BENCHMARKS) (*). องคกรจะทําอยางไรกับแผนปฏิบัติการ หากพบวามีความแตกตางเม่ือ
เปรียบเทียบกับคูแขง หรือกับองคกรในระดับที่เทียบเคียงกันได.

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการปรับเปลี่ยนและนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติในกรณีที่สถานการณ
บังคับใหตองปรับแผนและนําไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.2

การจัดทํากลยุทธและแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถายทอดสูการปฏิบัติมีความเกี่ยวเนื่องกัน
อยางใกลชิดกับหัวขออื่นในเกณฑ. ตัวอยางการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สําคัญ มีดังนี้

• หัวขอ 1.1 เรื่องวิธีการของผูนําระดับสูงในการกําหนดและสื่อสารทิศทางขององคกร

หม
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• หมวด 3 เรื่องวิธีการรวบรวมความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด เพื่อเปนขอมูลสําหรับกลยุทธ
และแผนปฏิบัติการขององคกร รวมทั้งการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ

• หมวด 4 เรื่องวิธีการวัด การวิเคราะหขอมูล และการจัดการความรู เพื่อตอบสนอง
ความตองการดานสารสนเทศที่สําคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดทํากลยุทธขององคกร เพื่อเปนพื้นฐานที่
เหมาะสม (effective basis) ในการวัดผลการดําเนินการ และเพื่อติดตามความกาวหนา
ในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ

• หมวด 5 เรื่องวิธีการตอบสนองความตองการขององคกรดานขีดความสามารถและ
อตัรากาํลังบคุลากร เรือ่งการระบคุวามตองการและการออกแบบระบบการพฒันาและการเรยีนรูของ
บุคลากร และเรื่องการดําเนินการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร ซึ่งเปนผลจากแผนปฏิบัติการ

• หมวด 6 เร่ืองวิธีการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานซึ่งเปนผลจากแผน
ปฏิบัติการ

• หัวขอ 7.1 เรื่องการบรรลุวัตถุประสงคเฉพาะที่เก่ียวของกับกลยุทธและแผนปฏิบัติการ
ขององคกร

หมายเหตุ 2.2ก.(2)

การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถายทอดสูการปฏิบัติ อาจทําใหตองมีการเปล่ียน
โครงสรางองคกรหรือรูปแบบการปฏิบัติการ. ความสําเร็จของแผนปฏิบัติการเปนผลมาจากชัยชนะ
ที่มองเห็นไดในระยะสั้นและการดําเนินการในระยะยาว.

หมายเหตุ 2.2ก.(6)

ตัววัดและตัวชี้วัดผลการดําเนินการที่คาดการณไว  อาจพิจารณาถึงการลงทุนใหม
การเขาถือสิทธิ์หรือควบรวมกิจการ การสรางคุณคาใหม การเจาะตลาดใหมและการเปลี่ยนตลาด 
การบังคับใชกฎหมายใหม ขอกําหนดตามกฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรม
ที่สําคัญที่คาดวาจะเกิดขึ้นในอนาคตดานบริการและเทคโนโลยี.

หมายเหตุ 2.2ข.

ความคลองตวัขององคกร ตองอาศยัความสามารถในการปรบัตวัตอสถานการณทีเ่ปลีย่นแปลง 
ทั้งภายในและภายนอก.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 3 ลูกคา

(Customer)        (95 คะแนน)
ในหมวดลูกคา เกณฑถามวา องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับลูกคาเพื่อ

ความสําเร็จดานตลาดในระยะยาว ครอบคลุมถึงวิธีการที่องคกรรับฟงเสียงของลูกคา ตอบสนอง
ความตองการและทําใหเหนือกวาคาดหวัง และสรางความสัมพันธกับลูกคา.

กระบวนการ

3.1 เสียงของลูกคา (Voice of the Customer)         (45 คะแนน)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลูกคา.

ก. การรับฟงลูกคา (CUSTOMER Listening)

(1) ลูกคาในปจจุบัน (Current CUSTOMERS)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟง มีปฏิสัมพันธ และสังเกตลูกคาเพื่อใหไดสารสนเทศ
ทีส่ามารถนําไปใชตอได.้ วธิกีารรับฟงดังกลาวมีความแตกตางกนัอยางไร ระหวางลกูคา กลุมลูกคา 
หรือสวนตลาด. องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชส่ือสังคมออนไลนและเทคโนโลยีบนเว็บเพื่อรับฟง
ลูกคา (*). วิธีการรับฟงมีความแตกตางกันอยางไรภายในวงจรชีวิตของการเปนลูกคา. องคกร
มีวิธีการอยางไรในการคนหาขอมูลปอนกลับจากลูกคาอยางทันทวงทีและสามารถนําไปใชตอได
ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ การสนับสนุนลูกคา และการทําธุรกรรม.

(2) ลูกคาในอนาคต (Potential CUSTOMERS)

องคกรมีวีธีการอยางไรในการรับฟงเสียงจากลูกคาในอนาคตเพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถ
นําไปใชตอได. องคกรมีวีธีการอยางไรในการรับฟงเสียงลูกคาในอดีต ลูกคาในอนาคต และลูกคา
ของคูแขง เพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนําไปใชตอไดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ การสนับสนุนลูกคา
และการทําธุรกรรม (*).

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา (Determination of CUSTOMER
Satisfaction and ENGAGEMENT)

(1) ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน (Satisfaction, Dissatisfaction, and 
ENGAGEMENT)

หม
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องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน
ของลูกคา. วิธีการประเมินเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรระหวางกลุมลูกคาและสวนตลาด (*). 
การวัดผลดังกลาวใหสารสนเทศที่สามารถนําไปใชตอบสนองใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา 
และสรางความผูกพันกับลูกคาในระยะยาวไดอยางไร. 

(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูแขง (Satisfaction Relative to Competitors)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกร
เปรียบเทียบกับองคกรอื่น. องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศดานความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอองคกร โดย

• เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคูแขง
• เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาอ่ืนท่ีมีตอผลิตภัณฑท่ีคลายคลึงกัน หรือ

กับระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม (Industry BENCHMARKS) (*)

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.1 

เสียงของลูกคา หมายถึง กระบวนการในการคัดสรรสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา. กระบวนการ
ดานเสียงของลูกคาเปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยางตอเน่ืองเพื่อใหสามารถคัดกรอง
ความตองการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกคา ทั้งที่ระบุไวชัดเจน ไมไดระบุชัดเจน 
และท่ีคาดหมายไว โดยมีเปาหมายเพื่อใหลูกคาเกิดความผูกพัน. การรับฟงเสียงของลูกคา
อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการขอมูลตาง ๆ ของลูกคา เชน ขอมูลที่ไดจากการสํารวจ 
ผลจากการสนทนากลุม (Focus Group Findings) ขอมูลและความคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน 
ขอมูลการรับประกัน สารสนเทศดานการตลาดและขาย และขอมูลการรองเรียนท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อและการผูกพันของลูกคากับองคกร.

หมายเหตุ 3.1 

สําหรับการพิจารณาเพิ่มเติมเรื่องผลิตภัณฑและธุรกิจขององคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึง
องคกรภาครัฐ) ใหดูหมายเหตุในโครงรางองคกร ขอ 1.ก(1) และ โครงรางองคกร ขอ 2.ข.

หมายเหตุ 3.1ก.(1)

สื่อสังคมออนไลนและเทคโนโลยีบนเว็บไซต เปนชองทางที่ไดรับความนิยมมากขึ้นเรื่อย ๆ
ซึ่งจะสามารถเขาถึงขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับมุมมองของลูกคาในทุกประเด็นที่องคกรเกี่ยวของ.
การรบัฟงผานสือ่สงัคมออนไลน อาจรวมถงึตดิตามขอคดิเห็นผานชองทางสือ่สงัคมออนไลนทีอ่งคกร
เปนผูดูแล และชองทางตาง ๆ ที่องคกรไมมีสิทธิ์ในการควบคุม.
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หมายเหตุ 3.1ก.(1)

วงจรชีวิตการเปนลูกคา เริ่มตั้งแตชวงเริ่มตนคิดผลิตภัณฑหรือกอนออกจําหนาย และตอเนื่อง
ไปตลอดระยะเวลาที่องคกรมีปฏิสัมพันธกับลูกคา. ขั้นตอนเหลาน้ีอาจรวมถึงชวงการเริ่มตน
การสรางสัมพันธอยางตอเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพันธ (*).

หมายเหตุ 3.1ข. 

การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา อาจใชวิธีการบางอยางหรือทุกอยาง
ดังตอไปนี้ การสํารวจ ขอมูลปอนกลับทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ ประวัติการทําธุรกิจ
กับลูกคา ขอรองเรียน รายงานจากภาคสนาม การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา อัตราการแนะนํา
จากลกูคาเดมิ และอตัราความสาํเรจ็ของการทําธรุกรรม. องคกรอาจรวบรวมสารสนเทศผานเวบ็ไซต 
(การติดตอโดยตรงหรือผานบุคคลที่สาม) หรือทางไปรษณีย. ในการประเมินความไมพึงพอใจ
ของลูกคา ไมควรพิจารณาเพียงแคขอที่ไดคะแนนความพึงพอใจนอย แตควรแยกการประเมิน
ความไมพึงพอใจออกมาตางหาก ทั้งนี้ เพื่อวิเคราะหถึงตนเหตุของปญหาและทําใหสามารถแกไข
ปญหาอยางเปนระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต.

หมายเหตุ 3.1ข.(2)

สารสนเทศเกี่ยวกับเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจของลูกคาเชิงเปรียบเทียบ อาจไดจาก
การเปรียบเทียบกับคูแขง หรือกับองคกรที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกันแตมิใชเปนคูแขงขัน หรือ
ไดจากการเปรยีบเทยีบในการทาํการคาหรือกบัองคกรอืน่. นอกจากนี ้สารสนเทศเกีย่วกบัการประเมนิ
ความพึงพอใจเชิงเปรียบเทียบอาจรวมถึงการคนหาสารสนเทศวาทําไมลูกคาจึงเลือกคูแขงมากกวา
องคกรของตน.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
           

กระบวนการ

3.2 ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement)        (50 คะแนน)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับลูกคา โดยตอบสนองความตองการ และ
สรางสัมพันธกับลูกคา.

ก. ผลิตภัณฑ และการสนับสนุนลูกคา(Product Offerings and CUSTOMER Support)

(1) ผลิตภัณฑ (Product Offerings)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการกําหนดผลิตภัณฑ องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร
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• กําหนดความจําเปนและความตองการของลูกคาและตลาดสําหรับผลิตภัณฑและบริการ
• กําหนดและดัดแปลงผลิตภัณฑเพื่อตอบสนองความตองการและทําให เหนือกวา

ความคาดหวังของกลุมลูกคาและสวนตลาด
• คนหาและปรับผลิตภัณฑเพ่ือเขาสูตลาดใหม เพื่อดึงดูดลูกคาใหม และสรางโอกาส

ในการขยายความสัมพันธกับลูกคาในปจจุบัน (*)

(2) การสนับสนุนลูกคา (CUSTOMER Support)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหลูกคาสามารถสืบคนสารสนเทศและรับการสนับสนุน.
องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมกับองคกร. วิธีการสนับสนุนลูกคา
ที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง รวมถึงกลไกการสื่อสารที่สําคัญ. วิธีการและกลไกเหลานี้
มีความแตกตางกันอยางไรระหวางลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาด. องคกรดําเนินการในเร่ือง
ตอไปนี้อยางไร

• ระบุขอกําหนดที่สําคัญในการสนับสนุนลูกคา
• ถายทอดขอกาํหนดดงักลาวไปยงัทกุคนและทกุกระบวนการทีเ่กีย่วของในการสนบัสนนุลกูคา

ใหเกิดการปฏิบัติ

(3) การจําแนกลูกคา (CUSTOMER Segmentation)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการจําแนกกลุมลูกคาและสวนตลาด. องคกรดําเนินการในเรื่อง
ตอไปนี้อยางไร

• ใชสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคา ตลาด และผลิตภัณฑเพื่อจําแนกกลุมลูกคาและสวนตลาด
ในปจจุบันและในอนาคต

• นําลูกคาของคูแขง และลูกคาและตลาดอื่น ๆ ที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณา
ดังกลาว

• กําหนดวาลูกคาใด กลุมลูกคาใด และสวนตลาดใด ที่องคกรจะใหความสําคัญและทําตลาด
เพื่อการเติบโตของธุรกิจ

ข. ความสัมพันธกับลูกคา (CUSTOMER Relationships)

(1) การจัดการความสัมพันธ (Relationship Management)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางและจัดการความสัมพันธกับลูกคา. องคกรมีวิธีการอยางไร
ในการทําตลาด สราง และจัดการความสัมพันธกับลูกคาเพื่อ

• ใหไดลูกคาใหม และเพิ่มสวนแบงตลาด
• จัดการและยกระดับภาพลักษณของตราสินคา
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• รักษาลูกคา ตอบสนองความตองการ และทําใหเหนือกวาความคาดหวังในแตละชวง
ของวงจรชีวิตของการเปนลูกคา

• เพิ่มความผูกพันของลูกคากับองคกร

องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชประโยชนจากสื่อสังคมออนไลนเพื่อจัดการและยกระดับ
ตราสินคา เพื่อเสริมสรางความผูกพันและความสัมพันธของลูกคา (*).

(2) การจัดการกับขอรองเรียน (Complaint Management)

องคกรมีวีธีการอยางไรในการจัดการกับขอรองเรียนของลูกคา. องคกรมีวีธีการอยางไร
ในการทําใหขอรองเรียนไดรับการแกไขอยางทันทวงทีและมีประสิทธิผล. การจัดการขอรองเรียน
ของลูกคาสามารถเรียกความเชื่อมั่นของลูกคากลับคืนมา และสรางเสริมความพึงพอใจและ
ความผูกพันของลูกคา และหลีกเลี่ยงไมใหขอรองเรียนลักษณะเดียวกันเกิดซําในอนาคตไดอยางไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.2 

ความผูกพนัของลูกคา หมายถงึ แรงหนนุของลกูคาหรอืความเช่ือมัน่ในตราสนิคาและผลติภณัฑ
ขององคกร. ลักษณะของความผูกพันของลูกคา รวมถึงการรักษาลูกคา ความภักดีตอตราสินคา 
ความเต็มใจของลูกคาในการทําธุรกิจ และขยายธุรกิจกับองคกร และความเต็มใจของลูกคา
ในการสนับสนุนอยางแข็งขันและแนะนําตราสินคา รวมทั้งผลิตภัณฑใหคนอื่นไดรูจัก.

หมายเหตุ 3.2ก.(1) 

ผลิตภัณฑ หมายถึง สินคาและบริการที่องคกรเสนอขายในตลาด. ในการกําหนดผลิตภัณฑ 
องคกรควรคํานึงถึงลักษณะที่สําคัญทั้งหมดของผลิตภัณฑและบริการ รวมทั้งผลการดําเนินการ 
ตลอดทั้งวงจรชีวิตและหวงโซการบริโภค. จุดมุงเนนควรอยูที่ลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑที่มีผลตอ
ความชอบและความภักดีของลูกคาที่มีตอองคกรหรือตราสินคาขององคกร ตัวอยางเชน ลักษณะ
พิเศษที่ทําใหผลิตภัณฑขององคกรมีความแตกตางจากคูแขง หรือบริการขององคกรอื่น.
ลกัษณะพเิศษเหลาน้ี อาจรวมถงึราคา ความนาเช่ือถอื คณุคา การสงมอบ ความทนักาล ผลติภัณฑ
ที่ปรับเพื่อตอบสนองความตองการเฉพาะ การใชงานงาย ขอกําหนดเกี่ยวกับการใชและกําจัดวัตถุ
อันตราย การสนับสนุนลูกคาหรือการบริการดานเทคนิค รวมทั้งความสัมพันธระหวางตัวแทนขาย
กับลูกคา. ลักษณะพิเศษที่สําคัญของผลิตภัณฑ อาจพิจารณาถึงการทําธุรกรรมและปจจัยอื่น ๆ
เชน การรักษาความลับและความปลอดภัยของขอมูลสวนตัวของลูกคา. องคกรควรรายงานผลลัพธ
ท่ีเกี่ยวกับลักษณะพิเศษที่สําคัญของผลิตภัณฑในหัวขอ 7.1 สวนประเด็นที่เกี่ยวกับมุมมองและ
การตอบสนองของลูกคาใหรายงานในหัวขอ 7.2.

หม
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หมายเหตุ 3.2ก.(2)

เปาประสงคของการสนับสนุนลูกคา คือ การทําใหลูกคามีความสะดวกที่จะทําธุรกิจกับองคกร 
และองคกรสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา.

หมายเหตุ 3.2ข. 

การสรางความสัมพันธกับลูกคา อาจรวมถึงการสรางความรวมมืออยางเปนทางการหรือ
การเปนพันธมิตรกับลูกคา.

หมายเหตุ 3.2ข.(1) 

การจัดการตราสินคามักเกี่ยวของกับการตลาดเพื่อปรับปรุงการรับรูคุณคาของผลิตภัณฑ
หรือตราสินคาขององคกร. การจัดการตราสินคาท่ีประสบความสําเร็จจะสรางความภักดี และ
ความสัมพันธที่ดีของลูกคา และยังชวยปกปองตราสินคาและทรัพยสินทางปญญา.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)  
(100 คะแนน)

ในหมวดการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไร
ในการเลือก รวบรวม วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล สารสนเทศ และสินทรัพยทางความรู 
(KNOWLEDGE ASSETS). องคกรใชผลการทบทวนเพือ่ปรบัปรงุผลการดาํเนนิการอยางไร และองคกร
มีการเรียนรูอยางไร.

กระบวนการ

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร   (55 คะแนน)

(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการวัด วิเคราะห และปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร.

ก. การวัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

(1) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจําวันและ
ผลการดําเนินการโดยรวมขององคกร. องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• เลือก รวบรวม ปรับใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการขอมูลสารสนเทศ
เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจําวันและผลการดําเนินการโดยรวมขององคกร

• ติดตามความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ

องคกรมตีวัวดัผลการดาํเนนิการทีส่าํคญัอะไรบาง รวมทัง้ตวัวดัดานการเงนิทีส่าํคญัทัง้ระยะสัน้
และระยะยาว. ตัววัดเหลานี้ไดรับการติดตามบอยเพียงใด.

(2) ขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือกและใชขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุน
การตัดสินใจโดยใชขอมูลจริง.

(3) ขอมูลลูกคา (CUSTOMER Data)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือกและใชขอมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคาและตลาด. 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือกและใชขอมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคาและตลาด (รวมถึง
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ขอมูลที่ประมวลผลเกี่ยวกับขอรองเรียน และขอมูลและสารสนเทศจากสื่อสังคมออนไลน (*))
เพื่อสรางวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคายิ่งขึ้น และเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจโดยใชขอมูลจริง.

(4) ความคลองตัวของการวัดผล (Measurement Agility)

องคกรทําอยางไรเพื่อใหมั่นใจวาระบบการวัดผลการดําเนินการขององคกรสามารถตอบสนอง
ตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว หรือที่ไมไดคาดคิด ทั้งภายในหรือภายนอกองคกร.

ข. การวิเคราะห และทบทวนผลการดําเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

องคกรมวิีธกีารอยางไรในการทบทวนผลการดาํเนนิการและขีดความสามารถขององคกร. องคกร
มีวิธีการอยางไรในการใชตัววัดผลการดําเนินการที่สําคัญขององคกร รวมทั้งขอมูลเชิงเปรียบเทียบ
และขอมูลลูกคาในการทบทวนเหลานี้. องคกรมีการวิเคราะหอะไรบางเพื่อสนับสนุนการทบทวน
เหลานี้และเพื่อทําใหมั่นใจวาผลสรุปนั้นใชได. องคกรและผูนําระดับสูงใชผลการทบทวนในเรื่อง
ตอไปนี้อยางไร

• ประเมินผลสําเร็จขององคกร ผลการดําเนินการในเชิงแขงขัน ความมั่นคงทางการเงิน และ
ความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ

• ตอบสนองอยางรวดเร็วตอความเปลี่ยนแปลงในดานความตองการขององคกรและความ
ทาทายในสภาพแวดลอมที่องคกรดําเนินงานอยู รวมทั้งความจําเปนเรื่องการเปลี่ยนแปลงแบบ
พลิกโฉมในโครงสรางและระบบงานขององคกร

คณะกรรมการกํากับดูแลองคกรมีวิธีการอยางไรในการทบทวนผลการดําเนินการขององคกร 
และความกาวหนาเมื่อเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ (*).

ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

(1) ผลการดําเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการคาดการณผลการดําเนินการในอนาคตขององคกร. องคกร
มีวิธีการอยางไรในการใชผลการทบทวนผลการดําเนินการ (ที่ระบุใน 4.1ข.) และขอมูลเชิง
เปรียบเทียบและเชิงแขงขันที่สําคัญเพื่อคาดการณผลการดําเนินการ. หากมีความแตกตางระหวาง
การคาดการณผลการดําเนินการเหลานี้กับการคาดการณผลการดําเนินการของแผนปฏิบัติการ
(ท่ีระบุใน 2.2ก.(6)) องคกรมีวิธีการอยางไรในการปรับคาความแตกตางดังกลาวใหยอมรับได
(reconcile).

(2) การปรับปรุงอยางตอเนื่องและนวัตกรรม (Continuous Improvement and INNOVATION)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการนําผลการทบทวนผลการดําเนินการ (ที่ระบุใน 4.1ข.) ไปใช
ในการจัดลําดับความสําคัญของเร่ืองที่ตองนําไปปรับปรุงอยางตอเนื่อง และนําไปเปนโอกาส
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ในการสรางนวัตกรรม. องคกรมีวิธีการในการถายทอดลําดับความสําคัญและโอกาสดังกลาว
ไปสูการปฏิบัติในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• การปฏิบัติการของคณะทํางานหรือระดับปฏิบัติ
• ผูสงมอบ พันธมิตรและผูใหความรวมมือขององคกร เพื่อทําใหมั่นใจวามีความสอดคลองไป

ในแนวทางเดียวกันกับองคกร (*)

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.1 

ผลลัพธของการวิเคราะหและการทบทวนผลการดําเนินการระดับองคกร ควรสนับสนุน
การจัดทํากลยุทธและการนํากลยุทธไปปฏิบัติที่อธิบายในหมวด 2.

หมายเหตุ 4.1

ควรรายงานผลการดําเนินการขององคกรในหัวขอ 7.1 ถึง 7.5.

หมายเหตุ 4.1ก.

ขอมูลและสารสนเทศจากการวัดผลการดําเนินการ ควรนํามาใชสนับสนุนการตัดสินใจ
บนพ้ืนฐานของขอมูลจริงเพื่อกําหนดและปรับสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในเรื่องทิศทาง
ขององคกรและทรัพยากรที่ใชในหนวยงาน กระบวนการที่สําคัญ ระดับฝายและระดับองคกร.

หมายเหตุ 4.1ก.(2), 4.1ก.(3)

ขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและขอมูลและสารสนเทศของลูกคาที่องคกรเลือกมาควร
นาํมาใชสนบัสนนุการตดัสินใจในระดบัปฏิบตักิารและทบทวนผลการดําเนนิการโดยรวมทีอ่ธิบายไว
ใน 4.1ข. ขอมลูและสารสนเทศเชงิเปรียบเทยีบไดมาจากการเทยีบเคยีงกบัองคกรอืน่ดวยกระบวนการ
เทียบเคียง และการคนหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน. กระบวนการเทียบเคียงเปนการเฟนหา
กระบวนการและผลลัพธที่แสดงถึงวิธีปฏิบัติและผลการดําเนินการที่เปนเลิศในกิจกรรมที่คลายคลึง
กันทั้งภายในกลุมหรือนอกกลุมธุรกิจ. การเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน เปนการเปรียบเทียบ
ผลการดําเนินการระหวางองคกรกับคูแขง และองคกรอ่ืนท่ีมีผลิตภัณฑและบริการท่ีคลายคลึงกัน. 
แหลงสารสนเทศนี้อาจมาจากสื่อสังคมออนไลนหรือเว็บ.

หมายเหตุ 4.1ข.

การทบทวนผลการดําเนินการระดับองคกร ควรมาจากการวัดผลการดําเนินการระดับองคกร 
(4.1ก.) และจากตวัวดัผลการดาํเนินการทีร่ายงานไวในการตอบหวัขอตาง ๆ  ของเกณฑ โดยองิตาม
วตัถปุระสงคเชงิกลยุทธและแผนปฏบิติัการ ตามทีร่ะบไุวในหมวด 2 รวมทัง้อาจมาจากผลการตรวจ
ประเมินภายในหรือภายนอกตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.
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หมายเหตุ 4.1ข. 

การวิเคราะหผลการดําเนินการ ประกอบดวย การประเมินแนวโนมของผลการดําเนินการ
การคาดการณในระดับองคกร ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบ ความสัมพันธเชิงเหตุ
และผล และการหาคาปฏิสัมพันธระหวางกัน. การวิเคราะหดังกลาวควรสนับสนุนการทบทวนผล
การดําเนินการ เพื่อชวยใหทราบตนเหตุของปญหาและชวยจัดลําดับความสําคัญของการใช
ทรัพยากร. ดวยเหตุนี้ การวิเคราะหจึงตองใชขอมูลทุกประเภท เชน ขอมูลผลการดําเนินการ
ของผลิตภัณฑ ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา ขอมูลการเงินและตลาด ขอมูลการปฏิบัติการ และขอมูล
เชิงแขงขัน. การวิเคราะหนี้ควรคํานึงถึงตัววัดที่เปนมาตรการบังคับจากภาครัฐดวย (*).

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

กระบวนการ

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู                        (45 คะแนน)

(Information, and Knowledge Management)                          

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพยทางความรูขององคกร.

ก. ขอมูล และสารสนเทศ (Data and Information)

(1) คุณภาพ (Quality)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทวนสอบและทําใหม่ันใจถึงคุณภาพของขอมูลและสารสนเทศ
ขององคกร. องคกรมวิีธกีารอยางไรเพือ่ทําใหมัน่ใจวาขอมลูและสารสนเทศในรปูแบบอเิลก็ทรอนกิส
และในรูปแบบอื่นมีความแมนยํา (accuracy), ถูกตอง (validity), คงสภาพ (integrity), เชื่อถือได 
(reliability) และเปนปจจุบัน.

(2) ความพรอมใชงาน (Availability)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวาขอมูลและสารสนเทศขององคกรมีความพรอม
ใชงาน. องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อใหขอมูลและสารสนเทศที่จําเปนมีความพรอมใชงาน ดวยรูป
แบบที่ใชงานงายและทันกาลสําหรับบุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร ผูใหความรวมมือ รวมทั้งลูกคา 
(*). องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรใชงานงาย.

ข. ความรูขององคกร (Organizational Knowledge) 

(1) การจัดการความรู (Knowledge Management)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางและจัดการความรูขององคกร. องคกรดําเนินการในเรื่อง
ตอไปนี้อยางไร
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• รวบรวมและถายทอดความรูของบุคลากร
• ผสานและหาความสัมพันธระหวางขอมูลจากแหลงตาง ๆ เพื่อสรางความรูใหม
• ถายทอดความรูท่ีเก่ียวของระหวางองคกรกับลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ
• รวบรวมและถายทอดความรูท่ีเกีย่วของเพือ่ใชในการสรางนวตักรรมและกระบวนการวางแผน

เชิงกลยุทธ

(2) วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practices)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการแลกเปล่ียนเรียนรูวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศในองคกร. องคกรมีวิธีการ
อยางไรในการคนหาหนวยงานหรอืหนวยปฏบิตักิารท่ีมผีลการดาํเนนิการทีด่.ี องคกรมวิีธกีารอยางไร
ในการคนหาวิธีปฏิบัติท่ีเปนเลิศเพ่ือการแลกเปล่ียนเรียนรูและนําไปฏิบัติในสวนอ่ืนๆ ขององคกร (*).

(3) การเรียนรูระดับองคกร (Organizational LEARNING)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชองคความรูและทรัพยากรตาง ๆ  เพื่อใหการเรียนรูฝงลึกลงไป
ในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.2ก.(2) 

ตัวอยางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก ระบบและอุปกรณตาง ๆ (ฮารดแวร) ซอฟแวร
แพลตฟอรมและแอพพลิเคชั่น ระบบสารสนเทศภายนอก เชน ระบบที่จัดเก็บบนคลาวน (cloud) 
หรือสถานที่นอกเหนือการควบคุมขององคกร รวมถึงขอมูลและสารสนเทศที่เก็บในระบบเหลานั้น.

หมายเหตุ 4.2ข.(1) 

การผสานและหาความสัมพันธระหวางขอมูลจากแหลงตาง ๆ อาจเกี่ยวของกับการจัดการชุด
ขอมูลขนาดใหญและประเภทขอมูลสารสนเทศทีแ่ตกตางกัน เชน ตารางขอมูล วดีิโอ และขอความ. 
นอกจากน้ัน ความรูขององคกรที่สรางข้ึนจากขอมูลเหลานี้อาจเปนเพียงการประมวลจากความคิด
เห็น และอาจเปดเผยสารสนเทศทีอ่อนไหวขององคกรหรอืของบคุคลซึง่ตองมกีารปกปองจากการนาํ
ไปใชงานดวยจุดมุงหมายอื่น.

หมายเหตุ 4.2ข.(3) 

การเรียนรูตองถูกปลูกฝงลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร ซ่ึงหมายความวา การเรียนรูควรเปน

(1) สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจําวันที่ทําจนเปนกิจวัตร
(2) สิ่งที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง
(3) การเนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร
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(4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สรางนวัตกรรม

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 5 บุคลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความตองการดาน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรที่กอใหเกิด
ผลการดําเนินการที่ดี. หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสรางความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพ่ือนําศักยภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มที่ใหสอดคลองไปในทางเดียวกันกับความตองการทาง
ธุรกิจโดยรวมขององคกร.

กระบวนการ

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (WORKFORCE Environment)        (45 คะแนน)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมที่เก้ือหนุนใหบุคลากรทํางานอยางมี
ประสิทธิผล.

ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลัง (CAPABILITY and CAPACITY)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง
บุคลากร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
(certifications) และจํานวนบุคลากรที่ตองการในแตละระดับ (staffing levels).

(2) บุคลากรใหม (New WORKFORCE Members)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรรหา วาจาง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหมไว. องคกรทําให
ม่ันใจไดอยางไรวาบุคลากรเปนตัวแทนที่สะทอนใหเห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง (ideas) 
วัฒนธรรม และวิธีคิด (thinking) ของชุมชนของบุคลากรที่องคกรจาง ตลอดจนชุมชนของลูกคา. 
องคกรทําใหมั่นใจไดอยางไรวาบุคลากรใหมเหมาะสมกับวัฒนธรรมขององคกร.

(3) การจัดการการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร (WORKFORCE Change Management)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงความตองการ
ดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง. องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• บริหารบุคลากร บริหารความตองการของบุคลากรและขององคกร เพื่อใหมั่นใจวาสามารถ
ดําเนินการไดอยางตอเน่ือง ปองกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกลาว
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• เตรียมการและบริหารในชวงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
• เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสรางองคกรและระบบงาน เมื่อจําเปน

(4) ความสําเร็จในงาน (Work Accomplishment)

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการจดัรปูแบบการทํางานและบรหิารบคุลากร. องคกรมวีธิกีารอยางไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให

• งานขององคกรบรรลุผลสําเร็จ 
• ใชประโยชนอยางเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององคกร
• สงเสริมสนับสนุนการมุงเนนลูกคาและธุรกิจ
• มีผลการดําเนินการที่เหนือกวาความคาดหมาย

ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร (WORKFORCE Climate)

(1) สภาพแวดลอมของการทํางาน (Workplace Environment)

องคกรดาํเนนิการอยางไรเพ่ือสรางความม่ันใจดานสขุภาพ สวสัดิภาพ และความสะดวกในการ
เขาถึงสถานที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเปาประสงคในการปรับปรุงปจจัย
ดานสภาพแวดลอมในการทํางานมีอะไรบาง. มีความแตกตางของปจจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเปาหมายที่สําคัญอะไรบางสําหรับสภาพแวดลอมของสถานที่ทํางานที่แตกตางกัน.

(2) นโยบาย และสิทธิประโยชนสําหรับบุคลากร (WORKFORCE Benefits and Policies)

องคกรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดใหมีการบริการ สิทธิประโยชน และนโยบายอยางไร. องคกร
ไดออกแบบสิง่ดงักลาวใหเหมาะสมตามความตองการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกตาง
ของกลุมและประเภทของบคุลากรอยางไร. สทิธปิระโยชนทีส่าํคญัทีอ่งคกรจดัใหบคุลากรมอีะไรบาง.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.1

บุคลากร หมายถึง ผูท่ีเก่ียวของโดยตรงกับการทําใหงานขององคกรสําเร็จ ไดแก พนักงาน
ประจํา พนกังานชัว่คราว พนกังานทีทํ่างานไมเตม็เวลา และพนกังานจางตามสญัญาทีอ่งคกรควบคมุ
ดแูล. นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหนาทมี หวัหนางาน และผูจดัการทกุระดบั. สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผูรับจางเหมาควรอธิบายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยใหเปนสวนหนึ่งของกลยุทธ
ดานระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองคกร. สําหรับองคกรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัคร คําวา 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหลานี้ดวย.
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หมายเหตุ 5.1ก.

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององคกรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานดวยความรู ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร. อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององคกรที่ทําใหมั่นใจวามีจํานวนบุคลากรในแตละระดับ
เพียงพอในการปฏิบัติงาน เพื่อสงมอบผลิตภัณฑใหลูกคาไดสําเร็จ รวมท้ังความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความตองการ.

หมายเหตุ 5.1ก.

การประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเปนในปจจุบันและในอนาคต สอดคลองตามเปาประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่ระบุใน
หมวด 2 และการคาดการณผลการดําเนินการที่อธิบายใน 4.1ค.(1).

หมายเหตุ 5.1ก.(2)

ขอกําหนดของหัวขอนี้ กลาวถึงบุคลากรใหมเทานั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยูแลวใหพิจารณา
ในหัวขอ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร.

หมายเหตุ 5.1ก.(3)

การเตรียมบคุลากรใหพรอมรับตอการเปล่ียนแปลงความตองการดานขีดความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการฝกอบรม การศึกษา การสื่อสารอยางสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จางบุคลากรและความพรอมปฏิบัติงานในตําแหนง/หนาที่ใหมของบุคลากร การใหคําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการชวยพนักงานหางานใหม (outplacement) และบริการอื่น.

หมายเหตุ 5.1ก.(4)

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วของกับการจดัโครงสรางบคุลากรสาํหรับ
การเปลี่ยนแปลงที่องคกรระบุในสภาพแวดลอมภายนอก วัฒนธรรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ.

หมายเหตุ 5.1ข.(1) 

ความสะดวกในการเขาถึงสถานที่ทํางานสามารถทําใหผลิตภาพเพิ่มขึ้นดวยการขจัดอุปสรรค
ตอผูพิการใหทาํงานไดตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพรอมตองสามารถเขาถงึไดทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ (attitudinally accessible). องคกรควรอธิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน 6.2ค.(1).

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)        (55 คะแนน)

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการสรางความผกูพนักบับคุลากร เพือ่สรางสภาพแวดลอมการทาํงาน
ที่มีผลการดําเนินการที่ดี.

ก. ความผูกพันและผลการปฏิบัติงานของบุคลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT and  PERFOR-
MANCE)

(1) วัฒนธรรมองคกร (Organizational Culture)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรใหเกิดการสื่อสารที่เปดกวาง
การทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน. องคกรทําใหมั่นใจไดอยางไรวา
วัฒนธรรมองคกรไดใชประโยชนจากความหลากหลายของมุมมอง (ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด 
(thinking) ของบุคลากร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการใหอํานาจการตัดสินใจแกบุคลากร.

(2) ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการกําหนดปจจัยสําคัญที่สงผลตอความผูกพันของบุคลากร.
วิธีการกําหนดปจจัยขับเคลื่อนเหลานี้แตกตางกันอยางไรตามกลุมและประเภทของบุคลากร.

(3) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT)

องคกรมกีารประเมนิความผกูพันของบุคลากรอยางไร. มีวธิกีารและตวัวดั ทัง้ทีเ่ปนทางการและ
ไมเปนทางการอะไรบางที่ใชในการประเมินความผูกพันของบุคลากร รวมทั้งความพึงพอใจ. วิธีการ
และตัววัดเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรในแตละกลุมและประเภทของบุคลากร. องคกรใช
ตัวชี้วัดอื่น ๆ เชน อัตราการคงอยูของบุคลากร การขาดงาน การรองทุกข ความปลอดภัย และ
ผลิตภาพ เพื่อประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอยางไร.

(4) การจัดการผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Management)

ระบบการจดัการผลการปฏบิตังิานของบุคลากรสนบัสนนุใหเกดิการทาํงานทีใ่หผลการดาํเนนิการ
ทีด่แีละมคีวามผกูพนัของบคุลากรอยางไร. ระบบการจดัการผลการปฏิบตังิานของบคุลากรพจิารณา
ถึงการบริหารคาตอบแทน การใหรางวัล การยกยองชมเชย และการสรางแรงจูงใจอยางไร. ระบบ
การจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเสริมสรางในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• การยอมรับความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISK    
 taking) ที่นําไปสูการสรางนวัตกรรม

• การมุงเนนลูกคาและธุรกิจ
• การบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการ
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ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา (WORKFORCE and Leader Development)

(1) ระบบการเรียนรูและการพัฒนา (LEARNING and Development System)

ระบบการเรียนรูและการพัฒนาสนับสนุนความตองการขององคกรและการพัฒนาตนเอง
ของบุคลากร ผูบรหิาร และผูนาํอยางไร. ระบบการเรยีนรูและการพฒันาขององคกรดาํเนนิการเรือ่ง
ตอไปนี้อยางไร

• พิจารณาถึงสมรรถนะหลักขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธ และการบรรลุผลสําเร็จของ
แผนปฏิบัติการขององคกร ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว

• สนับสนุนการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร การเปลี่ยนแปลงองคกร และการสราง
นวัตกรรม

• สนับสนุนจริยธรรม และวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอยางมีจริยธรรม
• ปรับปรุงการมุงเนนลูกคา
• พิจารณาความตองการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร
• ทําใหมั่นใจวามีการผลักดันใหใชความรูและทักษะใหมในการปฏิบัติงาน

(2) ประสทิธผิลของการเรยีนรูและการพฒันา (LEARNING and Development EFFECTIVENESS)

องคกรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนาอยางไร. 
องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• เชื่อมโยงผลลัพธการเรียนรูและพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับ
ผลลัพธทางธุรกิจที่สําคัญที่รายงานในหมวด 7

• ใชผลความเชื่อมโยงนี้เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรและ
การเรียนรูและพัฒนา

(3) ความกาวหนาในอาชีพการงาน (Career Progression)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากรและผูนํา
ในอนาคตขององคกร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการความกาวหนาในอาชีพการงานของ
บคุลากร. องคกรมวีธิกีารอยางไรในการวางแผนการสบืทอดตําแหนงของตาํแหนงผูบรหิารและผูนาํ.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.2 

ความเขาใจลกัษณะของสภาพแวดลอมทีท่าํใหเกดิการทาํงานทีใ่หผลการดาํเนนิการทีด่ ีซึง่ทําให
บุคลากรทํางานอยางดีที่สุดเพื่อผลประโยชนของลูกคาและความสําเร็จขององคกร ถือเปนสิ่งสําคัญ

หม
วด
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ในการเขาใจและสรางความผูกพันของบุคลากร. คุณลักษณะเหลาน้ี ไดอธิบายไวโดยละเอียด
ในคําจํากัดความของ ผลการดําเนินการที่ดี (HIGH PERFORMANCE) ในหนา 137.

หมายเหตุ 5.2ก.(2)

ตัวขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (ระบุใน 1ก.(3)) หมายถึง สิ่งที่ขับเคลื่อนความมุงมั่น 
ทั้งทางอารมณและสติปญญาเพื่อใหงานสําเร็จ บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศนขององคกร.

หมายเหตุ 5.2ก.(4)

การบริหารคาตอบแทน การยกยองชมเชย การใหรางวัลและสิ่งจูงใจ หมายรวมถึง การเลื่อน
ตําแหนงและโบนัสท่ีอิงกับผลการดําเนินการ ทักษะที่เพ่ิมขึ้น การปรับตัวตอระบบงานใหมและ
วัฒนธรรม และปจจัยอ่ืน ๆ. การยกยองชมเชย อาจเปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน เปนทางการ
และไมเปนทางการ ตลอดทั้งเปนรายบุคคลหรือเปนกลุม. ระบบการบริหารคาตอบแทนขององคกร
ภาครัฐบางแหงถูกกําหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบียบขอบังคับ ดังนั้น การใหรางวัล และ
การยกยองชมเชยตองใชทางเลือกอื่น.

หมายเหตุ 5.2ข.

สําหรับการตอบคําถามในหัวขอนี้ ควรรวมถึงการพิจารณาเปนการเฉพาะในเรื่องการพัฒนา 
การเรยีนรู และความกาวหนาในอาชีพการงานของบคุลากรทีเ่กดิข้ึนในองคกร. องคกรควรพจิารณา
ถึงขอบเขตของโอกาสในการพัฒนาที่องคกรจัดให ซึ่งรวมถึงการศึกษา การฝกอบรม การสอนงาน 
การเปนพี่เลี้ยง และประสบการณที่เกี่ยวกับงานดวย.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 6 การปฏิบัติการ

(Operations)             (100 คะแนน)
ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง

ผลิตภัณฑ และสรางนวัตกรรมแกผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผล
ของการปฏิบัติการ เพื่อสงมอบคุณคาแกลูกคา และทําใหองคกรประสบความสําเร็จอยางตอเนื่อง.
           

กระบวนการ

6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes)          (55 คะแนน)

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการออกแบบ จดัการ และปรบัปรงุผลิตภัณฑและกระบวนการทาํงาน
ที่สําคัญ.

ก. การออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and PROCESS Design)

(1) การจัดทําขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน (Determination of Product 
and PROCESS Requirements)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทําขอกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน.

(2) กระบวนการทํางานที่สําคัญ (KEY WORK PROCESSES)

กระบวนการทาํงานทีส่าํคญัขององคกรมอีะไรบาง. อะไรคอืขอกาํหนดทีส่าํคญัของกระบวนการ
ทํางานเหลานี้.

(3) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการทํางานเพื่อใหเปนไปตาม
ขอกําหนด. องคกรมีวิธีการอยางไรในการนําเทคโนโลยีใหม ความรูขององคกร ความเปนเลิศของ
ผลิตภัณฑ คุณคาในมุมมองของลูกคา การคํานึงถึงความเสี่ยง และความคลองตัวที่อาจตองการ
ในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ และกระบวนการเหลานี้.

ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)

(1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation)

องคกรมัน่ใจไดอยางไรวาการปฏิบตังิานประจาํวันของกระบวนการทาํงานเหลาน้ีจะเปนไปตาม
ขอกาํหนดท่ีสําคัญ. องคกรใชตวัวดั หรอืตวัช้ีวดัผลการดําเนนิการทีส่าํคญัและตวัวดัในกระบวนการ
อะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน. ตัววัดเหลานี้เชื่อมโยงกับผลการดําเนินการ
และคุณภาพของผลิตภัณฑที่ไดอยางไร.

หม
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(2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการกําหนดกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญ. กระบวนการสนับสนุน
ที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง. องคกรมั่นใจไดอยางไรวาการปฏิบัติงานประจําวันของกระบวนการ
เหลานี้จะเปนไปตามขอกําหนดที่สําคัญในการสนับสนุนธุรกิจ.

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑและ
ผลการดําเนินการ เสริมสรางความแข็งแกรงของสมรรถนะหลักขององคกร และลดความแปรปรวน
ของกระบวนการ.

ค. การจัดการหวงโซอุปทาน (Supply-Chain Management)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการหวงโซอุปทาน. องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• เลือกผูสงมอบและทําใหมั่นใจไดวาผูสงมอบที่องคกรเลือกมีคุณสมบัติที่ตอบสนอง
ความจําเปนดานการปฏิบัติการและพรอมท่ีจะชวยยกระดับผลการดําเนินการขององคกรและ
ความพึงพอใจของลูกคา

• วัดและประเมินผลการดําเนินการของผูสงมอบ
• ใหขอมูลปอนกลับแกผูสงมอบเพื่อชวยใหเกิดการปรับปรุง
• จัดการกับผูสงมอบที่มีผลการดําเนินการที่ไมดี

ง. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management)

องคกรใชประโยชนจากโอกาสในการสรางนวัตกรรมอยางไร. องคกรมีวิธีการอยางไร
ในการดําเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธที่องคกรกําหนดวาเปนความเสี่ยงที่ผานการประเมิน
ผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISKS). องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหทรัพยากร
ดานการเงินและดานอื่น ๆ พรอมใชในการดําเนินการสนับสนุนโอกาสเหลานี้. องคกรมีวิธีการ
ในการพิจารณายติุโอกาสเชงิกลยทุธในเวลาทีเ่หมาะสมเพือ่ไปสนบัสนุนโอกาสทีม่ลีาํดับความสาํคญั
เหนือกวาอยางไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.1

ควรรายงานผลลัพธของการปรับปรุงผลดําเนินการดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ในหัวขอ 7.1.
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หมายเหตุ 6.1ก.(1), 6.1ก.(2) 

กระบวนการทาํงานทีส่าํคญัขององคกร คอื กระบวนการสรางคณุคาภายในองคกรทีส่าํคัญทีส่ดุ 
ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบและสงมอบผลิตภัณฑ การสนับสนุนลูกคา และกระบวนการทางธุรกิจ. 
กระบวนการทํางานที่สําคัญ ไดแก กระบวนการที่เก่ียวของกับบุคลากรสวนใหญขององคกรและ
สรางคณุคาแกลกูคา ผูมสีวนไดสวนเสยี และผูถอืหุน. ในทางตรงกนัขาม โครงการ คอื กระบวนการ
ทํางานที่มีลักษณะเฉพาะโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางผลลัพธและจะสิ้นสุดลงหลังจากนั้น.

หมายเหตุ 6.1ก.(3) 

ความคลองตัวอาจเปนที่ตองการในอนาคต อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน
ซึ่งเปนผลมาจากการเปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เชน การที่องคกรดําเนินกระบวนการในหวงโซ
อุปทานเองเพื่อหลีกเลี่ยงภาวะการหยุดชะงักของการจัดหาวัตถุดิบและสวนประกอบการผลิต
อันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงภายนอกของภูมิอากาศหรือปจจัยอื่นที่ไมสามารถคาดเดาได.

หมายเหตุ 6.1ข.(2)

กระบวนการสนบัสนุนทีสํ่าคญัควรสนบัสนุนกระบวนการทีส่รางคณุคาขององคกร. กระบวนการ
เหลานี้อาจสนับสนุนผูนําและบุคลากรอื่น ๆ  ที่ทําหนาที่ออกแบบและสงมอบผลิตภัณฑ ปฏิสัมพันธ
กับลูกคา และจัดการธุรกิจและกิจการอื่น ๆ ภายในองคกร.

หมายเหตุ 6.1ข.(3)

เพื่อปรับปรุงผลดําเนินการของกระบวนการและลดความแปรปรวน องคกรอาจใชแนวทาง
ตาง ๆ เชน ระบบ Lean Enterprise, Six Sigma, ระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO, PDCA, ศาสตร
แหงการตัดสินใจ, หรือเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ในการปรับปรุงกระบวนการ. แนวทางเหลาน้ี อาจเปนสวนหน่ึง
ของระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกรตามที่ระบุไวในโครงรางองคการ ขอ 2ค.

หมายเหตุ 6.1ค.

การทําใหมั่นใจวา ผูสงมอบท่ีองคกรเลือกมีคุณสมบัติในการตอบสนองความจําเปนดาน
การปฏิบตักิารและความพงึพอใจของลกูคาอาจนาํไปสูการเปนพนัธมติรกบัผูสงมอบเพือ่ผลประโยชน
รวมกัน. ขอมูลปอนกลับแกผูสงมอบ ควรเปนการสื่อสารแบบสองทิศทางเพื่อใหผูสงมอบอธิบาย
ถึงสิ่งที่ตองการไดจากองคกร.

หมายเหตุ  6.1ง.

กระบวนการจัดการโอกาสสําหรับนวัตกรรมควรใชประโยชนจากโอกาสเชิงกลยุทธท่ีอธิบาย
ใน 2.1ก.(2).

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

หม
วด
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กระบวนการ

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)       (45 คะแนน)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจวามีการบริหารจัดการการปฏิบัติการอยางมี
ประสิทธิผล.

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการควบคุมตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ. องคกรดําเนินการ
ในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• นําเรื่องของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปจจัยดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่น ๆ มา
พิจารณาในกระบวนการทํางาน

• ปองกันไมใหเกิดของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ และการทํางานซํา
• ลดตนทุนคาประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกคาใหนอยที่สุด (*)
• ลดตนทุนโดยรวมที่เกี่ยวของกับการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) และการ

ตรวจสอบกระบวนการหรือผลการดําเนินการ (PROCESS or PERFORMANCE audits) (*)
• สรางความสมดุลระหวางความตองการควบคุมตนทุนกับความตองการของลูกคา

ข. การจัดการระบบสารสนเทศ (Management of Information Systems)

(1) ความเชื่อถือได (Reliability)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจไดวาระบบสารสนเทศมีความเชื่อถือได.

(2) ความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร (Security and Cybersecurity)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําให ม่ันใจวาขอมูลสารสนเทศที่ออนไหวหรือสําคัญ
มีความปลอดภัยและมีการปองกันภัยบนโลกไซเบอร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจวา
ขอมูลและสารสนเทศทั้งท่ีเปนอิเล็กทรอนิกสและรูปแบบอ่ืน เปนความลับและสามารถเขาถึงได
ตามสิทธิที ่เหมาะสม. องคกรมีวิธีการอยางไรในการ 

    • เฝาระวังสิ่งคุกคามความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนไซเบอรที่เกิดขึ้นใหม 
    • ระบุและจัดลําดับความสําคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อปองกันภัยจากการโจมตี 
      บนไซเบอร 
    • ปองกันระบบเหลานี้จากการโจมตีบนไซเบอร รวมทั้ง
    • ตรวจจับ ดําเนินการ และกูคืนจากการถูกโจมตีทางไซเบอร
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ค. การเตรยีมพรอมดานความปลอดภยัและตอภาวะฉกุเฉนิ (Safety and Emergency Preparedness)

(1) ความปลอดภัย (Safety)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหเกิดสภาพแวดลอมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย. ระบบ
ความปลอดภยัขององคกรไดคํานงึถึงการปองกันอุบติัเหต ุการตรวจสอบ (inspection) การวเิคราะห
ตนเหตุของความลมเหลว และการทําใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร.

(2) ความตอเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity)

องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ทาํใหมัน่ใจวาองคกรมกีารเตรยีมพรอมตอภยัพิบตัหิรอืภาวะฉกุเฉนิ. 
ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกลาวไดคํานึงถึงการปองกัน ความตอเนื่อง
ของการดําเนินการ และการทําใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร. ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและ
ภาวะฉุกเฉินดังกลาวไดคํานึงถึงการพึ่งพาบุคลากรขององคกร ผูสงมอบ และพันธมิตรอยางไร. 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีความปลอดภัยและ
พรอมใชงานอยางตอเนื่อง เพื่อใหสามารถบริการลูกคาและตอบสนองความตองการทางธุรกิจได.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.2ข.(2) 

การจัดการการรักษาการความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) รวมถึงการปกปอง
มใิหเกดิการสญูเสยีขอมลูทีม่คีวามออนไหวเกีย่วกับบุคลากร ลกูคา และองคกร การปกปองสนิทรพัย
ทางปญญา การปกปองมิใหเกิดการรั่วไหล และนําขอมูลไปใชในทางที่ผิดท่ีสงผลดานการเงิน 
กฎหมาย และชื่อเสียงขององคกร.

หมายเหตุ 6.2ข.(2) 

ตัวอยางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่องคกรควรอธิบายถึง ใหดูหมายเหตุ 4.2ก.(2).

หมายเหตุ 6.2ค.(2) 

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเก่ียวกับสภาพอากาศ สาธารณูปโภค การปองกันภัย หรือ
เกดิจากภาวะฉกุเฉนิในระดบัทองถิน่หรอืระดบัชาต.ิ ความครอบคลมุในการเตรยีมพรอมตอภยัพบิตัิ
และภาวะฉุกเฉินขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมขององคกรและความออนไหวตอการหยุดชะงักของ
การปฏิบัติการ. ระดับการยอมรับความเสี่ยงขององคกรขึ้นอยูกับลักษณะของผลิตภัณฑ บริการ
หวงโซอุปทาน รวมทั้งความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย. ผลกระทบของ
การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ อาจตองพิจารณาถึงความถี่ของการหยุดชะงัก.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 7 ผลลัพธ        

(400 คะแนน)
ในหมวดผลลัพธ เกณฑถามถึงผลการดําเนินการและการปรับปรุงในดานที่สําคัญทุกดาน

ขององคกร ไดแก ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ผลลัพธดานลูกคา ผลลัพธดานบุคลากร  
ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร และผลลัพธดานการเงินและตลาด. นอกจากน้ี
ยังถามถึงระดับผลการดําเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับคูแขง และองคกรอื่นที่เสนอผลิตภัณฑ
ที่คลายคลึง.
          ผลลัพธ

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ                             (120 คะแนน)

(Product and Process Results)                

ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและประสิทธิผลของกระบวนการเปนอยางไร.

ก. ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการที่มุงเนนลูกคา (CUSTOMERS-Focused Product and
Service RESULTS)

ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการที่ใหบริการลูกคาเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและ
แนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและบริการที่มี
ความสําคัญและตอบสนองโดยตรงตอลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรียบเทียบกับผล
การดําเนินการของคูแขง และองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้
แตกตางกัน ตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคา และสวนตลาดอยางไร (*).

ข. ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

(1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency)

ผลลัพธดานประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและ
แนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญของผลการดําเนินการดานการปฏิบัติการของกระบวนการ
ทํางานและกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญ รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่น ๆ ที่เหมาะสม
ดานประสิทธิผล ประสิทธิภาพ ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร และ
นวัตกรรมของกระบวนการเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการของ
คูแขง และองคกรอื่นที่มีกระบวนการที่คลายคลึงเปนอยางไร (*).
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(2) ความปลอดภัยและการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness)

ผลลัพธดานความปลอดภัย และการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉินเปนอยางไร. ระดับปจจุบัน
และแนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ีสําคัญของประสิทธิผลในระบบความปลอดภัยและการ
เตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสถานท่ี
ดําเนินการหรือประเภทของกระบวนการอยางไร (*).

ค. ผลลัพธดานการจัดการหวงโซอุปทาน (Supply-Chain Management RESULTS)

ผลลัพธดานการจัดการหวงโซอุปทานเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญ
ของผลการดําเนินการดานหวงโซอุปทาน รวมทั้งการมีสวนในการเสริมสรางผลการดําเนินการ
ขององคกรเปนอยางไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.1

ผลลัพธที่รายงาน ควรแสดงสารสนเทศที่สําคัญเพื่อใชสําหรับการวิเคราะหและทบทวน
ผลการดําเนินการขององคกร (หัวขอ 4.1) แสดงถึงการนําความรูขององคกรมาใช (หัวขอ 4.2) และ
ใชเปนพื้นฐานในการปฏิบัติการเพื่อปรับปรุงผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (หัวขอ 7.2) และดาน
การเงินและตลาด (หัวขอ 7.5). ไมมีความเชื่อมโยงแบบ 1 ตอ 1 ระหวางหัวขอในหมวดผลลัพธ
กบัเกณฑหมวด 1-6   องคกรควรพจิารณาผลลพัธอยางเปนระบบ ผลลพัธแตละตวัในหมวดผลลพัธ
มักมาจากกระบวนการมากกวา 1 หมวด. ผลลัพธบางดานท่ีขอมูลเชิงเปรียบเทียบมีความสําคัญ
ตอการประเมินผลการดําเนินการขององคกร หมวดผลลัพธจะเจาะจงถามถึงการเปรียบเทียบ
ผลลัพธขององคกรกับผลลัพธของคูแขงหรือองคกรที่มีผลิตภัณฑและบริการในลักษณะเดียวกัน.
สวนผลลพัธดานอืน่ ๆ  จะมวีธิกีารการประเมินการใชขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบในแนวทางการใหคะแนน
ผลลัพธ (แนวทางการใหคะแนนผลลัพธ) หนา 164 โดยพิจารณาถึงความสัมพันธกับปจจัยธุรกิจ
ที่สําคัญและระดับพัฒนาการของระบบปรับปรุงผลการดําเนินงานขององคกร.

หมายเหตุ 7.1ก.

ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการที่ใหบริการลูกคา ควรเชื่อมโยงกับความตองการและ
ความคาดหวังของลูกคาตามทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร (1.ข.(2)) โดยอางองิตามสารสนเทศทีร่วบรวม
ไวในหมวด 3. ตัววัดหรือตัวชี้วัดเหลานี้ควรตอบสนองปจจัยที่มีผลตอความนิยมของลูกคา เชน
ปจจัยตาง ๆ ที่ระบุไวในขอ 1 ของโครงรางองคกร ขอ 1ข.(2) และหัวขอ 3.2ก.

หมายเหตุ 7.1ก.

สําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) แหลงผูใหทุนอาจเปนผูกําหนดตัววัด
ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและบริการ. จึงควรระบุตัววัดเหลาน้ีและรายงานผลไวในหัวขอน้ีดวย.
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หมายเหตุ 7.1ข.

ผลลัพธทีร่ายงานในหวัขอ 7.1ข. ควรตอบสนองขอกาํหนดทีส่าํคญัในการปฏบิตักิาร ตามทีร่ะบุ
ไวในโครงรางองคกร และหมวด 6.

หมายเหตุ 7.1ข.

ตัววัดและตัวชี้วัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน อาจรวมถึงอัตราของเสีย 
ผลลัพธของการสรางนวัตกรรมของผลิตภัณฑ บริการ และระบบงาน ผลลัพธของการลด
ความซับซอนของภาระงานภายในและการจําแนกภาระงาน การลดของเสีย การปรับปรุงการวาง
ผงังาน การเปลีย่นแปลงสดัสวนของการบงัคบับญัชา รายงานอบุตักิารณภายใตเรือ่งความปลอดภยั
และอาชีวอนามัย เวลาตอบสนองในการฝกหรือการซอมรับภาวะฉุกเฉิน และผลลัพธในการซอม
โยกยายสถานที่ทํางาน หรือการเตรียมพรอมอื่น ๆ.

หมายเหตุ 7.1ค.

เน่ืองจากผลลัพธดานหวงโซอุปทานบางดาน อาจเปนเรื่องคุณภาพหรือไมสามารถปรับใหอยู
ในรปูแบบการรายงานแนวโนมได ขอกาํหนดนีจึ้งไมไดขอใหรายงานระดับและแนวโนมของผลลพัธ.  
ตวัอยางสําหรบัผูสงมอบอาจเปนจาํนวนชัว่โมงการฝกอบรมเกีย่วกบัผลติภณัฑหรอืกระบวนการใหม 
กิจกรรมการแลกเปล่ียนเรียนรู จํานวนช่ัวโมงในการตรวจสอบซึ่งแตกตางกันไปตามประสบการณ
ของผูสงมอบหรือมาตรฐานที่ซับซอน หรือการพัฒนาผลิตภัณฑและกระบวนการรวมกัน. สําหรับ
ผลลัพธที่เปนเชิงปริมาณที่สามารถแสดงใหเห็นถึงแนวโนมได องคกรควรรายงานระดับปจจุบัน
และแนวโนม. ตัวอยางสําหรับผูสงมอบอาจเปน อัตราชิ้นสวนที่มีปญหา การสงมอบตรงเวลา หรือ
การสงมอบที่ทันเวลา.

หมายเหตุ 7.1ค.

ตัววัดและตัวชี้วัดท่ีเหมาะสมของผลการดําเนินการดานการจัดการหวงโซอุปทาน อาจรวมถึง
ผลการตรวจสอบผูสงมอบและพันธมิตร (supplier and partner audits) การสงมอบที่ทันเวลา
ผลการตรวจรับของผลิตภัณฑ บริการ และกระบวนการ ตัววัดและตัวช้ีวัดของการยกระดับผล
การดําเนินการ อาจรวมถึงการปรับปรุงผลของสวนประกอบยอย (subassembly) และการบริการ
ของผูสงมอบปลายน้ําที่ใหแกลูกคา.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ

7.2 ผลลัพธดานลูกคา (Customer Results)          (70 คะแนน)

ผลการดําเนินการดานการมุงเนนลูกคาเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (CUSTOMERS-Focused RESULTS)

(1) ความพึงพอใจของลูกคา (CUSTOMERS Satisfaction)

ผลลัพธดานความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคาเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและ
แนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาเปนอยางไร. 
ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอคูแขง และองคกรอื่น
ที่เสนอผลิตภัณฑที่คลายคลึงเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคา
และสวนตลาดอยางไร (*).

(2) ความผูกพันของลูกคา (CUSTOMERS ENGAGEMENT)

ผลลัพธดานความผูกพันของลูกคาเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือ
ตัวชี้วัดที่สําคัญดานการสรางความผูกพันและการสรางความสัมพันธกับลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธ
เหลานี้เมื่อเปรียบเทียบกับวงจรชีวิตของการเปนลูกคาเปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้แตกตางกัน
ตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคา และสวนตลาดอยางไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.2

ผลลัพธดานความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพันของลูกคา ที่รายงานไวในหัวขอนี้ 
ควรเชือ่มโยงกบักลุมลกูคาและสวนตลาดทีร่ะบุไวในโครงรางองคกร 1.ข.(2) รวมทัง้วธิกีารและขอมลู
การรับฟงและประเมินตามที่ระบุไวในหัวขอ 3.1

หมายเหตุ 7.2ก.(1)

ตัววัดและตัวชี้วัดดานพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑขององคกรเมื่อเปรียบเทียบกับ
ความพึงพอใจของลูกคาของคูแขงและขององคกรในระดับที่เทียบเคียงกันได อาจรวมถึงขอมูล
และสารสนเทศจากลูกคาขององคกร จากลูกคาของคูแขง และจากองคกรอิสระ.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ

7.3 ผลลัพธดานบุคลากร (Workforce Results)         (70 คะแนน)

ผลการดําเนินการดานการมุงเนนบุคลากรเปนอยางไร.

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร (WORKFORCE Focused RESULTS)

(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

ผลลัพธดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนม
ของตัววดัหรือตวัชีวั้ดทีสํ่าคญัดานขดีความสามารถและอตัรากาํลังบคุลากร รวมถงึจาํนวนบคุลากร
ที่ตองการในแตละระดับ (staffing levels) และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเปนอยางไร. ผลลัพธ
เหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลายของ กลุม และประเภทบุคลากรอยางไร (*).

(2) บรรยากาศการทํางาน (WORKFORCE Climate)

ผลลัพธดานบรรยากาศการทํางานเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือ
ตัวชี้วัดที่สําคัญดานบรรยากาศการทํางาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย สวัสดิภาพ การเขาถึง
สถานที่ทํางาน การบริการ และสิทธิประโยชนสําหรับบุคลากรเปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้
แตกตางกันตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*).

(3) ความผูกพันของบุคลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT)

ผลลัพธดานความผูกพันธของบุคลากร เปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัด
หรือตัวชี้วัดที่สําคัญดานความพึงพอใจของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรเปนอยางไร. 
ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*).

(4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development)

ผลลัพธดานการพัฒนาบุคลากรและผูนําองคกรเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของ
ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญดานการพัฒนาบุคลากรและผูนําองคกรเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้
แตกตางกันตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.3

ผลลัพธที่รายงานในหัวขอนี้ ควรสัมพันธกับกระบวนการที่รายงานไวในหมวด 5 รวมทั้ง
ตอบสนองความจําเปนของกระบวนการทํางานท่ีสําคัญท่ีอธิบายไวในหมวด 6 และตอแผนปฏิบัติการ
ขององคกรและแผนดานบุคลากรตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2.
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หมายเหตุ 7.3 

องคกรที่ตองอาศัยอาสาสมัคร ควรรายงานผลลัพธของบุคลากรที่เปนอาสาสมัครดวย (*).

หมายเหตุ 7.3ก.(3)

การรายงานหัวขอนี้ ควรรวมถึงผลลัพธของตัววัดและตัวชี้วัดตามที่ตอบไวในหัวขอ 5.2ก.(3).

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

 
ผลลัพธ

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร                 (65 คะแนน)

(Leadership and Governance Results) 

ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกรเปนอยางไร. 

ก. ผลลัพธดานการนําองคกร การกํากับดูแลองคกร และความรับผิดชอบตอสังคม (Leadership, 
GOVERNANCE, and Societal Responsibility RESULTS)

(1) การนําองคกร (Leadership)

ผลลัพธดานการสื่อสารของผูนําระดับสูงและการสรางความผูกพันกับบุคลากรและลูกคา
เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของการดําเนินการของผูนําระดับสูงในเรื่อง
การส่ือสารและการสรางความผูกพันกับบุคลากรและลูกคาเพื่อถายทอดวิสัยทัศนและคานิยม
สูการปฏิบัติ การกระตุนใหเกิดการสื่อสารในลักษณะสองทิศทาง และการทําใหเกิดการปฏิบัติการ
อยางจริงจังเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานีแ้ตกตางกนัตามหนวยงานตาง ๆ  ขององคกรและกลุมลกูคา
อยางไร (*).

(2) การกํากับดูแลองคกร (GOVERNANCE)

ผลลัพธดานภาระความรบัผดิชอบในการการกํากับดูแลองคกรเปนอยางไร. ผลลพัธปจจบุนัและ
แนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญดานการกํากับดูแลองคกร และภาระความรับผิดชอบดาน
การเงินภายในและภายนอกเปนอยางไร (*).

(3) กฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ (Law and Regulation)

ผลลัพธดานกฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคับเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่าํคัญ
ดานการปฏิบัติตามหรือปฏิบัติไดเหนือกวาขอกําหนดดานกฎระเบียบขอบังคับและกฎหมาย
เปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามหนวยงานอยางไร (*).
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(4) จริยธรรม (Ethics)

ผลลัพธดานการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัด
ที่สําคัญของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม พฤติกรรมที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติ
อยางมีจริยธรรม และความเช่ือมั่นของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอผูนําระดับสูงและการกํากับดูแล
องคกรเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามหนวยงานอยางไร (*).

(5) สังคม (Society)

ผลลัพธดานความผาสุกของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญเปนอยางไร. ผลลัพธของ
ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่าํคญัดานความรับผิดชอบตอสงัคม และการสนับสนนุชุมชนทีส่าํคญัเปนอยางไร.

ข. ผลลัพธดานการนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธดานการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกรเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัด
หรือตัวชี้วัดที่สําคัญของการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร การสรางและเสริมสราง
ความแข็งแกรงของสมรรถนะหลักขององคกร (CORE COMPETENCIES) รวมทั้งการจัดการ
ความเสี่ยง และการดําเนินการตามความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน
(INTELLIGENT RISKS ) เปนอยางไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.4

ขอกาํหนดสวนใหญของหวัขอนีไ้มไดขอใหรายงานระดบัปจจบัุนและแนวโนม เนือ่งจากผลลพัธ
บางตัวอาจเปนเรื่องเชิงคุณภาพ หรือไมสามารถรายงานเปนแนวโนมได ตัวอยางเชน ผลลัพธของ
การตดัสนิใจเรือ่งความกลาเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดาน และผลลพัธดานภาระ
ความรบัผดิชอบในการกํากบัดแูลองคกร. สาํหรบัผลลพัธในประเด็นดงักลาว คาํอธบิายเชงิคณุภาพ
อาจจะมีความหมายมากกวาการรายงานระดับและแนวโนม. สาํหรบัผลลพัธในเชิงปรมิาณทีส่ามารถ
แสดงใหเห็นถึงแนวโนมได องคกรควรรายงานระดับปจจุบันและแนวโนม ตัวอยางเชน จํานวน
การตรวจสอบทีพ่บหรอืไมพบสิง่ทีไ่มเปนไปตามขอกาํหนด ส่ิงทีพ่บจากการตรวจสอบตามขอกาํหนด
ดานความปลอดภัยอาชีวอนามัยในการทํางาน (OSHA) หรือกฎระเบียบขอบังคับอ่ืน หรือจํานวน
ขอรองเรียนดานจริยธรรมที่ไดรับ.

หมายเหตุ 7.4ก.(1)

การรายงานในหัวขอนี้ ควรสัมพันธกับกระบวนการสื่อสารที่ระบุไวในหัวขอ 1.1.
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หมายเหตุ 7.4ก.(2)

การรายงานในหัวขอนี้ อาจรวมถึงประเด็นที่เกี่ยวกับรายงานทางการเงินและความเสี่ยง
คําแนะนําที่มีความสําคัญของผูตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผูบริหาร
ในเรื่องดังกลาว.

หมายเหตุ 7.4ก.(3)

ผลลพัธดานการปฏบิตัติามกฎระเบยีบขอบงัคบัและกฎหมาย ควรเปนผลลพัธตามกระบวนการ
และตัววัดที่ระบุไวในหัวขอ 1.2ข. (รวมทั้งผลลัพธการตรวจสอบดานการเงินตามขอบังคับ). ผลลัพธ
ดานอาชวีอนามยัและความปลอดภยัของบคุลากร (ตวัอยางเชน การรายงานการอบุตักิารณเกีย่วกบั
ความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรรายงานไวในหัวขอ 7.1ข.(1) และหัวขอ7.3ก.(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(4) 

ตวัอยางตวัวดัของการประพฤตปิฏิบตัอิยางมจีรยิธรรม และความเชือ่มัน่ของผูมสีวนไดสวนเสยี 
ใหดูหมายเหตุของหัวขอ 1.2ข(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(5)

การรายงานในหัวขอนี้ ควรครอบคลุมถึงความรับผิดชอบตอสังคม ตามที่รายงานในหัวขอ
1.2ข.(1) และ 1.2ค.(1) รวมถึงการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญขององคกร ตามที่รายงานไวใน 1.2ค.(2).
ตัววัดการสนับสนุนใหเกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการลดการใชพลังงาน การใชพลังงาน
หมนุเวยีน การหมนุเวยีนนาํเพือ่กลับมาใชใหม การลดคารบอนฟุตพริน้ซ การลดและการใชประโยชน
จากของเสีย และทางเลือกอื่นสําหรับการอนุรักษทรัพยากร (เชน เพิ่มการประชุมทางไกลแบบภาพ
และเสียง) และการปฏิบัติตอผูใชแรงงานที่เปนที่ยอมรับในระดับสากล.

หมายเหตุ 7.4ข.

ตัววัดหรือตัวชี้วัดการบรรลุแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ ควรเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค
เชิงกลยทุธและเปาประสงคทีก่ําหนดไวใน 2.1ข.(1) และตวัวัดผลการดําเนินการและผลที่คาดการณ
ไวของแผนปฏิบัติการที่ระบุไวใน 2.2ก.(5) และ 2.2ข. ตามลําดับ.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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           ผลลัพธ

7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market Results)    (75 คะแนน)

ผลลัพธดานความมั่นคงทางการเงินเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการดําเนินการดานการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธการดําเนินการดานการเงินเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือ
ตัวชี้วัดที่สําคัญของผลการดําเนินการดานการเงินเปนอยางไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ 
(aggregate MEASURES) ดานผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงิน (financial
viability) และผลการดําเนินการดานงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) เปนอยางไร (*). 
ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

(2) ผลการดําเนินการดานตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลัพธการดาํเนนิการดานตลาดเปนอยางไร. ระดบัปจจบุนัและแนวโนมของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดั
ที่สําคัญของผลการดําเนินการดานตลาดเปนอยางไร รวมถึงสวนแบงตลาดหรือตําแหนงในตลาด 
การเติบโตทางตลาดและสวนแบงตลาด และการเจาะตลาดใหมเปนอยางไร (*). ผลลพัธเหลานีแ้ตก
ตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.(1) 

ตัววัดเหลานี้ควรสัมพันธกับตัววัดดานการเงินตามที่รายงานไวในหัวขอ 4.1ก.(1) และแนวทาง
การจัดการดานการเงิน ตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2. การรายงานในหัวขอนี้ ควรรวมถึงตัววัด
เชิงประกอบดานผลตอบแทนทางการเงิน เชน ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI) สวนกําไรจาก
การดําเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการทํากําไร หรือความสามารถในการ
ทํากําไรตามสวนตลาดหรือกลุมลูกคา. ตัววัดดานความมั่นคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคลอง 
(liquidity) อัตราสวนหนี้สินตอทุน (debt to equity ratio) เงินสดยอยรายวัน (days cash on hand) 
ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพยและกระแสเงินสด. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึง
องคกรภาครัฐ) อาจรวมตัววัดเกี่ยวกับผลการดําเนินการเทียบกับงบประมาณ (performance to 
budget) ซึ่งรวมถึงการเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนสํารอง (reserve funds) การลดความสิ้นเปลือง
หรอืการประหยดั. การตอบสนองตองบประมาณทีล่ดลง การลดคาใชจายใหลกูคา หรอืผลตอบแทน
ตอทุนซึ่งเปนผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพ เปอรเซ็นตคาใชจายการบริหารตองบประมาณ
และตนทุนดานการระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได.



TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019 69

หม
วด

 7

หมายเหตุ 7.5ก.(2)

สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร ในการรายงานหัวขอนี้ อาจรวมตัววัดดานการบริจาค
เพื่อการกุศลหรือเงินชวยเหลือ (charitable donations or grants) และจํานวนโครงการหรือการให
บริการใหม.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.



รายละเอียด

ที่เกี่ยวของกับเกณฑ

รายละเอียด

ที่เกี่ยวของกับเกณฑ
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การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

ในรอบป  2561–2562  

เมื่อปจจัยขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแขงขันและความสําเร็จในระยะยาวเปลี่ยนแปลง
ไป กรอบการบรหิารจดัการและเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตจิงึตองมกีารปรบัเปลีย่นใหเทาทันดวย. 
กรอบการบริหารจัดการสูความเปนเลิศเกิดข้ึนเปนคร้ังแรกในสหรัฐอเมริกา เมื่อทศวรรษ 1980
เพื่อชวยแกไขวิกฤตเร่ืองคุณภาพ ดวยการสนับสนุนและกระตุนใหองคกรธุรกิจมีระบบการจัดการ
คุณภาพที่เปนเลิศ มุงสูความเปนผูนํา และมุงเนนลูกคา.

ในประเทศไทย สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ เริ่มตนศึกษาแนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพ
แหงชาติในป พ.ศ.2539 และดวยตระหนักถึงความสําคัญของรางวัลนี้ สํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตร
การเพิ่มผลผลิตของประเทศ ซึ่งเปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 
และมกีารดาํเนนิรางวลัคณุภาพแหงชาตเิพือ่ใหทกุองคกรทีด่าํเนนิธรุกจิในประเทศไทยมกีารบรหิาร
จัดการทีม่มีาตรฐานเปนทีย่อมรบัในระดบัสากล ดวยการนาํเสนอคูมอืการบรหิารจดัการและการนาํ
องคกรในรูปแบบที่ไมชี้นํา ซึ่งชวยใหเกิดแนวทางที่เปนระบบในการมุงสูความเปนเลิศขององคกร.

ในการปรับเปลี่ยนเกณฑแตละครั้ง เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหความสําคัญกับการสราง
ความสมดุลของ 2 ประการ คือ 1) เกณฑตองสะทอนมาตรฐานระดับประเทศเพื่อมุงสูความเปนเลิศ 
ใหองคกรไดเรียนรูถึงการสรางระบบบริหารจัดการผลการดําเนินการแบบบูรณาการในทุกแงมุม
และ 2) เกณฑตองสามารถปรับใชไดกับองคกรทุกระดับขั้นการพัฒนา.

เพือ่ตอบสนองความสมดลุดงักลาว การเปลีย่นแปลงเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิป 2561-2562 
มุงเนน 2 ประเด็นที่ทวีความสําคัญมากขึ้นตอความสําเร็จขององคกรในระยะยาว และทําใหเกณฑ
มีความเปนเหตุเปนผลในมุมมองของผูใช ไดแก 1) การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร
(cybersecurity) และ 2) การจัดการความเส่ียง (enterprise risk management - ERM). นอกจากน้ี
เกณฑหลายหมวดถูกปรับใหเรียบงายข้ึน และบางขอกําหนดถูกยายที่ ตัดทิ้ง หรือปรับเปลี่ยนคํา 
เพื่อใหเขาใจไดงายขึ้น.

การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (Cybersecurity)  

ในป 2558 โลกเผชิญกับการโจมตีทางไซเบอรกวา 300 ลานอุบัติการณ หากแตสามารถ
ตรวจจับไดเพียง 90 ลานอุบัติการณ. การโจมตีทางไซเบอรนี้ มีอัตราเพิ่มขึ้นปละประมาณ 40%. 
การบริหารจัดการและลดความเสี่ยงของขอมูล สารสนเทศ และระบบตาง ๆ บนโลกไซเบอร
กลายเปนความจําเปนสําหรับองคกรธุรกิจทุกประเภท. เกณฑกลาวถึงการมุงเนนความปลอดภัย
ของระบบสารสนเทศและการรักษาความลับของสารสนเทศตั้งแตป 2544. ในเกณฑป 2561-2562 นี้ 
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สะทอนใหเห็นถึงการทวีความสําคัญของการปองกันความเสียหายของสารสนเทศที่ออนไหว
ที่เกี่ยวกับพนักงาน ลูกคา และองคกร การปกปองสินทรัพยทางปญญา และการปองกันการละเมิด
ในประเด็นดานการเงิน กฎหมาย และชื่อเสียงองคกร.

การบริหารความเสี่ยง (Enterprise Risk Management - ERM)  

ไมมีองคกรใดไมมีความเสี่ยง. ในการจัดการความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยาง
รอบดาน องคกรตองตัดสินใจวา เมื่อไรและอยางไรที่ความเสี่ยงจะถูกจัดการ. การบริหารจัดการ
ความเส่ียงดงักลาวมนัียตอความแตกตางระหวางการลมสลาย การอยูรอด หรือการมีผลการดาํเนนิการ
ที่เปนแบบอยางที่ดี. ดวยมุมมองเชิงระบบในการจัดการผลการดําเนินการขององคกร เกณฑไดมี
การกลาวถึงการจัดการความเสี่ยง (ERM) มายาวนาน ตามหลักเกณฑและแนวทางปฏิบัติของ
การจดัการความเสีย่ง ISO 31000 ดวยกจิกรรมตาง ๆ ขององคกร เพ่ือสัง่การและควบคมุผลกระทบ
ของความไมแนนอนเพื่อใหบรรลุความสําเร็จตามวัตถุประสงคขององคกร.

ความไดเปรียบในการแขงขันในอนาคตจะมาจากการจัดการความเสี่ยงที่ดี ดวยการจัดการ
ความเสีย่งแบบองครวมและดาํเนินการตาง ๆ  ซึง่รวมถงึการดาํเนนิการตามความเสีย่งทีผ่านการประเมนิผล
ไดผลเสยีอยางรอบดาน โดยเปนสวนหนึง่ของแนวทางเชิงกลยทุธในภาพรวมเพือ่จดัการผลการดําเนนิ
การขององคกร. ในเกณฑฉบับนี้ เกณฑบางหมวดไดมีการปรับเปลี่ยนเพื่อเนนใหเห็นวา (1) ความ
เสี่ยงเปนสิ่งที่มีอยูในทุกสิ่งที่องคกรดําเนินการ และ (2) ความทาทายขององคกร คือการสรางความ
สมดุลระหวางความเสี่ยงกับความยั่งยืนขององคกร และโอกาสสําหรับนวัตกรรม. 

การปรับเปลี่ยนเกณฑหมวดตาง ๆ สรุปไดดังนี้ 

หมวด 1 การนําองคกร

(Leadership)

• หัวขอ 1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership) ถามถึงการกระทําของ
คณะผูนําในการชี้นําและทําใหองคกรยั่งยืนใน 3 ประเด็นพิจารณา ไดแก ก) วิสัยทัศนและคานิยม 
ข) การส่ือสาร และ ค) พนัธกจิและผลการดาํเนนิการขององคกร. การปรบัเปลีย่นนีท้าํใหผูใชเกณฑ
เห็นถึงความสัมพันธที่เปนเหตุเปนผลในการกระทําของผูนําระดับสูง.

หมวด 2 กลยุทธ

(Strategy)

• หัวขอ 2.1 การจดัทาํกลยุทธ (Strategy Development) ถามถงึการพจิารณากลยทุธ ซ่ึงมุงเนน
องคประกอบของการจัดการความเส่ียงเชิงกลยุทธในองคกร. คําถามเก่ียวกับระบบงานมุงเนน
การตัดสินใจพื้นฐานซึ่งนําไปสูการตัดสินใจเรื่องกระบวนการทํางานและระบบงานที่มีประสิทธิผล. 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

• หัวขอ 4.1 การวดั การวเิคราะห และการปรบัปรงุผลการดาํเนนิการขององคกร (Measurement, 
Analysis, and Improvement of Organizational Performance) มกีารปรับเปลีย่นเพือ่ความชัดเจน
และมุงเนน. ขอกําหนดหลายเรื่องถูกตัดทิ้งหรือรวมกันเพื่อลดความซ้ําซอน ไดแก ขอกําหนด
เกีย่วกบัวธิปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิ ยายไปอยูทีห่วัขอ 4.2 โดยเปนสวนหนึง่ของการจดัการความรูขององคกร.

• หัวขอ 4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู (Information and Knowledge
Management) ไดจัดเรียงใหมเพื่อมุงเนนเรื่องคุณภาพและความพรอมใชงานของขอมูลและ
สารสนเทศ และเรื่ององคความรูขององคกร รวมทั้งการแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ. ขอกําหนด
เก่ียวกับการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอรและการจดัการระบบสารสนเทศไดยายไปอยูทีห่วัขอ 
6.2 โดยเปนสวนหนึ่งขององคประกอบที่สําคัญของประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (operational 
effectiveness).

หมวด 5 บุคลากร

(Workforce) 

• หัวขอ 5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (Workforce Environment) ถามถึงวิธีการที่องคกร
ทาํใหมัน่ใจวาบคุลากรใหมเหมาะสมกบัวฒันธรรมขององคกร โดยตระหนกัวาวฒันธรรมขององคกร
เปนปจจัยขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากรที่กลาวถึงในหัวขอ 5.2 

• หัวขอ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement) ถามถึงวิธีการที่องคกร
พจิารณาความตองการในการเรียนรูและพัฒนาของบคุลากรในระบบการเรยีนรูและพัฒนาขององคกร

หมวด 6 การปฏิบัติการ

(Operations) 

• หัวขอ 6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes) ถามถึงกระบวนการทํางานที่สําคัญของ
องคกรโดยเปนขอกําหนดโดยรวมคําถามหนึ่ง เพราะดวยตระหนักถึงความสําคัญของกระบวนการ
เหลานี้ และยังถามถึงการพิจารณาความเส่ียงในการออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการดวย. 
นอกจากน้ี ยังรวมการจัดการหวงโซอุปทานไวในหัวขอนี้ เพ่ือสะทอนใหเห็นถึงความสําคัญวาเปน
สวนหนึ่งของกระบวนการทํางานที่สําคัญ.

• หัวขอ 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness) ถามถึงการบริหาร
จัดการระบบสารสนเทศ รวมทั้งวิธีการที่องคกรทําใหมั่นใจถึงความเช่ือถือได ความปลอดภัย
และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร ระหวางการปฏิบัติงานปกติ และเปนสวนหนึ่งของ
ความตอเนื่องของธุรกิจระหวางภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน.
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หมวด 7 ผลลัพธ

(Results) 

• หัวขอ 7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and Process results) ถามถึง
ผลลัพธท่ีสัมพันธกับกระบวนการดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร 
และระบบการรักษาความปลอดภัย ซึ่งไมเพียงคํานึงถึงความสําคัญของกระบวนการเหลานี้
แตรวมถึงความสําคัญในการติดตามผลลัพธการดําเนินการเหลานี้เพื่อการดําเนินการขั้นตอไป.

• ปรบัชือ่หวัขอ 7.2 ผลลพัธดานลกูคา (Customer Results) และหวัขอ 7.3 ผลลพัธดานบคุลากร 
(Workforce Results) 

• หัวขอ 7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร (Leadership and
Governance Results) ถามถึงผลลัพธในการจัดการความเสี่ยง และการดําเนินการตามความเสี่ยง
ที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (intelligent risks) ดวยตระหนักวาความเสี่ยงเปนสิ่งที่
มีอยูในสิ่งที่องคกรดําเนินการเพื่อมุงสูความสําเร็จขององคกร.

ระบบคะแนน

(Scoring System) 
• ในสวนของระบบคะแนน ยงัคงเนนวาความสาํคญัของขอกาํหนดแตละคาํถามขึน้อยูกบัปจจยั

ทางธรุกจิทีส่าํคญัของแตละองคกร และเปนขอพจิารณาทีส่าํคญัในการใหคะแนน. นอกจากนี ้ ไมใช
ปจจยัหนึง่ปจจัยใดทีถ่อืวาเปน “ตวักนั (gate)” ทีจ่าํกดัใหคะแนนไมสามารถขยบัขึน้ไปในชวงคะแนน
ที่สูงกวานั้น .

• ในแนวทางการใหคะแนนกระบวนการและแนวทางการใหคะแนนผลลัพธ มีการปรับ
คําอธิบายของชวงคะแนน 70-85% สําหรับแนวทาง (Approach - A) และสําหรับระดับ
(Level - Le) โดยมีเจตนารมณเพื่อใหเห็นความแตกตางระหวางชวงคะแนน 70-85% (ตอบสนองตอ
ขอกําหนดยอยของหัวขอ) และชวงคะแนน 90-100% (ตอบสนองตอขอกําหนดยอยของหัวขอ
อยางครบถวน) โดยในชวงคะแนน 70-85% นั้น องคกรไมจําเปนตองตอบสนองขอกําหนดยอย
ทั้งหมด.

คานิยมและแนวคิดหลัก

(Core Values and Concepts)
• คําอธิบายของการนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary leadership) ไดรวมถึงการแสดง

ใหเห็นถึงความจริงใจและเต็มใจของผูนําระดับสูงในการแบงปนขอมูลความผิดพลาดและโอกาส
ในการปรับปรุงพัฒนา ซึ่งเปนปจจัยที่มีคุณคาในการสรางความเชื่อมั่นในตัวผูนํา.
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แนวทางการตอบเกณฑ

(How to Respond to the Criteria)
ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล ผูสมัครขอรับรางวัลควรทําความเขาใจกับรายละเอียด

ในหัวขอนี้ เพื่อชวยใหผูสมัครสามารถตอบขอกําหนดในเกณฑทั้ง 7 หมวดไดอยางมีประสิทธิผล.
ผูสมัครตองจัดทํารายงานวิธีการและผลการดําเนินงาน (Application Report) โดยตอบขอกําหนด
ของเกณฑ 17 หัวขอ ทั้งกระบวนการและผลลัพธ พรอมทั้งศึกษา “ระบบการใหคะแนน” ประกอบ
กับแนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164). แมวาขอมูลในสวนนี้มีวัตถุประสงคหลักเพื่อองคกร
ที่สมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ อยางไรก็ตาม ขอมูลน้ีเปนประโยชนสําหรับองคกรที่จะใช
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการประเมินตนเองดวย.

เริ่มตน (First Steps)

1. เรียนรูเกี่ยวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Learn about the TQA framework)

 องคกรควรทําความคุนเคยกับสวนตาง ๆ ดังตอไปนี้ เพื่อทําความเขาใจเกณฑรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ

• เนื้อหาเกณฑ (หนา 15-69)
• ระบบการใหคะแนน (หนา 154)
• อภิธานศัพท (หนา 130)
• คําอธิบายเกณฑรายหัวขอ (หนา 83)

2. ทําความเขาใจวิธีการอานและตอบขอกําหนดของหัวขอตาง ๆ ของเกณฑ

(Understand how to read and respond to a Criteria item)

ทบทวนโครงสรางรูปแบบของหวัขอของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (หนา 10) ซ่ึงแสดงประเภท
ของหัวขอสวนตาง ๆ  ของหัวขอ และบทบาทของแตละสวน. ควรใหความสําคัญกับขอกําหนดยอย
ของแตละประเด็นพิจารณา รวมท้ังหมายเหตุดวย. ขอกําหนดตาง ๆ อยูในรูปแบบของคําถาม.
ในแตละประเดน็พจิารณาอาจมหีลายคาํถาม. องคกรตองตอบประเด็นพจิารณาทกุประเด็น เนือ่งจาก
สารสนเทศทีข่าดหายไปจะถอืวาเปนความบกพรองในระบบการจดัการผลการดาํเนนิการขององคกร 
แตไมจําเปนตองแยกตอบทลีะคําถาม และอาจรวมการตอบหลายคาํถามในประเดน็พจิารณาเดยีวกนั
เปนกลุม ตามความเหมาะสม.
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เพ่ือเพิม่พนูความเขาใจขององคกรตอเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิองคกรควรพจิารณาแนวคดิ
ที่สอดแทรกอยูในเกณฑหมวดตาง ๆ เพื่อทําใหมั่นใจถึงแนวทางที่เปนระบบในการจัดการผล
การดําเนินการขององคกร. ตัวอยางแนวคิดเหลานี้ ไดแก สมรรถนะหลักขององคกร นวัตกรรม
การใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อทบทวนผลการดําเนินการและสรางองคความรู รวมถึงความพรอม
ตอการเปลี่ยนแปลงและการจัดการการเปลี่ยนแปลง.

3. ทบทวนแนวทางการใหคะแนน (Review the scoring guidelines)

 การตอบคําถามตามหัวขอกระบวนการและผลลัพธ ใหอานทบทวนหัวขอของเกณฑรวมกับ
แนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164). ในการตอบคําถามในหัวขอกระบวนการ (หมวด 1-6) 
ใหพิจารณาถึงปจจัยการประเมินกระบวนการทั้ง 4 ของแนวทางการใหคะแนน ซึ่งใหความสําคัญ
กบัระดบัความสมบรูณของแนวทาง ความครอบคลมุของการถายทอดสูการปฏิบัต ิความครอบคลมุ
และท่ัวถงึของการเรยีนรู และการบรูณาการกบัองคประกอบอ่ืน ๆ ในระบบการจดัการผลการดาํเนนิการ.  
 เชนเดียวกัน ในการตอบคําถามในหัวขอผลลัพธ (หมวด 7) ใหพิจารณาถึงปจจัยการประเมิน
ผลลัพธทั้ง 4 ของแนวทางการใหคะแนน ซึ่งใหความสําคัญกับระดับผลการดําเนินการจริง
ความสําคัญของแนวโนมของผลลัพธ ขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม การบูรณาการกับองคประกอบ
ทีส่าํคญัของระบบการจดัการผลการดาํเนนิการขององคกร และผลลพัธของการปรบัปรงุกระบวนการ.

4. ทําความเขาใจความหมายของคําสําคัญ (Understand the meaning of key terms)

คําที่ใชในเกณฑอาจมีความหมายแตกตาง. จากคําจํากัดความมาตรฐานหรือคําจํากัดความ
ที่ใชในองคกร คําที่ขีดเสนใตสามารถอานเพิ่มเติมไดในอภิธานศัพท (หนา 130-152). การทํา
ความเขาใจคําเหลานี้ จะชวยใหองคกรประเมินตนเองไดอยางแมนยํา และสื่อสารกระบวนการและ
ผลลัพธขององคกรแกผูตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองคกรไดอยางถูกตอง.

5. เริ่มดวยโครงรางองคกร (Start with the Organizational Profile)

 โครงรางองคกร (หนา 15-21) เปนจุดเร่ิมตนที่เหมาะสมที่สุด ไมวาองคกรจะใชเกณฑน้ี
ในการประเมินตนเอง หรือเขียนรายงาน หรือทบทวนกระบวนการใดใน 2 อยางนี้ การจัดทํา
โครงรางองคกรจะชวยองคกรนั้นเขาใจวาอะไรคือสิ่งที่เก่ียวของและสําคัญที่สุดตอธุรกิจ พันธกิจ 
และผลการดําเนินการขององคกร.
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แนวทางการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการ

(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
แมวาเกณฑจะมุงเนนผลลัพธการดําเนนิการทีส่าํคญัขององคกร แตเฉพาะตวัผลลพัธเองมคีณุคา

ทางดานวินิจฉัยองคกรนอยมาก ตัวอยางเชน ถาองคกรมีผลลัพธไมดี หรือมีอัตราการปรับปรุง
ชากวาคูแขงหรือองคกรที่เทียบเคียงกันได องคกรจําเปนตองเขาใจถึงสาเหตุวา “ทําไม” จึงเปน
เชนนั้น และควรทํา “อะไร” เพื่อเรงการปรับปรุงใหดีขึ้น.

เจตจํานงของหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) กําหนดไวเพื่อวินิจฉัยกระบวนการ
ที่สําคัญที่สุดขององคกรที่สงผลตอการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกรไดมากที่สุด และนําไป
สูสัมฤทธิผลของการดําเนินการที่สําคัญ. การวินิจฉัยและคุณภาพของการใหขอมูลปอนกลับข้ึนอยู
กับเนื้อหาและความสมบูรณของรายงานวิธีการและผลการดําเนินการ. ดังนั้น องคกรจึงควรตอบ
หัวขอตาง ๆ โดยเนนสารสนเทศของกระบวนการที่สําคัญเปนหลัก ตามแนวทางการจัดทําและ
ทบทวนสารสนเทศดังตอไปนี้

1. เขาใจความหมายของคําถาม “อยางไร” (Understand the meaning of HOW)

ในการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการที่มีคําถาม “อยางไร” องคกรควรตอบคําถามดังกลาว
ดวยการนําเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่สําคัญที่แสดงถึง แนวทาง การถายทอดสูการปฏิบัติ 
การเรียนรู และการบูรณาการ (ดูระบบการใหคะแนน หนา 154). คําตอบที่ขาดสารสนเทศดังกลาว 
หรือคําตอบที่เพียงแตยกตัวอยางเทานั้น จะถูกประเมินวาเปน “สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรง
ประเด็น” (anecdotal information).

 แสดงใหเห็นถึงแนวทางที่เปนระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทาง
ที่เปนระบบ คือ แนวทางน้ันสามารถทําหรือใชซํ้าได และใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อใหเกิด
การเรียนรู. หรืออาจกลาวไดวา แนวทางมีความเปนระบบเมื่อแนวทางนั้นมีการประเมิน
มกีารปรบัปรงุ มกีารสรางนวตักรรม และมกีารแบงปนความรูรวมอยูดวย ซึง่จะสงผลใหแนวทางนัน้
มีระดับความสมบูรณมากขึ้น.

 แสดงการถายทอดสูการปฏิบัติ (Show deployment). ในการตอบเกณฑ ควรสรุปวิธีการ
นําแนวทางไปปฏิบัติในสวนตาง ๆ ขององคกร.

แสดงหลักฐานการเรียนรู (Show evidence of learning). แสดงหลักฐานของวงจรการประเมิน
และการปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งโอกาสของการสรางนวัตกรรม. แสดงใหเห็นวามีการแบงปน
การปรับปรุงกระบวนการกับหนวยงานอื่น ๆ ขององคกรที่เหมาะสมเพื่อใหเกิดการเรียนรู 
ระดับองคกร.
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 แสดงการบูรณาการ (Show integration). การบูรณาการแสดงความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันและความกลมกลืนระหวางกระบวนการ แผนงาน ตัววัด การปฏิบัติการ และผลลัพธ ซึ่ง
ทําใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร. การแสดงถึงความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันในหมวดกระบวนการและการติดตามตัววัดที่สอดคลองกันในหมวดผลลัพธ จะปรับปรุงผล
การดําเนินการขององคกร. การตอบเกณฑใหแสดงถึงความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน
4 ประการ คือ

• ในสวนโครงรางองคกร ควรระบุใหชัดเจนวาอะไรบางที่สําคัญตอองคกร
• ในสวนกลยุทธ (หมวด 2) รวมทั้งวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการ และสมรรถนะ

หลักขององคกร ตองแสดงใหเห็นอยางเดนชัดถึงประเด็นที่มุ งเนนมากท่ีสุด และอธิบายวา
การถายทอดสูการปฏิบัติบรรลุผลไดอยางไร

• ในการวิเคราะหและการทบทวนในระดับองคกร (หัวขอ 4.1) ตองแสดงถึงวิธีการที่องคกร
วิเคราะหและทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการดําเนินการเพื่อกําหนดลําดับความสําคัญ

• ในกลยุทธ (หมวด 2) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) ตองแสดงใหเห็นอยางเดนชัดถึงระบบ
งานและกระบวนการทํางานที่มีความสําคัญตอผลการดําเนินการโดยรวมขององคกร

2. เขาใจความหมายของคําถาม “อะไร” (Understand the meaning of what)

หัวขอในหมวด 1-6 มีคําถาม “อะไร” อยู 2 แบบ ดังนี้

คําถามแบบที ่1 เปนการถามถงึสารสนเทศพ้ืนฐานเก่ียวกับกระบวนการทีส่าํคญัและข้ันตอนการ
ดําเนินการ. การตอบแตเพียงวา “ใคร” เปนผูรับผิดชอบอาจมีประโยชนบาง แตการตรวจประเมิน
หรือขอมูลปอนกลับตองการใหอธิบายวิธีการทํางานของกระบวนการนั้น.

คําถามแบบที่ 2 เปนการถามใหรายงานผล แผน วัตถุประสงค เปาประสงค หรือตัววัดที่สําคัญ
ขององคกรวาคอื “อะไร”.  คาํถามเหลานีก้าํหนดบรบิทเพือ่ใหองคกรแสดงใหเห็นถึงความสอดคลอง
ไปในแนวทางเดียวกัน ตลอดทั้งการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการดําเนินการ ตัวอยาง
เชน เมื่อองคกรกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธแลว แผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการดําเนินการ และ
ผลลัพธบางตัวที่รายงานไวในหมวด 7 ตองสัมพันธกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่ระบุไวดวย.
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แนวทางการตอบหัวขอในหมวดผลลัพธ

(Responding to Results Items) (หมวด 7)

1. มุงเนนผลลัพธการดําเนินการขององคกรที่สําคัญที่สุด

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

การรายงานผลลัพธตองครอบคลุมขอกําหนดท่ีสําคัญที่สุดตอความสําเร็จขององคกรตามท่ี
แสดงไวอยางเดนชัดแลวในโครงรางองคกร หมวดการนําองคกร กลยุทธ ลูกคา บุคลากร และ
การปฏิบัติการ.

2. รายงานระดับ แนวโนม และการเปรียบเทียบ และแสดงการบูรณการ

(Report Levels, Trends, and Comparisons, and Show Integration) 

รายงานผลการดําเนินการ (Report performance levels) โดยใชมาตรวัดที่ส่ือความหมาย
ไดชัดเจน

รายงานแนวโนม (Report Trends) เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธและอัตราการเปลี่ยนแปลง
ในเรื่องที่สําคัญ. ตองมีขอมูลยอนหลังอยางนอย 3 ชุดขอมูลเพื่อใหเห็นแนวโนมชัดเจน. แนวโนม
ควรแสดงผลการดําเนินการที่ผ านมาในอดีตและปจจุบัน โดยไมรวมผลการดําเนินการ
ที่คาดการณไว (ในอนาคต). นอกจากนี้ ไมมีการจํากัดชวงเวลาขั้นตํ่าของขอมูลแนวโนม
แตชวงเวลาระหวางชุดขอมูลควรส่ือความหมายของตัววัดที่รายงาน. ขอมูลแนวโนมของตัววัด
บางตัวอาจมีระยะนานถึง 5 ปหรือมากกวา หรือนอยกวา 1 ป ขึ้นอยูกับความสําคัญของตัววัด. 
สําหรับผลลัพธที่สําคัญ ๆ  องคกรควรรายงานขอมูลใหมเทาที่มี ถึงแมวาจะยังไมเห็นแนวโนม ทั้งนี้ 
ควรอธิบายแนวโนมที่ดีหรือแนวโนมในทางลบอยางมีนัยสําคัญดวย.

รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) เพื่อแสดงผลลัพธการเปรียบเทียบกับองคกร
อื่นที่เลือกมาอยางเหมาะสม หรือระดับเทียบเคียง.

รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธที่สําคัญทั้งหมดขององคกร และ
จําแนกตามกลุมที่จัดไว (เชน ตามกลุมลูกคา บุคลากร กระบวนการ และกลุมสายผลิตภัณฑ
ที่สําคัญ).
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การตอบเกณฑอยางมีประสิทธิภาพ

(Responding Efficiently)

1. อางอิงหัวขออ� นตามความเหมาะสม

(Cross-reference when appropriate)

เพื่อใหมัน่ใจวาคําตอบในแตละหัวขอมีความสมบูรณในตวัเองมากที่สุด และคําตอบของเกณฑ
ในหัวขอตาง ๆ มีความสอดคลองกัน ใหองคกรอางอิงคําตอบในหัวขออื่น ๆ ตามความเหมาะสม
แทนการกลาวซํ้าถึงสารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกลาว ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการ
ทีส่าํคญัไวในหวัขอทีต่องการสารสนเทศนัน้ ตวัอยางเชน ระบบการพัฒนาและการเรยีนรูของบคุลากร 
ควรรายงานอยางละเอียดไวในหัวขอ 5.2 และหากตองกลาวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรูอีก
ในหัวขออื่น ควรอางอิงหัวขอ 5.2 โดยไมตองอธิบายรายละเอียดซํ้าเดิม.

2. ใชรูปแบบที่กระชับ

(Use a compact format)

เพื่อการใชพื้นที่ในรายงานวิธีการและผลการดําเนินงานใหเกิดประโยชนสูงสุด ควรนําเสนอ
สารสนเทศใหกระชับโดยใชแผนภูมิแสดงการไหลของงาน (flowcharts) ตาราง และหัวขอสั้น ๆ 
(lists). การจํากัดจํานวนหนาของรายงานสําหรับการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ
มีวัตถุประสงคเพื่อบังคับใหองคกรพิจารณาถึงสิ่งที่สําคัญที่สุดในการบริหารจัดการองคกรและ
การรายงานผลลัพธ.

3. ใชกราฟ และตาราง

(Use graphs and tables)

ผลลัพธสวนใหญอาจนําเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใชกราฟและตาราง. ผลลัพธท่ีแสดง
ความตอเนือ่งในชวงเวลาใดเวลาหนึง่ หรอืเปรยีบเทยีบกบัองคกรอืน่ควร “ปรบัใหเปนฐานเดยีวกนั” 
(ไดแก การนําเสนอในรูปอัตราสวนสําหรับขอมูลท่ีมีความแตกตางของขนาด). ตัวอยางเชน
การรายงานแนวโนมความปลอดภัยเปนจํานวนวันทํางานท่ีสูญเสียตอจํานวนพนักงาน 100 คน
จะมีความหมายมากกวาการรายงานจํานวนวันทํางานที่สูญเสียไปทั้งหมด โดยเฉพาะถาจํานวน
พนักงานไมคงท่ีในชวงเวลาที่รายงานผล หรือในกรณีท่ีองคกรมีการเปรียบเทียบผลลัพธกับองคกร
อื่นที่มีจํานวนพนักงานตางกัน. ตัวอยางกราฟรูปที่ 7.1-3 แสดงถึงขอมูลที่องคกรอาจนําเสนอ
เปนสวนหนึง่ของคาํตอบหวัขอ 7.1 ผลลัพธดานผลติภัณฑและกระบวนการ.  ในสวนโครงรางองคกร 
มีการระบุวา Six Sigma เปนองคประกอบที่สําคัญในระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ โดยมี
ของเสียตอลานหนวย (defects per million opportunities) เปนตัววัดที่สําคัญตัวหนึ่ง.
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กราฟดังกลาวเปนตัวอยางที่ดีในการรายงานผลไดชัดเจนและมีประสิทธิผล ดังนี้

• ใหขอมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหนวยวัดอยางชัดเจน.
• มีการแสดงระดับและแนวโนมขอมูลของตัววัดผลการดําเนินการที่สําคัญ เชน ของเสีย

ตอลานหนวย.
• แสดงผลลัพธในชวงเวลาหลาย ๆ ป.
• ลูกศรชี้ลงแสดงใหเห็นแนวโนมที่ดีสําหรับตัววัดนี้.
• แสดงขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอยางชัดเจน.
• เพียงกราฟเดียว องคกรสามารถแสดงใหเห็นวามีการจัดกลุมออกเปน 3 สายผลิตภัณฑ

โดยมีการติดตามผลในแตละสายผลิตภัณฑ.
• มีการคาดการณผลการดําเนินการท่ีปรับปรุงใหดีขึ้น รวมทั้งการปรับปรุงอยางฉีกแนว

หรือกาวกระโดดในป 2560 เมื่อเทียบกับผลการดําเนินการที่ผานมาของสายผลิตภัณฑ ข. ทั้งนี้ 
ขอมูลเนื้อหาควรอธิบายถึงการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดด และอาจอางวาเปนผลจากการเรียนรู
ที่สําคัญจากสายผลิตภัณฑ ก.

รูปที่ 7.1-3 ของเสียตอลานหนวย (Defect per Million Opportunities)

2555 2556 2557 2558 2559 2561
(คาดการณ)

2560
(คาดการณ)
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 การอธบิายกราฟโดยใชแนวทางการใหคะแนน จะทาํใหเปนทีส่งัเกตเก่ียวกับการดําเนินการของ
องคกรและรักษาระดับความสมบูรณขององคกร ดังนี้

• ผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรในปจจุบันอยู ในระดับดีเยี่ยม ซ่ึงสรุปไดจาก
การเปรียบเทียบกับคูแขงในอุตสาหกรรมเดียวกัน และกับองคกร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ ก.

• ผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรแสดงถึงแนวโนมการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน.
• สายผลิตภัณฑ ก. เปนผูนําดานผลการดําเนินการในปจจุบัน แสดงถึงผลการดําเนินการที่ดี

และยั่งยืน (ของเสียตอลานหนวยประมาณ 5) และมีแนวโนมที่ดีขึ้นตั้งแตป 2556.
• สายผลิตภัณฑ ข. มีการปรับปรุงที่รวดเร็ว โดยมีผลการดําเนินการใกลเคียงกับคูแขง

ที่เกงที่สุดในอุตสาหกรรมเดียวกัน แตยังตามหลังสายผลิตภัณฑ ก.
• สายผลิตภัณฑ ค. ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการดําเนินงานวาเปนผลิตภัณฑใหม 

ประสบปญหาเกีย่วกบัของเสยีในชวงตน แตคาดการณวาจะมกีารปรบัปรงุทีด่ขีึน้ (องคกรควรอธบิาย
ปญหาที่เกิดขึ้นในชวงตนนี้อยางสั้น ๆ และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น).

• องคกรมกีารคาดการณถงึการลดลงของอตัราของเสยีในทุกสายผลิตภัณฑ. สายผลติภณัฑ ค. 
ยังคงมีการปรับปรุงที่ลาหลังกวาสายผลิตภัณฑอื่น ๆ . องคกรคาดการณวาสายผลิตภัณฑ ก.
จะบรรลุเปาหมาย Six Sigma ภายในป 2561.
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คําอธิบายเกณฑรายหัวขอ

(รายละเอียดที่เกี่ยวของกับเกณฑ)
ในสวนนี้สรุปรายละเอียดของของเกณฑแตละหมวดและแตละหัวขอ รวมทั้งแสดงตัวอยาง

และคําแนะนําเสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนทายของแตละหัวขอ.

โครงรางองคกร (Organizational Profile)

โครงรางองคกรแสดงบริบทและภาพรวมขององคกร. โครงรางองคกรยังชวยชี้นําและจัดลําดับ
ความสําคัญของสารสนเทศที่องคกรนําเสนอในหัวขอหมวด 1-7. 

โครงรางองคกรจะทาํใหองคกรเขาใจลึกซ้ึงเกีย่วกบัปจจยัภายในและภายนอกท่ีสาํคญัซึง่กาํหนด
สภาพแวดลอมดานการดําเนินงาน. ปจจัยเหลานี้ ไดแก วิสัยทัศน คานิยม  พันธกิจ และสมรรถนะ
หลักขององคกร สภาพแวดลอมดานการแขงขัน ตลอดจนความทาทายและความไดเปรียบ
เชิงกลยุทธ ซึ่งตางสงผลกระทบตอวิธีการดําเนินงานและการตัดสินใจขององคกร. ดังน้ัน
โครงรางองคกรจะชวยใหองคกรเขาใจไดดขีึ้นในวถิกีารดําเนนิธุรกจิเพือ่ใหบรรลผุลสาํเร็จของธุรกจิ 
ทั้งในปจจุบันและในอนาคต รวมทั้งความจําเปน โอกาส และขอจํากัดที่มีผลตอระบบการจัดการ
ผลการดําเนินการขององคกร.

1. ลักษณะองคกร

(Organizational Description)

เจตจํานง

หัวขอนี้กลาวถึงลักษณะและความสัมพันธที่สําคัญท่ีสงผลตอสภาพแวดลอมขององคกร. 
เจตจํานงของหัวขอนี้ คือ การกําหนดบริบทสําหรับองคกร.

ขอสังเกต

เขาใจองคกร (Understand your Organization). การใชคําตาง ๆ  เชน “วิสัยทัศน” “คานิยม” 
“พันธกิจ” และ “สมรรถนะหลักขององคกร” มีความแตกตางกันไปตามแตละองคกร และองคกร
อาจไมไดใชคําใดคําหนึ่งนี้ หรืออาจใชคําอ่ืน. ดังนั้น องคกรควรมีความเขาใจที่ชัดเจนถึง
สิง่ทีม่คีวามสําคญัยิง่ตอองคกร เหตผุลของการคงอยูขององคกร และภาพทีผู่นาํระดับสงูตองการนาํ
องคกรไปใหถึงอนาคต. ความชัดเจนน้ีจะชวยใหองคกรตัดสินใจและดําเนินการตามกลยุทธ
ที่สงผลกระทบตออนาคตขององคกร.
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เขาใจสมรรถนะหลักขององคกร (Core Competencies). การระบุที่ชัดเจนและเขาใจ
อยางถองแทของสมรรถนะหลักขององคกรเปนหัวใจสําคัญที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จ
ในปจจุบันและในอนาคต รวมทั้งมีความสามารถในการแขงขัน. การนําสมรรถนะหลักขององคกร
ไปใชอยางเหมาะสมจะสรางความโดดเดนในตลาด. การพัฒนาสมรรถนะหลักขององคกรใหทัน
ตอทิศทางเชิงกลยุทธอยูเสมอจะทําใหเกิดความไดเปรียบเชิงกลยุทธ และชวยปกปองทรัพยสิน
ทางปญญาที่เปนสวนประกอบในสมรรถนะหลักขององคกร ซึ่งจะชวยสนับสนุนความยั่งยืน.

เขาใจสภาพแวดลอมดานกฎระเบียบขอบังคับขององคกร (Understand your Regulatory
Environment). สภาพแวดลอมดานกฎระเบียบในสถานที่ที่องคกรตั้งอยู จะสงผลตอวิธีการ
ดําเนินธุรกิจขององคกร ดังนั้น ความเขาใจในเรื่องสภาพแวดลอมดังกลาวจึงเปนสิ่งสําคัญตอ
การตัดสินใจในดานการปฏบิตักิารและการกาํหนดกลยทุธอยางมปีระสทิธผิล. นอกจากนี ้ยงัชวยให
องคกรระบุไดวาองคกรจะดําเนินการเพียงเพื่อใหเปนไปตามขอกําหนดขั้นตํ่าของกฎหมาย
กฎระเบียบขอบังคับ และมาตรฐานปฏิบัติ หรือมีการดําเนินการที่เหนือกวาขอกําหนดตาง ๆ ซึ่ง
บงบอกถึงความเปนองคกรชั้นนําและเปนแหลงของความไดเปรียบเชิงแขงขัน.

ระบุบทบาทและความสัมพันธดานการกํากับดูแลองคกร (Identify Governance Roles and 
Relationships). องคกรที่เปนแบบอยางที่ดี ไมวาจะเปนองคกรภาครัฐวิสาหกิจ ภาคเอกชน ภาครัฐ 
หรือองคกรไมแสวงหาผลกําไร มีระบบการกํากับดูแลที่กําหนดไวเปนอยางดีโดยระบุความสัมพันธ
เชงิการรายงานไวอยางชดัเจน ดงันัน้ จงึจาํเปนตองมกีารระบหุนาทีข่องผูนาํระดบัสงู (คณะกรรมการ
กํากับดูแลองคกร และองคกรแม (ถามี)) ใหมีความชัดเจน. รวมถึงพิจารณาความเปนอิสระและ
ความรับผดิชอบของคณะกรรมการกาํกบัดแูลองคกรทีม่กัเปนประเดน็พจิารณาทีส่าํคญัในโครงสราง
การกํากับดูแลองคกร.

เขาใจบทบาทของผูสงมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองคกรสวนใหญ
ผูสงมอบมบีทบาททีส่าํคัญอยางยิง่ในกระบวนการตาง ๆ  ทีส่าํคญัในการดําเนนิธรุกจิ และการรกัษาไว
หรือการบรรลุความไดเปรียบเชิงแขงขันอยางยั่งยืนขององคกร. ขอกําหนดของหวงโซอุปทานอาจ
รวมถึงการสงมอบที่ตรงเวลาหรือทันเวลา ความยืดหยุน จํานวนพนักงานที่ไมคงที่ ความสามารถ
ในการวิจัยและออกแบบ นวัตกรรมดานกระบวนการหรือผลิตภัณฑ รวมทั้งการผลิตหรือบริการ
ตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย.

2. สภาวการณขององคกร

(Organizational Situation)

เจตจํานง

หัวขอน้ีถามถึงสภาพแวดลอมดานการแขงขันที่องคกรดําเนินงานอยู รวมถึงความทาทาย
และความไดเปรียบเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ และยังเนนถึงแนวทางที่องคกรใชในการปรับปรุงผลการ
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ดาํเนินการและการเรยีนรู. จดุประสงคของหวัขอน้ี คอื การชวยใหองคกรเขาใจเก่ียวกับความทาทาย
ที่สําคัญขององคกร และเขาใจระบบในองคกรที่จะสรางและรักษาความไดเปรียบเชิงแขงขัน.

ขอสังเกต

เขาใจคูแขงขององคกร (Know your Competitors). ความเขาใจวาคูแขงคือใคร มีจํานวน
กีร่าย และลักษณะทีสํ่าคญัของคูแขง เปนสิง่จาํเปนอยางยิง่ในการกาํหนดวาอะไรคอืความไดเปรยีบ
เชิงแขงขันขององคกรในธุรกิจและตลาด. องคกรช้ันนํามีความเขาใจอยางลึกซ้ึงเก่ียวกับ
สภาพแวดลอมดานการแขงขันในปจจุบัน รวมถึงการเปล่ียนแปลงที่สําคัญที่เกิดข้ึน. แหลงขอมูล
เชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขัน อาจรวมถึงสื่อสิ่งพิมพในธุรกิจ กระบวนการเทียบเคียง รายงาน
ประจําปของบริษัทมหาชนและองคกรมหาชน การประชุม (conferences) เครือขายในทองถ่ิน
และสมาคมธุรกิจตาง ๆ.

เขาใจความทาทายเชงิกลยุทธขององคกร (Know your Strategic Challenges). การดาํเนนิงาน
ขององคกรในตลาดที่มีการแขงขันสูงเชนในปจจุบัน หมายความวา องคกรกําลังเผชิญกับ
ความทาทายเชิงกลยุทธที่สงผลตอความสามารถในการรักษาระดับผลการดําเนินการอยางยั่งยืน 
และรักษาไวซึ่งความไดเปรียบเชิงแขงขันขององคกร.  ความทาทายเหลานี้ อาจรวมถึง

• ตนทุนการดําเนินงาน (เชน วัสดุ แรงงาน หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร) 
• การขยายหรือหดตัวของตลาด 
• การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองคกรเองและโดยคูแขง
• สภาวะเศรษฐกิจ รวมถึงความผันผวนของอุปสงคและเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับทองถิ่นและ 

 ระดับโลก 
• วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม 
• การนําเสนอผลิตภัณฑใหมหรือทดแทน 
• การเปลี่ยนแปลงอยางฉับพลันดานเทคโนโลยี 
• ความปลอดภัยของขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร 
• การมีคูแขงใหมเขาสูตลาด   
• การมีแรงงานที่มีทักษะ
• การเกษียณของแรงงานสูงอายุ

เขาใจความไดเปรียบเชิงกลยุทธขององคกร (Know your Strategic Advantages). การทํา
ความเขาใจเรือ่งความไดเปรยีบเชงิกลยทุธขององคกรเปนสิง่ทีส่าํคญัเทาเทยีมกบัการทาํความเขาใจ
เรื่องความทาทายเชิงกลยุทธขององคกร. ทั้ง 2 เรื่องตางเปนแหลงความไดเปรียบเชิงแขงขัน
เพ่ือใชประโยชนและเสรมิสรางในขณะทีอ่งคกรตองตอบสนองความทาทายทีส่าํคญั. ความไดเปรยีบ
เหลานี้อาจรวมถึง

• การเปนผูนําดานการสรางนวัตกรรมในอุตสาหกรรม
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• การเปนที่ยอมรับเรื่องการใหบริการลูกคา
• ระดับการรับรูของตราสินคา (brand recognition)
• ความคลองตัว
• การบูรณาการหวงโซอุปทาน
• การเปนผูนําดานราคา
• ชื่อเสียงดานคุณภาพและความเชื่อถือได
• การเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (green)
• ความรับผิดชอบตอสังคมและการมีสวนรวมในชุมชน

เตรยีมพรอมตอการปรบัเปลีย่นเทคโนโลยอียางฉกีแนว (Prepare for Disruptive Technologies). 
การขาดการเตรียมพรอมท่ีดีในเรื่องการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอยางฉีกแนว ซึ่งคุกคามตอตําแหนง
ในการแขงขันหรือตลาดขององคกร จัดเปนความทาทายที่มีความสําคัญอยางยิ่งที่อาจเกิดขึ้น. 
ตัวอยางในอดีตของการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอยางฉีกแนว เชน คอมพิวเตอรสวนบุคคลที่มาแทนที่
เคร่ืองพิมพดีด โทรศัพทมือถือที่มาแทนโทรศัพทบานและโทรศัพทสาธารณะ เครื่องโทรสารที่แยง
ธุรกิจการบริการสงเอกสาร และจดหมายอิเล็กทรอนิกส สื่อสังคมออนไลน (social media) และ
สมารทโฟน ที่ทาทายวิธีการสื่อสารตาง ๆ  ทุกประเภท. ปจจุบันนี้ องคกรตองสํารวจสภาพแวดลอม
ท้ังภายในและภายนอกธุรกิจอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหคนพบความทาทายเหลานั้นในระยะเริ่มตน
เทาที่จะเปนไปได.

การนําองคกร (Leadership) (หมวด 1)

หมวดการนําองคกร ถามเกี่ยวกับวิธีการที่ผูนําระดับสูงและระบบการกํากับดูแลองคกรใชชี้นํา
และทําใหองคกรมีความยั่งยืน.

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง

(Senior Leadership) 

เจตจํานง

หัวขอน้ีถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่สําคัญของผูนําระดับสูง โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสราง
องคกรที่ประสบความสําเร็จทั้งในปจจุบันและในอนาคต.

ขอสังเกต

บทบาทของผูนําระดับสูง (The Role of Senior Leaders). ผูนําระดับสูงมีบทบาทสําคัญในการ
กาํหนดคานยิมและทศิทาง การสือ่สาร การสรางคณุคาและทาํใหเกดิความสมดลุของคณุคาระหวาง
ผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมดทุกกลุม และการสรางใหองคกรเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง รวมท้ัง
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การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change) ในโครงสรางและวัฒนธรรมองคกร
เมื่อจําเปน. ความสําเร็จขององคกรตองอาศัยการมองการณไกล ความเขาใจวาความเสี่ยง
เปนสวนหนึ่งในการวางแผนและการปฏิบัติการในองคกร ความมุงมั่นตอการปรับปรุง การสราง
นวัตกรรม ความกลาเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสียอยางรอบดาน และการมุงเนนทีค่วามยัง่ยืน
ขององคกรเปนสําคัญ ซึ่งตองอาศัยการสรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดการเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ
แกผูปฏบิตังิาน ตลอดจนการสรางบรรยากาศเพือ่ใหเกดิความคลองตวัและการเรยีนรูในระดบัองคกร
ที่มากยิ่งขึ้น.

แบบอยางที่ดีของผูนําระดับสูง (Role Model Senior Leaders). ในองคกรที่ไดรับการยกยอง
อยางสงูนัน้ ผูนาํระดบัสูงมคีวามมุงมัน่ในการสรางวฒันธรรมทีส่รางความผกูพันกบัลกูคา การพฒันา
ผูนําในอนาคตขององคกร รวมท้ังการยกยองชมเชยและการใหรางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร. 
ผูนําระดับสูงดําเนินการดวยตนเองในการสรางความผูกพันกับลูกคาที่สําคัญ.   ผูนําระดับสูงเสริม
สรางทักษะความเปนผูนําของตนเอง. ผูนําระดับสูงมีสวนรวมในการเรียนรูระดับองคกร การพัฒนา
ผูนําในอนาคต การวางแผนสืบทอดตําแหนง รวมทั้งมีสวนรวมในโอกาสและกิจกรรมตาง ๆ ที่
ยกยองชมเชยบุคลากร. นอกจากนี้ กิจกรรมการพัฒนาผูนําในอนาคต อาจรวมถึงการเปนพี่เลี้ยง 
การเปนผูฝกสอนงาน หรือการมีสวนรวมในหลักสูตรการพัฒนาผูนําองคกร. ผูนําที่เปนแบบอยางที่
ดจีะตระหนกัถงึความจาํเปนสาํหรบัการเปลีย่นแปลงแบบพลิกโฉม และจากน้ันนําไปสูความพยายาม
เพื่อการบรรลุผลเต็มรูปแบบ. นอกจากนี้ ยังแสดงใหเห็นถึงความจริงใจ การยอมรับความผิดพลาด 
รวมทั้งแสดงภาระความรับผิดชอบตอการดําเนินการขององคกร.

1.2 การกํากับดูแลองคกรและความรับผิดชอบตอสังคม

(Governance and Societal Responsibilities) 

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงประเด็นสําคัญ ๆ ในระบบการกํากับดูแลองคกร รวมถึงการปรับปรุงของ
ผูนําระดับสูงและระบบการนําองคกร. นอกจากนี้ ยังถามถึงวิธีการที่องคกรทําใหมั่นใจวาบุคลากร
ทกุคนในองคกรไดประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและจรยิธรรม รวมทัง้แสดงความรบัผดิชอบตอสงัคม 
และการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ.

ขอสังเกต

การกํากับดูแลองคกร (Organizational Governance). หัวขอนี้เนนเก่ียวกับความจําเปน
ที่องคกรจะตองมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาดานการกํากับดูแลที่รับผิดชอบ รับรู เขาใจ โปรงใส 
รวมทั้งรับผิดชอบตอผลตาง ๆ  ที่เกิดขึ้น เพื่อใหสามารถปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสีย
ที่สําคัญ (รวมทั้งผูถือหุน) ขององคกรที่อยูในตลาดหลักทรัพย องคกรที่ไมอยูในตลาดหลักทรัพย 
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รวมทัง้องคกรท่ีไมแสวงหาผลกาํไร. คณะกรรมการดังกลาวควรมอิีสระในการทบทวนและตรวจสอบ
องคกร รวมทั้งตรวจติดตามการดําเนินการขององคกรและผูนําสูงสุด หรือคณะผูบริหารระดับสูง.

การปฏิบัติตามกฎหมาย จริยธรรม และความเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks). 
การจัดการและปรบัปรงุผลการดําเนินการจาํเปนตองมกีารดําเนนิการเชิงรุกในดาน (1) การประพฤติ
ปฏิบัติอยางมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ และ (3) ปจจัยเสี่ยง
ตาง ๆ. การที่จะมีผลการดําเนินการที่ดีในเรื่องดังกลาวไดนั้น องคกรตองกําหนดตัววัดหรือตัวชี้วัด
ที่เหมาะสมที่ผูนําระดับสูงสามารถใชในการติดตาม. นอกจากนี้ องคกรควรมีความไวตอประเด็น
ความกังวลของสาธารณะ ไมวาประเด็นน้ันจะระบุไวในกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับปจจุบัน
หรือไมก็ตาม. องคกรที่เปนแบบอยางที่ดีตองหาโอกาสในการดําเนินการอยางเปนเลิศดาน
การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม. นอกจากน้ี ยังตองตระหนักถึงความจําเปน
ในการยอมรับความเสี่ยง การระบุระดับความเส่ียงที่เหมาะสมสําหรับองคกร รวมทั้งการประกาศ
และการสื่อสารนโยบายการตัดสินใจเรื่องความเสี่ยง.

ความกงัวลของสาธารณะ (Public Concerns). องคกรภาครฐัและองคกรการกุศลควรคาดการณ
ลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะ ซึ่งอาจรวมถึงตนทุนของโครงการและการดําเนินงาน
ความทันกาลและเทาเทียมกนัในการเขาถงึผลติภัณฑ รวมทัง้การรบัรูของสงัคมตอการทีอ่งคกรดูแล
รักษาทรัพยากรสาธารณะ.

การอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรักษ
ทรพัยากรธรรมชาตอิาจบรรลุไดโดยการใชเทคโนโลยทีีเ่ปนมิตรกบัสิง่แวดลอม การลดคารบอนฟตุพริน้ท
การใชสารเคมีทีม่นีํา้เปนตวักลางทดแทนสารเคมอัีนตราย การอนรัุกษพลงังาน การใชแหลงพลังงาน
ที่สะอาดกวา หรือการนําผลผลิตพลอยไดหรือของเสียกลับมาใชใหม.

ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal Responsibility). ความรับผิดชอบตอสังคมมีความหมาย
มากกวาการปฏบิตัติามกฎระเบยีบขอบงัคบัเทานัน้. องคกรไมวาขนาดเลก็หรอืใหญมโีอกาสสงเสรมิ
สภาพความเปนอยูที่ดี ทั้งในดานสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ รวมถึงโอกาสในการสนับสนุน
ชมุชนทีส่าํคญั. ทัง้นี ้ระดบัและขอบเขตของการสงเสรมิข้ึนอยูกบัขนาดและความสามารถขององคกร. 
นอกจากนี ้การตดัสนิใจทีจ่ะทํางานรวมกบัองคกรใด ๆ  มแีนวโนมทีจ่ะพจิารณาถงึความรบัผดิชอบ
ตอสังคมขององคกรนั้นมากขึ้นเรื่อย ๆ.

การสนับสนุนชุมชน (Community Support). องคกรควรพิจารณาการมีสวนรวมกับชุมชน
ในเรื่องที่เกี่ยวของกับสมรรถนะหลักขององคกร. ตัวอยางการมีสวนรวมกับชุมชน เชน

• รวมมือกับโรงเรียนและคณะกรรมการโรงเรียนเพื่อปรับปรุงการศึกษา
• รวมมือกับผูใหบริการดานสาธารณสุขเพ่ือปรับปรุงสุขอนามัยในชุมชนทองถ่ิน โดยให

การศึกษา และเปนอาสาสมัครเพื่อแกไขปญหาดานสาธารณสุข
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• รวมมือเพื่อสนับสนุนการคา ธุรกิจ และสมาคมวิชาชีพ ในกิจกรรมท่ีเปนประโยชน เชน 
กจิกรรมอาสาสมคัรตาง ๆ  หรือการแบงปนวธีิปฏิบัตทิีเ่ปนเลศิเพือ่เพิม่ศกัยภาพในการแขงขันระดับ
สากลของประเทศไทย และจริยธรรมและความผาสุกของสังคม

ตัวอยางสําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร รวมถึงการรวมมือกับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร
อืน่หรอืกบัองคกรธรุกจิอืน่ เพือ่ปรับปรงุผลการดําเนนิการโดยรวม และการดูแลรกัษาทรพัยากรสวน
รวมและสวนที่ไดรับบริจาค.
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กลยุทธ (Strategy) (หมวด 2)

หมวดนี้ถามเกี่ยวกับวิธีการที่องคกรสราง/พัฒนาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 
นําไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณบังคับ และวัดความกาวหนา.

หมวดน้ีเนนวาความสาํเร็จขององคกรในระยะยาวและสภาพแวดลอมดานการแขงขนัขององคกร
เปนประเด็นกลยุทธที่สําคัญที่จําเปนตองอยูในการวางแผนภาพรวมขององคกร. การตัดสินใจ
เชิงกลยุทธที่สําคัญ คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององคกร และระบบงาน ซ่ึงเปน
องคประกอบทีสํ่าคญัในการทําใหองคกรมัน่ใจถงึการประสบความสาํเรจ็ทัง้ในปจจบุนัและในอนาคต.

ในขณะทีห่ลายองคกรมคีวามชาํนาญในการวางแผนเชงิกลยทุธมากขึน้เรือ่ย ๆ  แตความทาทาย
ท่ีสําคัญยังคงเปนเรื่องการนําแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานการณที่ตลาดผลักดันให
องคกรตองมีความคลองตัวและพรอมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไมไดคาดคิด เชน สภาวะเศรษฐกิจ
ที่ผันผวน หรือเทคโนโลยีที่ฉีกแนว ซึ่งสามารถสรางความปนปวนใหแกตลาดท่ีกําลังเติบโต
อยางรวดเร็วแตคาดเดาไดงายกวา. หัวขอนี้แสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงความตองการในการมุงเนน
ทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององคกรดวย.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเนนประเด็นที่สําคัญ 3 ประการของความเปนเลิศขององคกร 
ซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการวางแผนเชิงกลยุทธ ดังนี้

• ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer Focused Excellence) เปนมุมมองความเปนเลิศ
เชิงกลยุทธประการหน่ึง โดยมุงเนนที่ปจจัยขับเคลื่อนที่มีผลตอความผูกพันของลูกคา ตลาดใหม 
และสวนแบงตลาด. ทั้ง 3 สิ่งนี้เปนปจจัยที่สําคัญตอความสามารถในการแขงขัน การทํากําไร และ
ความสําเร็จขององคกรในระยะยาว.

• การปรับปรุงผลการดําเนินการและนวัตกรรม (Operational Performance Improvement 
and Innovation) มีสวนสําคัญตอการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และความสามารถ
ในการแขงขนัดานตนทนุ/ราคา. การสรางขดีความสามารถในการปฏิบตักิาร ซึง่รวมถึงความรวดเร็ว 
การตอบสนอง และความยดืหยุน เปนการลงทนุเพือ่สรางความแข็งแกรงของความพรอมขององคกร.

• การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล (Organizational learning and learning by
Workforce Members) เปนการพิจารณาเชิงกลยุทธท่ีจําเปนในสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลง
อยางรวดเร็วในปจจุบัน. เกณฑเนนวาตองปลูกฝงการปรับปรุงและการเรียนรูไวในกระบวนการ
ทํางาน. นอกจากนี้ บทบาทพิเศษของการวางแผนเชิงกลยุทธ คือ การทําใหระบบงานและโครงการ
ที่ทําใหเกิดการเรียนรูสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธขององคกร เพื่อให
เกิดความมั่นใจวาการปรับปรุงและการเรียนรู ไดเตรียมองคกรใหพรอมสําหรับการจัดลําดับ
ความสําคัญของสิ่งที่ตองดําเนินการขององคกร และนําสิ่งที่จัดลําดับความสําคัญเหลานั้นไปปฏิบัติ
อยางจริงจัง.
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หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธถามองคกรในเรื่องตาง ๆ ดังนี้

• การพจิารณาองคประกอบท่ีสาํคัญดานความเสีย่งในกระบวนการวางแผนเชิงกลยทุธ รวมทัง้
โอกาส ความทาทาย ความไดเปรยีบเชงิกลยุทธ และความจาํเปนในอนาคตเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลง
แบบพลิกโฉมในเรื่องโครงสรางหรือวัฒนธรรมองคกร.

• การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด การทําใหมั่นใจวามีบุคลากรท่ีพรอมดวยทักษะ
เพียงพอ การเชื่อมโยงระหวางความจําเปน/ขอกําหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจกําหนด
เรือ่งรายจายลงทนุ การพฒันาหรอืจดัหาเทคโนโลย ีการพฒันาผูสงมอบและการสรางพนัธมติรใหม
หรือผูใหความรวมมือ.

• การทําใหมั่นใจวาการนําไปปฏิบัติมีประสิทธิผล นั่นคือ มีกลไกในการสื่อสารขอกําหนดและ
บรรลุความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ไดแก (1) ระดับองคกรและระดับบริหาร 
(2) ระดบัระบบงานและระดับกระบวนการทาํงานทีส่าํคญั และ (3) ระดบัหนวยงานและระดบัลกัษณะ
งานรายบุคคล.

ขอกําหนดของหมวดน้ีกระตุนใหคิดและปฏิบัติอยางมีกลยุทธ เพื่อพัฒนาพ้ืนฐานท่ีจะนําไปสู
ระดับในการแขงขันที่โดดเดนในตลาด. ขอกําหนดนี้ไมไดหมายความวาจะตองมีฝายวางแผน
หรือวงจรการวางแผนที่เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตดวยวิธีที่เฉพาะ รวมทั้งไมได
หมายความวาสิง่ทีอ่งคกรตองการปรบัปรงุทัง้หมดสามารถปรับปรงุลวงหนาหรอืวางแผนไวลวงหนา. 
ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิดจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดับ
ความรวมมอื. องคกรตองมแีนวทางเชงิกลยทุธทีช่ดัเจน โดยเฉพาะอยางยิง่เมือ่ทางเลอืกการปรบัปรงุ
และการเปล่ียนแปลงหรือการสรางนวัตกรรมใหญ ๆ น้ันตองชวงชิงทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัด. 
สวนใหญแลวการจัดลําดับความสําคัญมักคํานึงถึงเหตุผลหลักดานตนทุน โอกาส และอุปสรรค. 
อยางไรก็ตาม องคกรควรพิจารณาปจจัยสําคัญดานอื่น ซึ่งไมใชคาใชจายเพียงอยางเดียว เชน
ความรับผิดชอบตอสังคม เปนตน.

2.1 การจัดทํากลยุทธ

(Strategy Development)

เจตจํานง

หัวขอน้ีถามถึงวิธีการที่องคกรใชในการสรางกลยุทธ เพื่อตอบสนองความทาทายและเพิ่ม
ความไดเปรียบ และวิธีการในการตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานและสมรรถนะหลัก และถามถึง
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญและเปาประสงค. ทั้งนี้ เพื่อทําใหผลการดําเนินการโดยรวม
ความสามารถในการแขงขัน และความสําเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.
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ขอสังเกต

บริบทสําหรับการจัดทํากลยุทธ (A Context for Strategy Development). หัวขอนี้กําหนดให
มีสารสนเทศพืน้ฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปจจัยสาํคญัท้ังหมดทีมี่ผลกระทบ 
ความเสี่ยง ความทาทาย และขอกําหนดที่สําคัญอื่น ๆ ที่อาจสงผลกระทบตอโอกาสและทิศทาง
ในอนาคตขององคกร โดยการมองการณไกลตามความเหมาะสมและเทาที่เปนไปไดจากมุมมอง
ขององคกรและธุรกิจหรือตลาด. แนวทางนี้มุ งหวังใหมีบริบทท่ีครบถวนและเปนจริงสําหรับ
การจัดทํากลยุทธที่มุงเนนลูกคาและตลาด เพื่อชี้นําการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และ
การจัดการโดยรวม.

พื้นฐานการปฏิบัติการที่มุงเนนอนาคต (A Future Oriented Basis for Action). หัวขอนี้มุงหวัง
ใหครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท ทั้งองคกรที่แสวงหาผลกําไรและไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกร
ภาครัฐ) สถานะการแขงขัน ประเด็นเชิงกลยุทธ แนวทางการวางแผน และแผนงาน. ขอกําหนดนี้ 
กําหนดอยางชัดเจนใหมีพื้นฐานการปฏิบัติการที่มุงเนนอนาคต แมแตองคกรที่กําลังแสวงหา
ทางสรางโอกาสของธรุกจิใหม ๆ  กย็งัจาํเปนตองกาํหนดและทดสอบวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธเพือ่นาํ
มาใชกําหนดและชี้นําในประเด็นที่สําคัญยิ่งตอทั้งการปฏิบัติการและผลการดําเนินการขององคกร.

ผูนําในการแขงขัน (Competitive Leadership). หัวขอนี้เนนการที่องคกรพัฒนาเพื่อเปนผูนํา
ในการแขงขัน ซึ่งมักข้ึนอยูกับการเติบโตของรายไดและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. การเปน
ผูนําในการแขงขันนั้นจําเปนตองมีภาพของอนาคต ซึ่งไมเพียงพิจารณาแคตลาดหรือสวนตลาด
ที่องคกรแขงขันเทานั้น แตยังรวมถึงวิธีการแขงขันขององคกรที่มีหลายทางเลือกดวย. การจะตัดสิน
ใจเกี่ยวกับการแขงขันนั้น องคกรตองเขาใจจุดแข็งและจุดออนขององคกรเองและของคูแขง และ
ยังเกี่ยวของกับความกลาเสี่ยงที่ผ านการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน เพื่อใหได
หรือรักษาความเปนผูนําในตลาด. ถึงแมวาไมมีการกําหนดกรอบเวลาอยางชัดเจน แตจุดเนน
ของหัวขอนี้ คือ การทําใหองคกรบรรลุความเปนผูนําในการแขงขันอยางยั่งยืน.

ระบบงาน (Work Systems). ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตองอาศัย

• การออกแบบที่มีประสิทธิผล
• การมุงเนนการปองกัน
• ความเชื่อมโยงกับลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ 
• การมุ งเนนการสรางคุณคาตอผู มีส วนไดสวนเสียที่สําคัญทั้งหมด การปรับปรุงผล

การดําเนินการดานการปฏิบัติการ การลดรอบเวลา การประเมินผล การปรับปรุงอยางตอเนื่อง
การสรางนวัตกรรม และการเรียนรูระดับองคกร

• การทบทวนอยางสมํ่าเสมอเพื่อประเมินผลความจําเปนเรื่องการเปลี่ยนแปลงพื้นฐาน
ของวิธีการทํางานใหสําเร็จ
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นอกจากน้ี ระบบงานถูกออกแบบในลักษณะที่ทําใหองคกรมีความคลองตัวและมีการปกปอง
ทรัพยสินทางปญญาขององคกร. ทั้งนี้ ความคลองตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอยาง
รวดเร็ว ยืดหยุน และมีประสิทธิผลตอความตองการที่เปลี่ยนแปลงไป. ความคลองตัว อาจหมายถึง
ความสามารถในการเปลี่ยนผลิตภัณฑจากแบบหนึ่งไปเปนอีกแบบหนึ่งอยางรวดเร็ว การตอบสนอง
อยางรวดเร็วตออุปสงคที่เปล่ียนแปลงไปหรือสภาวะตลาด หรือความสามารถในการใหบริการ
ที่หลากหลายตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยูกับกลยุทธขององคกรและตลาด. 
ความคลองตัวและการปกปองทรัพยสินทางปญญาขององคกร มีสวนเกี่ยวของเพิ่มมากขึ้น
ตอการตัดสินใจในการที่จะวาจางใหองคกรภายนอกดําเนินการแทน การทําขอตกลงกับผูสงมอบ
ที่สําคัญ และในการทําขอตกลงดานความรวมมือในรูปแบบแปลกใหม.

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ

(Strategy Implementation)

เจตจํานง

หวัขอนีถ้ามถงึวธิกีารทีอ่งคกรใชในการแปลงวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธไปสูแผนปฏบิตักิารเพือ่ให
บรรลุวัตถุประสงคเหลานั้น รวมทั้งวิธีการที่องคกรประเมินความกาวหนาเทียบกับแผนปฏิบัติการ 
เพื่อทําใหมั่นใจวาองคกรมีการถายทอดกลยุทธสูการปฏิบัติ และบรรลุเปาประสงคขององคกร.

ขอสังเกต

การพัฒนาและการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ (Developing and Deploying
Action Plans). ความสําเร็จของแผนปฏิบัติการข้ึนอยูกับทรัพยากรและตัววัดผลการดําเนินการ
รวมทั้งความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันของแผนของหนวยงาน ผูสงมอบ และพันธมิตร.
หัวใจสําคัญของเรื่องนี้ คือ วิธีการที่องคกรใชเพื่อใหเกิดความสอดคลองไปในทางเดียวกันและ
ความคงเสนคงวา เชน ผานระบบงาน กระบวนการทํางาน และตัววัดที่สําคัญ เปนตน.
ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและความคงเสนคงวาดังกลาว จะเปนพื้นฐานสําหรับ
การกําหนดและการสื่อสารลําดับความสําคัญของกิจกรรมการปรับปรุงที่ดําเนินอยู ซึ่งเปนสวนหนึ่ง
ของงานประจําวันของทุกหนวยงาน. นอกจากนี้ ตัววัดผลการดําเนินการยังมีความสําคัญยิ่ง
ในการติดตามผลการดําเนินการ.

การวิเคราะหเพื่อสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากร (Performing Analyses to Support Resource 
Allocation). องคกรอาจใชการวิเคราะหหลายประเภทเพื่อสรางความมั่นใจวา องคกรมีทรัพยากร
ทางการเงินเพื่อทําใหแผนปฏิบัติการบรรลุผลสําเร็จและบรรลุพันธะผูกพันที่มีอยู  . สําหรับ
การดําเนินงานในปจจุบัน อาจมีการวิเคราะหกระแสเงินสด รายรับสุทธิ และหน้ีสินหมุนเวียน
ตอทรัพยสินหมุนเวียน. สวนเรื่องการลงทุนที่จะทําใหแผนปฏิบัติการบรรลุผล องคกรอาจวิเคราะห
มูลคาปจจุบันของกระแสเงินสดดวยสวนลดเงินสด การวิเคราะหผลตอบแทนการลงทุน
(return on investment - ROI) หรือผลตอบแทนตอเงินลงทุน (return on invested capital - ROIC)
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นอกจากนี้ ยังควรใชการวิเคราะหเพ่ือประเมินความพรอมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากร
อืน่ ๆ  ในการสนบัสนนุใหแผนปฏบิตักิารสาํเรจ็ขณะทีย่งัคงบรรลพุนัธะผกูพนัในปจจุบัน. นอกเหนอื
จากทรัพยากรดานการเงิน องคกรยังตองมีทรัพยากรบุคคลที่มีความสามารถ รวมทั้งส่ิงอํานวย
ความสะดวกและสิ่งสนับสนุนอื่น ๆ ที่จําเปน. 

แตละองคกรจะมีรูปแบบการวิเคราะหเฉพาะตัวเพื่อชวยใหองคกรประเมินความสามารถทาง
การเงินในการดําเนินงานในปจจุบันและที่จะเกิดข้ึนตอไป รวมทั้งความเสี่ยงที่จะเกิดข้ึนจาก
แผนปฏิบัติการที่จัดทําขึ้นดวย.

การสรางแผนดานบุคลากร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึง
แผนดานทรพัยากรบคุคลหรอืบคุลากร ซึง่ตองสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและสนบัสนนุกลยทุธ
โดยรวมขององคกร. ตัวอยางองคประกอบของแผน เชน

• การจัดโครงสรางใหมของงานและลักษณะงานเพ่ือเพิ่มการเอื้ออํานาจในการตัดสินใจและ
การตัดสินใจของบุคลากร

• การริเริ่มเพื่อสงเสริมใหมีความรวมมือระหวางผู บริหารและพนักงานมากข้ึน เชน
ความรวมมือของสหภาพ

• การพจิารณาถงึการวาจางใหองคกรภายนอกดาํเนนิการแทน ซึง่อาจมผีลกระทบตอบคุลากร
ที่มีอยูและการริเริ่มใหม ๆ

• การริเร่ิมเพื่อเตรียมพรอมสําหรับความตองการในดานอัตรากําลังและขีดความสามารถ
ของบุคลากรในอนาคต

• การริเริ่มเพื่อเสริมสรางใหมีการแบงปนความรูและการเรียนรูระดับองคกร
• การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารคาตอบแทนและการยกยองชมเชยเพื่อเชิดชูทีม

องคกร ตลาดหุน ลูกคา หรือคุณลักษณะของผลการดําเนินการ และ
• การริเริ่มการใหการศึกษาและฝกอบรม เชน โปรแกรม/แผนงานพัฒนาผูนําในอนาคต

การเปนพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยตาง ๆ เพื่อชวยทําใหมั่นใจวาจะมีบุคลากรที่มีความรูและ
ทักษะเพียงพอ และการจัดโปรแกรมฝกอบรมเทคโนโลยีใหมที่สําคัญตอความสําเร็จในอนาคต
ของบุคลากรและองคกร

การคาดการณสภาพแวดลอมในอนาคตขององคกร (Projecting your Future Environment). 
การคาดการณสภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือในอนาคตเปนสวนที่มีความสําคัญ
มากขึน้เรือ่ย ๆ  ในการวางแผนเชิงกลยทุธ ซึง่รวมถึงความสามารถในการคาดการณผลการดาํเนนิการ
ในอนาคตขององคกร และผลการดําเนินการในอนาคตของคูแขง. การคาดการณดังกลาวชวยให
องคกรตรวจพบและลดอุปสรรคในการแขงขัน ชวยลดเวลาในการจัดการกับอุปสรรคนั้น ๆ และ
ชวยระบุโอกาสตาง ๆ . องคกรอาจใชรปูแบบตาง ๆ  ของแบบจาํลอง สถานการณจําลอง หรอืเทคนคิ
และวิธีการพิจารณาอื่น ๆ ในการคาดคะเนสภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือ ทั้งนี้ 
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ขึ้นอยูกับขนาดและประเภทขององคกร สมรรถนะหลักใหมขององคกรที่อาจตองการในอนาคต
ระดับความอิ่มตัวของตลาด ความรวดเร็วของการเปลี่ยนแปลง และตัวแปรของการแขงขัน
(เชน ราคา ตนทุน หรืออัตรานวัตกรรม).

การคาดการณและการเปรียบเทียบผลการดําเนินการขององคกร (Projecting and
comparing your performance). การคาดการณและการเปรียบเทียบในหัวขอนี้ มุงปรับปรุง
ความสามารถขององคกรในการทําความเขาใจและติดตามปจจัยท่ีเกี่ยวกับผลการดําเนินการ
เชิงแขงขันที่มีพลวัต. ผลการดําเนินการที่คาดการณไวอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เปนผลจาก
การรวมทุนในธุรกิจใหม การเขาสูตลาดใหม การเริ่มใชเทคโนโลยีใหม นวัตกรรมดานผลิตภัณฑ 
หรือแผนขับเคลื่อนทางกลยุทธอื่น ๆ  ซึ่งอาจเกี่ยวของกับระดับความเสี่ยงที่ผานการประเมิน
ผลไดผลเสยีอยางรอบดาน. กระบวนการตดิตามดงักลาว ทาํใหองคกรมคีวามพรอมมากข้ึนในการนาํ
เรื่องอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคูแขงหรือองคกรเทียบเคียง และ
เทยีบกบัเปาหมายหรอืเปาประสงคท่ีทาทายอยางยิง่ขององคกรมาประกอบการพจิารณา. กระบวนการ
ตดิตามนีเ้ปนเครือ่งมอืในการวนิจิฉยัทีส่าํคญัสาํหรบัองคกร เพือ่เริม่ตน เรงรดั หรอืยตุโิครงการ และ
เพื่อการดําเนินการที่จําเปนตอการเปลี่ยนแปลงองคกร.

ลูกคา (Customer) (หมวด 3)

เกณฑในหมวดลกูคา ถามเกีย่วกบัวธิกีารทีอ่งคกรใชสรางความผกูพนักบัลกูคาเพ่ือความสาํเรจ็
ในตลาดในระยะยาว รวมถึงวิธีการที่องคกรรับฟงเสียงของลูกคา ตอบสนองไดตามความคาดหวัง
และเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา และสรางความสัมพันธกับลูกคา.

หมวดนี้มุงเนนใหความผูกพันกับลูกคาเปนผลลัพธหนึ่งท่ีสําคัญของกลยุทธโดยรวมในดาน
การเรียนรูและผลการดําเนินการที่เปนเลิศ. ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา
ใหสารสนเทศที่สําคัญยิ่งแกองคกรในการทําความเขาใจลูกคาและตลาด. ในหลาย ๆ กรณี
เสียงของลูกคาใหสารสนเทศท่ีมีความหมาย ทั้งมุมมองของลูกคา พฤติกรรมของลูกคา และ
พฤติกรรมของตลาด ซึ่งอาจสงผลตอความสําเร็จในปจจุบันและในอนาคตขององคกรในตลาด.

3.1 เสียงของลูกคา

(Voice of the Customer)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงกระบวนการที่องคกรใชในการรับฟงลูกคา ประเมินความพึงพอใจและ
ความไมพึงพอใจของลูกคา โดยมีเปาหมายเพ่ือเสาะหาสารสนเทศที่มีคุณคาเพื่อทําใหเหนือกวา
ความคาดหวังของลูกคา.
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ขอสังเกต

การรับฟงลูกคา (Customer Listening). การเลือกกลยุทธในการรับฟงเสียงของลูกคาขึ้นอยูกับ
ปจจัยทางธุรกิจที่สําคัญขององคกร. การรับฟงเสียงของลูกคามีรูปแบบที่หลากหลายขึ้นเรื่อย ๆ. 
รูปแบบที่มักใช ไดแก การสอบถามลูกคากลุมตัวอยางที่สําคัญ (focus group) การบูรณาการ
อยางใกลชิดกบัลกูคาทีสํ่าคญั การสัมภาษณลกูคาในอดีตและทีพ่งึมใีนอนาคตเกีย่วกบัการตดัสนิใจ
ซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธกับลูกคา ความเห็นของลูกคาบนสื่อสังคมออนไลน การวิเคราะห
การไดหรือเสียลูกคาโดยเปรียบเทียบกับคูแขงและองคกรอ่ืนที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน และ
สารสนเทศที่ไดจากการสํารวจหรือขอมูลปอนกลับจากลูกคา.

สารสนเทศที่สามารถนําไปใชดําเนินการตอได (Actionable Information). หัวขอนี้เนนวิธีการ
ที่องคกรไดสารสนเทศจากลูกคาที่สามารถนําไปใชดําเนินการตอได. สารสนเทศจะนําไปใชตอได
เมื่อองคกรสามารถนําสารสนเทศนี้ไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑและกระบวนการทางธุรกิจที่สําคัญ
รวมทั้งใชประเมินความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดเพื่อกําหนดเปาประสงคในการปรับปรุง
ที่เฉพาะเจาะจงและจัดลําดับความสําคัญในการเปลี่ยนแปลง.

การรับฟง การเรียนรู และกลยุทธธุรกิจ (Listening/Learning and Business Strategy).
ในสภาพแวดลอมที่เทคโนโลยี การแขงขัน เศรษฐกิจ และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว
มีปจจัยหลายประการที่อาจสงผลตอความคาดหวังและความภักดีของลูกคา รวมทั้งการปฏิสัมพันธ
กับลูกคาในตลาด. ดังนั้น องคกรจึงมีความจําเปนที่จะตองรับฟงและเรียนรู อยางตอเนื่อง.
การรับฟงและเรยีนรูอยางมปีระสทิธผิลจาํเปนตองเช่ือมโยงอยางใกลชิดกับกลยทุธทางธุรกิจโดยรวม
ขององคกร.

สื่อสังคมออนไลน (Social Media). ลูกคาหันไปใชสื่อสังคมออนไลนเพื่อแสดงความประทับใจ
และการสนับสนุนตอผลิตภัณฑขององคกรมากขึ้นเรื่อย ๆ. ลูกคาอาจไดสารสนเทศนี้จาก
การปฏิสัมพันธในสังคมที่องคกรเปนผูดําเนินการเองหรือผานชองทางที่ลูกคาเปนผูริเริ่ม. สิ่งเหลานี้
เปนแหลงสารสนเทศท่ีมีคุณคาตอองคกร ขอคิดเห็นเชิงลบอาจเปนแหลงขอมูลที่มีคุณคาสําหรับ
การปรับปรุง การสรางนวัตกรรม และการแกไขปญหาการบริการ (service recovery) ไดอยาง
ทันทวงที. ดังนั้น องคกรจึงมีความจําเปนตองสรางความคุนเคยกับสื่อเหลานี้เพื่อตรวจติดตามและ
ติดตามสารสนเทศดังกลาว.

ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด (Customer and Market Knowledge). ความรูเกี่ยวกับลูกคา 
กลุมลกูคา สวนตลาด ลูกคาในอดตี และลกูคาในอนาคต ชวยใหองคกรสามารถนาํเสนอผลติภณัฑ
ที่เหมาะสม สนับสนุนใหองคกรวางกลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่มุงเนน
ลูกคามากขึน้ พฒันาธรุกิจใหม ๆ  พฒันาภาพลกัษณของตราสนิคาขององคกร และและทาํใหมัน่ใจ
วาองคกรจะประสบความสําเร็จในระยะยาว.
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ความพึงพอใจของลูกคาตอคูแขง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แงมุม
ทีสํ่าคญัแงมมุหนึง่ในการประเมนิความพงึพอใจและความไมพงึพอใจของลกูคา คอืการเปรยีบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกรกับที่มีตอคูแขง ผลิตภัณฑที่เปนคูแขงหรือเปนทางเลือกอื่น 
และ/หรือองคกรที่ขายผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน. สารสนเทศเหลานี้อาจไดมาจากการการวิเคราะห
การไดหรือเสียลูกคา การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ทําโดยองคกรเองหรือโดยหนวยงานอิสระ. ปจจัย
ที่มีผลตอความชอบของลูกคาเปนส่ิงที่มีความสําคัญอยางยิ่งในการทําความเขาใจกับปจจัยตาง ๆ 
ที่ผลักดันตลาด และอาจมีผลกระทบตอความสามารถในการแขงขันและความสําเร็จขององคกร
ในระยะยาว.

3.2 ความผูกพันของลูกคา

(Customer Engagement)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงกระบวนการคนหาและปรับแตงผลิตภัณฑท่ีตอบสนองลูกคาและตลาด ทําให
ลูกคาสามารถคนหาสารสนเทศและรับการสนับสนุน รวมทั้งระบุกลุ มลูกคาและสวนตลาด.
นอกจากนี้ หัวขอนี้ยังถามถึงการสรางความสัมพันธกับลูกคาและการจัดการขอรองเรียน. สิ่งเหลานี้
มีเปาหมายเพื่อปรับปรุงการตลาด สรางวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามากยิ่งขึ้นและยกระดับความภักดี
ของลูกคา.

ขอสังเกต

การสรางความผูกพันเปนการปฏิบัติการเชิงกลยุทธ (Engagement as a Strategic Action). 
ความผกูพันของลูกคาเปนการดาํเนนิการในเชงิกลยทุธ โดยมเีปาหมายเพ่ือสรางความภกัดขีองลูกคา
ใหสูงจนถึงระดับที่ลูกคาจะใหการสนับสนุนตราสินคาและผลิตภัณฑอยางเต็มที่. การจะสราง
ความภักดีในระดับดังกลาว บุคลากรตองมีวัฒนธรรมที่มุ งเนนลูกคา โดยอยูบนพื้นฐานของ
ความเขาใจอยางถองแทในเรื่องธุรกิจ กลยุทธ และพฤติกรรมและความนิยมของลูกคา.

กลยุทธดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Strategies). กลยุทธดาน
ความสัมพันธแตละกลยุทธอาจใชไดผลกับลูกคาบางราย ดังนั้น กลยุทธความสัมพันธที่องคกรใช
อาจจําเปนตองแตกตางกันอยางชัดเจนสําหรับแตละลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด. นอกจากนี้ 
อาจตองแตกตางกันอยางชัดเจนในวงจรชีวิตลูกคาแตละชวงเวลา.

การบรหิารตราสนิคา (Brand management). การบรหิารตราสนิคามวีตัถปุระสงคเพือ่การวาง
ตําแหนงผลติภณัฑขององคกรในตลาด. การบริหารตราสนิคาอยางมปีระสทิธิผลนาํไปสูการยกระดับ
การรับรู ตราสินคาและความภักดีของลูกคา. การบริหารตราสินคามีจุดมุงหมายในการสราง
ความผกูพนัทางอารมณของลูกคาเพือ่สรางความแตกตางใหแกองคกรจากคูแขงและสรางความภกัดี.
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การจัดการขอรองเรียน (Complaint Management). การรวบรวม วิเคราะห และคนหา
ตนเหตุของขอรองเรียนควรนําไปสูการกําจัดสาเหตุตาง ๆ ของขอรองเรียนไดอยางมีประสิทธิผล 
และนําไปสูการจัดลําดับความสําคัญของการปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ. องคกร
ตองถายทอดสารสนเทศของผลทีด่าํเนนิการไดสาํเรจ็นีสู้การปฏบิตัทิัว่ทัง้องคกรอยางมปีระสทิธผิล.
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การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management ) 

(หมวด 4)

หมวด 4 ถอืเปน “สมอง” ทีเ่ปนศนูยกลางในการทาํใหเกดิความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนั
ของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร และเปนหมวดหลักของเกณฑในดาน
สารสนเทศที่สําคัญทั้งหมดท่ีเกี่ยวกับการวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการ
รวมทั้งการจัดการความรูขององคกรอยางมีประสิทธิผล เพื่อผลักดันใหเกิดการปรับปรุง นวัตกรรม 
และเพ่ิมความสามารถในการแขงขันขององคกร. หัวใจสําคัญของการใชขอมูลและสารสนเทศ
ดังกลาวอยูที่คุณภาพ และความพรอมใชงานของขอมูล. นอกจากน้ี สารสนเทศ การวิเคราะห
และการจัดการความรู อาจเปนแหลงขอมูลเบื้องตนในการทําใหเกิดความไดเปรียบเชิงแขงขัน
และการเพิ่มผลิตภาพ ดังนั้น หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณาเชิงกลยุทธในเรื่องดังกลาวดวย.

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร

(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงวิธีการท่ีองคกรใชในการเลือกและใชขอมูลและสารสนเทศสําหรับการวัดผล
การดาํเนนิการ การวิเคราะห และการทบทวน เพือ่สนบัสนุนการวางแผนและการปรบัปรงุการดาํเนนิการ
ขององคกร. หัวขอนี้เปนศูนยกลางของการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศในการวัดผล
การดําเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยขอมูลและสารสนเทศดานการเงิน
และดานอ่ืน ๆ . จดุประสงคของการวัดผลการดาํเนินการ การวเิคราะห การทบทวน และการปรบัปรงุ 
เพื่อชี้นําการจัดการกระบวนการขององคกรใหบรรลุผลลัพธขององคกรและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
ท่ีสําคัญ อีกท้ังเพื่อคาดการณและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไมไดคาดคิด หรือ
การเปลีย่นแปลงจากภายนอกองคกร  รวมทัง้เพือ่ระบวุธีิปฏิบตัท่ีิเปนเลศิขององคกรทีน่าํมาแบงปน.

ขอสังเกต

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการระบบการจัดการผลการดําเนินการ 
(Aligning and Integrating your Performance Management System). ความสอดคลองไป
ในแนวทางเดยีวกนัและการบรูณาการเปนหลกัการทีส่าํคญัในการนาํระบบการวดัผลการดําเนนิการ
ไปปฏิบัติและการนําไปใชอยางประสบความสําเร็จ. เกณฑมองวาความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันและการบูรณาการตองพิจารณาท้ังขอบเขตและประสิทธิผลของการใชงานเพื่อใหตรงกับ
ความจําเปนในการประเมนิและปรบัปรงุผลการดําเนนิการ รวมท้ังเพือ่จดัทาํและนาํกลยทุธไปปฏบิตั.ิ
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ความสอดคลองไปในทางเดยีวกนัและการบรูณาการครอบคลมุถงึวธิกีารทาํใหตวัวดัสอดคลอง
ไปในแนวทางเดียวกันทั่วท้ังองคกร และวิธีการบูรณาการเพื่อใหไดขอมูลและสารสนเทศจาก
ท่ัวท้ังองคกร. ขอมูลและสารสนเทศระดับองคกรเปนขอมูลนําเขาที่สําคัญที่ใชในการทบทวนผล
การดําเนินการขององคกรและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ. นอกจากนี้ ความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันและการบูรณาการยังครอบคลุมถึงวิธีการที่ผู นําระดับสูงถายทอดสูการปฏิบัติในเรื่อง
ขอกําหนดการวดัผลการดาํเนนิการ เพือ่ติดตามผลการดําเนนิการในระดับกลุมงานและกระบวนการ
ในตัววัดท่ีสําคัญตาง ๆ ที่กําหนดไววามีความสําคัญตอองคกรโดยรวมหรือกําหนดไวสําหรับ
การปรับปรุง.

การใชสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The case for comparative data). การใชขอมูลและ
สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเปนสิ่งสําคัญตอทุกองคกร. เหตุผลหลักในการใชขอมูลและสารสนเทศ
เชิงเปรียบเทียบ มีดังนี้

• องคกรจําเปนตองรูระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงและวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ
• สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ไดจากการจัดระดับเทียบเคียงมักผลักดัน

ใหเกิดการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดด (breakthrough) หรือการเปลี่ยนแปลง
แบบพลิกโฉม (transformational change)

• การเปรียบเทียบสารสนเทศดานผลการดําเนินการมักนําไปสู ความเข าใจที่ดีขึ้น
ตอกระบวนการและผลการดําเนินการของกระบวนการดังกลาว 

• การคาดการณผลการดําเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการดําเนินการของคูแขงอาจเผย
ใหองคกรเห็นถึงความไดเปรียบและประเด็นความทาทายที่จําเปนตองมีการสรางนวัตกรรม   

นอกจากน้ี สารสนเทศเชงิเปรียบเทยีบยงัอาจสนบัสนนุการวเิคราะหและการตัดสนิใจทางธุรกจิ
ที่เกี่ยวของกับสมรรถนะหลักขององคกร การเปนพันธมิตร และการวาจางใหองคกรภายนอก
ดําเนินการแทน.

การเลือกและการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data).
ในการเลือกและการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอยางมีประสิทธิผล องคกรตองกําหนด
ความจําเปนและลําดับความสําคัญ รวมทั้งกําหนดเกณฑในการเสาะหาแหลงเปรียบเทียบ
ที่เหมาะสม ทั้งจากภายในและภายนอกธุรกิจและตลาด. การใชขอมูลและสารสนเทศเชิง
เปรียบเทียบอยางมีประสิทธิผลทําใหองคกรสามารถกําหนดเปาประสงคที่ทาทาย และสงเสริม
การปรับปรุงแบบกาวกระโดดในเรื่องที่สําคัญอยางยิ่งตอกลยุทธเชิงแขงขันขององคกร.

การทบทวนผลการดําเนินการ (Reviewing Performance). การทบทวนระดับองคกร
ในหัวขอนี้ มีจุดประสงคใหครอบคลุมผลการดําเนินการในทุกเรื่อง ทั้งผลการดําเนินการในปจจุบัน
และการคาดการณผลการดําเนินการในอนาคต โดยคาดวาผลการทบทวนจะเปนแนวทาง
ทีเ่ชือ่ถอืได ทัง้เพือ่ชีน้าํใหเกดิการปรบัปรงุและโอกาสในการสรางนวตักรรมทีเ่ช่ือมโยงกับวตัถุประสงค
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ที่สําคัญ สมรรถนะหลักขององค กร ป จจัยแห งความสําเร็จ และตัววัดความสําเร็จ.
ผลจากการทบทวนอาจแจงเตือนองคกรถึงความจําเปนสําหรับการเปลี่ยนแปลงอยางพลิกโฉม
ในโครงสรางและระบบงานขององคกร. ดังนั้น องคประกอบท่ีสําคัญของการทบทวนระดับองคกร
ประการหนึง่ คอืการแปลงผลการทบทวนไปเปนการปฏบิตักิารทีถ่กูถายทอดสูการปฏบิตัทิัว่ทัง้องคกร 
รวมถึงถายทอดสูการปฏิบัติไปยังผูสงมอบ พันธมิตร ผูใหความรวมมือที่เหมาะสม และลูกคา
ที่สําคัญ.

การวิเคราะหผลการดําเนินการ (Analyzing Performance). การวิเคราะหที่องคกรดําเนินการ
เพื่อใหเขาใจผลการดําเนินการและการปฏิบัติการที่จําเปนอาจแตกตางกันอยางมาก ข้ึนอยู
กับประเภท ขนาด สภาพแวดลอมดานการแขงขันขององคกร และปจจัยอื่น ๆ . ตัวอยางของ
การวิเคราะห ไดแก

• การหาความสัมพันธระหวางการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑหรือผลิตภัณฑใหม
กับตัวชีว้ดัทีส่าํคญัดานลูกคา เชน ความพงึพอใจของลกูคา ความภักดีของลูกคา และสวนแบงตลาด

• ผลตอบแทนจากการลงทุนของความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน
ที่องคกรไดดําเนินการ

• ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาที่เกี่ยวของกับลูกคา และการแกไข
ปญหาอยางมีประสิทธิผล

• การตคีวามการเปลีย่นแปลงสวนแบงตลาดในเรือ่งการไดและเสยีลกูคา และการเปลีย่นแปลง
ในเรื่องความผูกพันของลูกคา

• แนวโนมของตัวชี้วัดผลการดําเนินการที่สําคัญ เชน ผลิตภาพ รอบเวลา ระดับของเสีย
การลดความสูญเสีย คารบอนฟุตพริ้นท และการออกผลิตภัณฑใหม 

• ความสัมพันธระหวางการเรียนรู ระดับบุคคลและการเรียนรูระดับองคกรกับมูลคาเพิ่ม
ตอพนักงาน

• ผลประโยชนดานการเงินที่ไดมาจากการปรับปรุงอัตรากําลัง ความปลอดภัย การขาดงาน 
และการลาออกของบุคลากร

• ผลประโยชนและคาใชจายที่เกี่ยวกับการใหการศึกษาและฝกอบรม 
• ผลประโยชนและคาใชจายที่เกี่ยวกับการปรับปรุงการจัดการและการแบงปนความรู 

ขององคกร
• ความสัมพันธระหวางการจัดการความรูและการสรางนวัตกรรม
• ความสัมพันธระหวางความสามารถในการระบุและตอบสนองความตองการดาน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร กับการรักษาใหบุคลากรอยูกับองคกร การจูงใจ และ
ผลิตภาพ

• ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาที่เกี่ยวของกับบุคลากรและการแกไข
ปญหาอยางมีประสิทธิผล
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• ตวัวดัเดีย่วหรอืตวัวดัรวมของผลติภาพและคณุภาพเปรยีบเทยีบกบัผลการดาํเนนิการของคูแขง
• แนวโนมของตนทุนเปรียบเทียบกับแนวโนมของคูแขง
• ความสัมพันธระหวางคุณภาพของผลิตภัณฑ ตัวช้ีวัดผลการดําเนินการดานการปฏิบัติการ 

และแนวโนมผลการดําเนินการดานการเงินโดยรวม ที่สะทอนใหเห็นจากตัวชี้วัดตาง ๆ  เชน ตนทุน
การดําเนินงาน รายได ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย และมูลคาเพิ่มตอพนักงาน

• การจัดสรรทรัพยากรสําหรับแผนงานปรับปรุงตาง ๆ โดยพิจารณาถึงตนทุน/ผลประโยชน 
หรือผลกระทบตอสิ่งแวดลอมและสังคม

• รายไดสุทธิหรือจากการออม ที่เปนผลมาจากการปรับปรุงผลการดําเนินการดานคุณภาพ 
ดานการปฏิบัติการ และดานบุคลากร

• การเปรียบเทียบผลการดําเนินการระหวางหนวยธุรกิจตาง ๆ ทั้งดานคุณภาพและดาน
การปฏิบัติการที่มีผลกระทบตอผลการดําเนินการดานการเงิน

• ผลทีไ่ดรบัจากกจิกรรมการปรบัปรงุตอกระแสเงนิสด เงนิทุนหมนุเวยีน และมลูคาหลกัทรพัย
• ผลกระทบดานกําไรที่เกิดจากความภักดีของลูกคา
• ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดของการเขาสูตลาดใหม รวมทั้งสายการผลิตและ

การขยายตัวทางภูมิศาสตร
• สวนแบงตลาดเทียบกับกําไร
• แนวโนมทางเศรษฐกิจ ตลาด รวมท้ังดัชนีมูลคาหลักทรัพย และผลกระทบของแนวโนม

ดังกลาวตอความสําเร็จในระยะยาวขององคกร

การวเิคราะห การทบทวนผลการดาํเนนิการ และการวางแผนทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนั 
(Aligning Analysis, Performance Review, and Planning). ขอเท็จจริงและขอมูลที่อยูเดี่ยว ๆ
มักจะไมใชพื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดลําดับความสําคัญขององคกร. ดังนั้น หัวขอนี้จึงเนนวา
ตองมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันอยางใกลชิดระหวางการวิเคราะหกับการทบทวนผล
การดําเนินการขององคกร และระหวางการทบทวนผลการดําเนินการขององคกรกับการวางแผน
ขององคกร ซึ่งจะทําใหมั่นใจวาการวิเคราะหและการทบทวนนั้นสัมพันธกับการตัดสินใจ และ
สรางความมัน่ใจไดวาการตดัสินใจนัน้อยูบนพืน้ฐานของขอมูลและสารสนเทศทีเ่ก่ียวของ. นอกจากนี้
ผลการดําเนินการในอดีตขององคกรประกอบกับสมมติฐานเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและ
ภายนอกในอนาคต ยังทําใหองคกรสามารถคาดการณผลการดําเนินการได. ซึ่งการคาดการณ
เหลานี้ อาจเปนเครื่องมือที่สําคัญในการวางแผน.

เขาใจการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบัติการ
ขึ้นอยูกับความเขาใจในความเกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผลระหวางกระบวนการตาง ๆ  และระหวาง
กระบวนการกับผลลัพธ. การปฏิบัติการและผลลัพธของกระบวนการอาจสงผลถึงทรัพยากรตาง ๆ 
ดังนั้น องคกรจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีพื้นฐานการวิเคราะหที่มีประสิทธิผลเพื่อประโยชน
ในการตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใชในการสรางนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจํากัด. 
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4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู

(Information and Knowledge Management) 

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงวิธีการที่องคกรใชในการสรางและจัดการสินทรัพยทางความรู และทําใหมั่นใจ
ถงึคณุภาพและความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ โดยมเีปาหมายเพือ่ปรบัปรงุประสทิธิภาพ 
ประสิทธิผล และเพื่อกระตุนใหเกิดนวัตกรรมขององคกร.

ขอสังเกต

การจัดการสารสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องคกรจําเปน
ตองทุมเททรัพยากรอยางจริงจัง เนื่องจากแหลงขอมูลและสารสนเทศเพิ่มมากขึ้นอยางมหาศาล. 
การเติบโตอยางตอเนื่องของการใชสารสนเทศในการปฏิบัติการขององคกรที่มากขึ้น ท้ังที่
เปนสวนหนึ่งของเครือขายความรูขององคกร ผานเว็บและสื่อสังคมออนไลน รวมทั้งการสื่อสาร
ระหวางธรุกจิกบัธรุกจิ องคกรกบัองคกร และธุรกจิกบัผูบรโิภค เปนเรือ่งทีท่าทายความสามารถของ
องคกรในการทําใหระบบดังกลาวมีความนาเช่ือถือ และพรอมใชงานในรูปแบบที่ใชงานงาย.
ความสามารถในการผสานและหาความสมัพนัธระหวางขอมลูตางประเภท เชน วดีโิอ ขอความ และ
ตัวเลข จะสรางโอกาสใหองคกรมีความไดเปรียบเชิงแขงขัน.

ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability). ขอมูล
และสารสนเทศเปนส่ิงสําคัญอยางย่ิงตอเครือขายธุรกิจหรือองคกร พันธมิตร และหวงโซอุปทาน. 
องคกรควรคํานึงถึงการใชขอมูลและสารสนเทศในดานนี้ และควรตระหนักถึงความจําเปน
ในการสอบทานความถูกตองของขอมูลอยางรวดเร็ว การประกันความเชื่อถือไดของขอมูล และ
ความปลอดภัย อันเนื่องมาจากมีการเพิ่มความถี่และขนาดในการถายโอนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส
เพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่อง รวมทั้งความทาทายเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

การจัดการความรู (Knowledge Management). การจัดการความรูขององคกรตองมุงเนน
ที่ความรูที่บุคลากรตองใชในการปฏิบัติงาน เพื่อการปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ และบริการ 
และใชนวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณคาเพิ่มใหแกลูกคาและองคกร. ระบบการจัดการความรูขององคกร
ควรมีกลไกการแบงปนความรูของบุคลากรและองคกร เพื่อทําใหม่ันใจวาจะรักษาการทํางาน
ที่ใหผลการดําเนินการท่ีดีอยางตอเนื่องแมในชวงที่มีการปรับเปลี่ยน. องคกรควรกําหนดวาความรู
ใดสําคัญอยางยิ่งตอการปฏิบัติงาน และทําใหมีกระบวนการแบงปนสารสนเทศนี้อยางเปนระบบ
โดยเฉพาะอยางย่ิงสารสนเทศทีเ่ปนความรูสวนบคุคลทีฝ่งลกึอยูในตวับคุลากร (implicit knowledge).

การเรียนรูระดับองคกร (Organizational Learning). ในปจจุบัน องคกรตองเผชิญกับประเด็น
เรือ่งการจดัการ การใช การประเมนิ และการแบงปนความรูขององคกรมากข้ึนเรือ่ย ๆ. องคกรชัน้นํา
ไดประโยชนจากสินทรัพยทางความรูของบุคลากร ลูกคา ผูสงมอบ ผูใหความรวมมือ และพันธมิตร 
ซึ่งรวมกันขับเคลื่อนใหเกิดการเรียนรูระดับองคกร และการสรางนวัตกรรม.
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บุคลากร (Workforce) (หมวด 5)

หมวดการมุงเนนบุคลากร กลาวถึงวิธีปฏิบัติที่สําคัญดานบุคลากร เพื่อมุงสรางและรักษา
ใหองคกรมีสภาพแวดลอมที่มีผลการดําเนินการดีอยูเสมอ และทําใหบุคลากรมีความผูกพันกับ
องคกร และมุงปฏิบัติงานสูเปาหมาย อีกทั้งเพื่อทําใหองคกรสามารถปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลง
และประสบความสําเร็จ. ทัง้น้ี ในการสนบัสนนุใหการจดัการทรพัยากรบคุคลสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันกับกลยุทธโดยรวม เกณฑจึงครอบคลุมการวางแผนดานบุคลากรไวเปนสวนหนึ่งในหมวด
การวางแผนเชิงกลยุทธ (หมวด 2) ดวย.

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร

(Workforce Environment)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร วิธีตอบสนอง
ความตองการเหลานั้นเพื่อใหงานขององคกรบรรลุผล รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ทําใหองคกรม่ันใจ
ไดวาบรรยากาศในการทํางานเกื้อหนุนการปฏิบัติงาน. จุดมุงหมายเพื่อใหเกิดสภาพแวดลอม
ที่มีประสิทธิผลที่สงผลใหการทํางานขององคกรบรรลุผลสําเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได.

ขอสังเกต

ขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร (Workforce Capability and Capacity).
มีองคกรเปนจํานวนมากสับสนกับแนวคิดเรื่องขีดความสามารถและอัตรากําลัง ดวยการเพิ่ม
จํานวนคนที่มีทักษะไมเหมาะสมเพื่อชดเชยการขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะ หรือตั้งสมมติฐานวา
คนงานจาํนวนนอยแตทกัษะสงูกวาสามารถทดแทนความจาํเปนดานอตัรากาํลงัสาํหรบักระบวนการ
ท่ีตองการทักษะนอยหรือทักษะที่แตกตางกันแตตองการคนจํานวนมากเพื่อการทํางานใหสําเร็จ.
การมจํีานวนคนทีเ่หมาะสมและทักษะทีเ่หมาะสมเปนสิง่สาํคญัตอความสาํเรจ็. การมองไปขางหนา
เพ่ือคาดการณความจําเปนดานขีดความสามารถและอัตรากําลังในอนาคต จะทําใหองคกรมีเวลา
เพียงพอสําหรับการฝกอบรม การวาจาง การปรับเปลี่ยนตําแหนงของบุคลากร และการเตรียม
ความพรอมสําหรับการเปลี่ยนแปลงระบบงาน.

การสนับสนนุบคุลากร (Workforce Support). องคกรสวนใหญ ไมวาจะขนาดใดก็ตาม มโีอกาส
มากมายในการสนับสนุนบุคลากร. ตัวอยางของการใหบริการ สิ่งอํานวยความสะดวก กิจกรรม
และโอกาสอื่น ๆ ไดแก การใหคําปรึกษาทั้งในเรื่องสวนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนา
ความกาวหนาในอาชีพการงาน และการชวยบุคลากรมีความพรอมในการปฏิบัติงานในหนาที่ใหม 
กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณี การดูแลสุขภาพ ณ สถานที่ทํางาน และการให
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ความชวยเหลืออื่น ๆ การยกยองชมเชยทั้งอยางเปนทางการและไมเปนทางการ การใหการศึกษา
นอกเหนือจากงานในหนาท่ี การดูแลเด็กและผูสูงอายุ  การอนุญาตใหลาหยุดกรณีพิเศษ
เพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการชุมชน ช่ัวโมงการทํางานแบบยืดหยุ นและโปรแกรม
ผลประโยชน การชวยใหหางานใหมเมือ่ถูกเลกิจาง ผลประโยชนเมือ่เกษยีณอายุ รวมถงึการขยายเวลา
ครอบคลุมในการรักษาพยาบาลและวิธีที่พนักงานสามารถใชบริการอยางตอเนื่อง.

5.2 ความผูกพันของบุคลากร

(Workforce Engagement)

เจตจํานง

หัวขอน้ีถามถึงระบบขององคกรในเรื่องการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การพัฒนา
บุคลากร เพื่อสรางความสามารถและกระตุนใหบุคลากรทุกคนปฏิบัติงานใหองคกรไดอยางมี
ประสิทธผิลและเตม็ความสามารถ โดยมวีตัถปุระสงคเพือ่สนบัสนนุผลการดาํเนนิการทีด่ขีององคกร 
เพ่ือนําสมรรถนะหลักขององคกรมาใช และเพื่อสงเสริมใหองคกรบรรลุแผนปฏิบัติการและทําให
มั่นใจวามีความสําเร็จในปจจุบันและในอนาคต.

ขอสังเกต

ผลการดําเนินการที่ดี (High Performance). จุดมุงหมายของหัวขอนี้ เพื่อใหบุคลากรสามารถ
ทาํงานใหบรรลุผลการดาํเนินการทีด่.ี ทัง้นี ้การทาํงานทีใ่หผลการดําเนนิการทีดี่ประกอบดวยลกัษณะ
ตาง ๆ ไดแก ความยืดหยุน การสรางนวัตกรรม การเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจ และภาระ
ความรับผิดชอบสวนบุคคล การแบงปนความรูและทักษะ การสื่อสารและการถายทอดสารสนเทศ
ที่ดี ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงคขององคกร การมุงเนนลูกคา และ
การตอบสนองที่รวดเร็วตอความตองการของธุรกิจและขอกําหนดของตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป.   

การสรางความผูกพันกับบุคลากรและผลการดําเนินการ (Workforce Engagement and
Performance). ผลจากการศึกษาจํานวนมากแสดงวา เมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองคกรสูง
จะทําใหผลการดําเนินการดีขึ้นอยางมีนัยสําคัญ. งานวิจัยชี้ใหเห็นวา องคประกอบสําคัญ
ในการสรางความผูกพันกับองคกร ไดแก การทํางานที่มีคุณคา รู ทิศทางขององคกรชัดเจน
มีสํานึกในภาระความรับผิดชอบตอผลการดําเนินการ มีสภาพแวดลอมการทํางานที่ปลอดภัย
มีความไวเนื้อเชื่อใจ มีประสิทธิผล และใหความรวมมือซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ  องคกร พนักงาน
และอาสาสมัครมีแรงจูงใจและรู สึกถึงคุณคาของงานที่ตนทําอยู เนื่องจากงานน้ันสอดคลอง
กับคานิยมของตนเอง.
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ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (Drivers of Workforce Engagement). ถึงแมวา
ความพึงพอใจกับคาตอบแทน และการขึ้นคาตอบแทนจะเปนสิ่งสําคัญ แตสองปจจัยนี้ไมเพียงพอ
ที่จะทําใหมั่นใจวาบุคลากรจะมีความผูกพันและผลการดําเนินการท่ีดี. ตัวอยางของปจจัยอื่น
ที่ควรนํามาพิจารณา เชน การแกไขปญหาและคํารองทุกขของบุคลากรอยางมีประสิทธิผล โอกาส
สาํหรบัการพฒันาและความกาวหนาในอาชพีการงานของบคุลากร สภาพแวดลอมในการทาํงานและ
การสนับสนุนของฝายบริหาร ความปลอดภัยและการปองกันภัยของสถานท่ีทํางาน ปริมาณงาน
ที่รับผิดชอบ การสื่อสารท่ีมีประสิทธิผล ความรวมมือและการทํางานเปนทีม ระดับของการไดรับ
มอบอํานาจ ความมั่นคงในงาน รวมถึงความเขาใจลึกซึ้งถึงความจําเปนที่แตกตางกันของกลุม
บุคลากรที่หลากหลาย  ตลอดจนการสนับสนุนขององคกรในการใหบริการลูกคา.

ปจจัยบั่นทอนความผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นสําคัญที่องคกรควรให
ความใสใจเทาเทียมกับเรื่องความผูกพันของบุคลากร คือการทําความเขาใจกับปจจัยที่บั่นทอน
ความผูกพัน ไดแก ปจจัยที่ไดจากการสํารวจความคิดเห็นของบุคลากร การสอบถามกลุมตัวอยาง 
การสาํรวจความคดิเห็นจากบล็อก หรอืการสัมภาษณบคุลากรทีล่าออก จะชวยใหองคกรเขาใจปจจยั
เหลานี้ไดดียิ่งขึ้น.

คาตอบแทนและการยกยองชมเชย (Compensation and Recognition). ระบบการบริหาร
คาตอบแทนและการยกยองชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงานขององคกร. เพื่อใหเกิดประสิทธิผล 
การใหคาตอบแทนและการยกยองชมเชยอาจเช่ือมโยงกับทักษะของบุคลากร. แนวทางการบริหาร
คาตอบแทนและการยกยองชมเชย อาจรวมถึงการแบงปนผลกําไร กลไกในการแสดงความ 
“ขอบคุณ” อยางงายๆ การใหรางวลัแกทมีงานหรอืหนวยงานทีม่ผีลการดาํเนนิการดเียีย่ม และการ
ปฏิบัติที่ เกี่ยวเนื่องกันกับตัววัดความผูกพันของลูกคา การบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
ขององคกร หรือวัตถุประสงคอื่นที่สําคัญขององคกร.

ตัวชี้วัดอื่นดานความผูกพันของบุคลากร (Other Indicators of Workforce Engagement). 
นอกเหนือจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงดวยการสํารวจอยางเปนทางการหรือ
ไมเปนทางการแลว ยงัมตีวัช้ีวดัอืน่ ๆ  เชน การขาดงาน การลาออก การรองทกุข และการนดัหยุดงาน.

ความจําเปนในการพัฒนาบุคลากร (Workforce Development Needs). ความจําเปน
ในการศึกษาและการฝกอบรมของบุคลากรอาจมีความแตกตางกันมาก ขึ้นอยูกับลักษณะของงาน 
ความรับผิดชอบของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององคกรและแตละบุคคล. ความตองการนี ้
อาจครอบคลุมถึงการเพิ่มทักษะในการแบงปนความรู การส่ือสาร การทํางานเปนทีม และ
การแกปญหาในการตีความและการใชขอมูล การทําใหเหนือกวาความตองการของลูกคา
การวิเคราะหกระบวนการและลดความซับซอนของกระบวนการ  การลดความสูญเสียและรอบเวลา 
การทํางานกับอาสาสมัครและการสรางแรงจูงใจใหอาสาสมัคร รวมถึงการจัดลําดับความสําคัญ
ตามความสอดคลองเชิงกลยทุธหรอืการวเิคราะหตนทนุเทยีบกบัประโยชน. ความจาํเปนในการศกึษา
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อาจรวมถึงทักษะระดับสูงในเทคโนโลยีใหมหรือทักษะพื้นฐาน เชน การอาน การเขียน ภาษา 
คณิตศาสตร และทักษะดานคอมพิวเตอร.

สถานท่ีและรูปแบบการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Development Locations and 
formats). โอกาสในการเรียนรูและพัฒนา อาจทําไดทั้งภายในหรือภายนอกองคกร และอาจทําโดย
การสอนงานในขณะปฏิบัติงาน การเรียนในหองเรียน การเรียนผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (E-learning) 
หรือการเรียนทางไกล (distance learning) รวมทั้งการมอบหมายงานที่จะทําใหเกิดการพัฒนา
การสอนงาน หรือการเปนพี่เลี้ยง.

ความจําเปนในการเรียนรูและพัฒนาสวนบุคคล (Individual Learning and Development 
Needs). เพื่อชวยใหบุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองคกรจัดทําแผนพัฒนา
บคุลากรของแตละบคุคลทีจ่ดัทาํรวมกบัแตละคน โดยพจิารณารวมกบัวตัถปุระสงคของแตละบคุคล
ดานอาชีพการงานและการเรียนรู.

การฝกอบรมบุคลากรท่ีติดตอกับลูกคา (Customer Contact Training). แมวาหัวขอนี้
ไมไดถามเปนพิเศษเกี่ยวกับการฝกอบรมบุคลากรที่ติดตอกับลูกคา แตการฝกอบรมดังกลาว
มีความสําคัญและปฏิบัติกันโดยทั่วไป ซึ่งสวนใหญครอบคลุมถึงทักษะและความรูที่สําคัญในเรื่อง
ผลิตภัณฑและลูกคา วิธีการรับฟงลูกคา วิธีการแกไขปญหาและขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นเฉพาะหนา 
และวิธีการจัดการหรือการตอบสนองความคาดหวังของลูกคาอยางมีประสิทธิผล.

ประสิทธิผลของการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Development Effectiveness).
ตัววัดที่ใชในการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากร
และผูนํา อาจดูไดจากผลกระทบตอผลการดําเนินการของแตละบุคคล หนวยงาน และองคกร 
รวมทัง้ผลกระทบตอผลการดาํเนนิการท่ีเกีย่วกบัลกูคา และการวิเคราะหตนทนุเทยีบกบัผลประโยชน.
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การปฏิบัติการ (Operations) (หมวด 6)

หมวดการปฏบิตักิารถามเกีย่วกับวิธกีารทีอ่งคกรมุงเนนการทาํงาน การออกแบบผลติภัณฑและ
การสงมอบ การสรางนวัตกรรม รวมถึงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือความสําเร็จในปจจุบัน
และในอนาคต. 

6.1 กระบวนการทํางาน

(Work Processes)

เจตจํานง

หัวขอน้ีถามถึงการจัดการกระบวนการดานผลิตภัณฑ กระบวนการทํางานท่ีสําคัญ และ
การสรางนวัตกรรม โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคา และทําใหองคกรบรรลุผลสําเร็จ
และยั่งยืน.

ขอสังเกต

ขอกําหนดของกระบวนการทํางาน (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบ
กระบวนการทํางานขององคกรอาจมีความแตกตางกัน ขึ้นอยูกับลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ 
วาเปนผลิตภัณฑและบริการที่ออกแบบใหม ท่ีมีความหลากหลายของรูปแบบ มีการปรับแตง
ตามลกูคา หรอืทีเ่กีย่วของกบักระบวนการทาํงานทีม่กีารเปลีย่นแปลงไมวาจะมากหรอืนอย. แนวทาง
การออกแบบควรคํานึงถึงขอกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑและบริการ. ปจจัยที่ตองนํามาพิจารณา
ในการออกแบบกระบวนการทํางานตองครอบคลุมถึงความปลอดภัย สมรรถนะของผลิตภัณฑ
ในระยะยาว ผลกระทบตอสิ่งแวดลอม คารบอนฟุตพริ้นทขององคกร กระบวนการผลิตที่เปนมิตร
ตอส่ิงแวดลอม (green manufacturing) ขีดความสามารถในการวัด ขีดความสามารถ
ของกระบวนการ ความสามารถในการนําไปผลิตได ความสามารถในการบํารุงรักษาได
ความหลากหลายของความคาดหวังของลูกคาที่ทําใหตองมีผลิตภัณฑหรือการสนับสนุนหลาย
รูปแบบใหเลือก ขีดความสามารถของผูสงมอบ และการจัดทําเอกสาร.

การออกแบบที่มีประสิทธิผลตองคํานึงถึงรอบเวลาและผลิตภาพของกระบวนการผลิตและสง
มอบดวย ซึ่งอาจตองวิเคราะหรายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือ
ปรับรื้อกระบวนการดังกลาวใหม (reengineering) เพื่อใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น รวมทั้งตอบสนอง
ตอความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป.

กระบวนการทางธุรกิจที่เก่ียวกับผลิตภัณฑที่สําคัญ (Key Product-Related and Business 
Processes). กระบวนการทํางานท่ีสําคัญขององคกร รวมถึงกระบวนการที่เก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บรกิาร และกระบวนการทางธุรกจิทีไ่มเกีย่วกบัผลติภัณฑ ซ่ึงผูนาํระดับสงูพจิารณาวามคีวามสาํคญั
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ตอความสําเร็จและการเติบโตขององคกร. กระบวนการดังกลาวมักเกี่ยวของกับสมรรถนะหลักของ
องคกร วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ และปจจยัแหงความสาํเรจ็ทีส่าํคญัอยางยิง่ขององคกร. กระบวนการ
ทางธุรกิจที่สําคัญอาจรวมถึงการจัดหาเทคโนโลยี การจัดการสารสนเทศและความรู การควบรวม
และครอบครองกิจการ การขยายไปสูตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้งกระบวนการขายและ
การตลาด.

สําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไร กระบวนทางธุรกิจที่สําคัญอาจรวมถึงการหาทุน
การสรางความสัมพันธกับส่ือ การมีสวนรวมในการผลักดันนโยบายสาธารณะ. เนื่องจากลักษณะ
ของกระบวนการเหลานี้มีความหลากหลาย จึงอาจทําใหขอกําหนดและผลการดําเนินการของ
แตละกระบวนการมีความแตกตางกันอยางมาก.

การออกแบบกระบวนการทํางาน (Work Process Design). หลายองคกรจําเปนตองคํานึงถึง
ขอกําหนดสําหรับผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือในขั้นตอนการออกแบบกระบวนการ
ทํางาน. กลาวโดยรวม การออกแบบที่มีประสิทธิผลจะตองคํานึงถึงผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด
ในหวงโซคุณคา. หากมีโครงการออกแบบกระบวนการทํางานหลายโครงการพรอมกัน หรือ
หากผลิตภัณฑมีการใชชิ้นสวนหรือผูสงมอบ อุปกรณ บุคลากร และสิ่งอํานวยความสะดวกรวมกับ
ผลิตภัณฑหรือกระบวนการอื่น ๆ องคกรอาจตองใหความสําคัญกับการประสานการใชทรัพยากร 
ซึ่งอาจเปนวิธีการหนึ่งในการลดตนทุนตอหนวยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด.

ตัววัดภายในกระบวนการ (In Process Measures). หัวขอนี้กลาวถึงการวัดภายในกระบวนการ
โดยเฉพาะ. ในการวัดภายในกระบวนการ องคกรตองมีการกําหนดจุดวิกฤติในกระบวนการ
เพื่อวัดและสังเกตการณ ซึ่งควรเริ่มทําโดยเร็วที่สุดในชวงตน ๆ ของกระบวนการเพื่อลดปญหา
และคาใชจายท่ีอาจเกดิข้ึนจากการเบ่ียงเบนไปจากผลการดําเนนิการทีค่าดหวงัไวใหเหลอืนอยทีส่ดุ.

ผลการดําเนินการของกระบวนการ (Process Performance). การจะบรรลุผลการดําเนินการที่
คาดหวังไวของกระบวนการ องคกรตองกําหนดระดับหรือมาตรฐานของผลการดําเนินการภายใน
กระบวนการใหเปนแนวทางในการตัดสินใจ. หากมีความเบี่ยงเบนเกิดขึ้น องคกรตองมีมาตรการ
แกไขเพือ่ใหผลการดาํเนนิการของกระบวนการเปนไปตามทีไ่ดออกแบบไวเดิม. การแกไขท่ีเหมาะสม
อาจตองพิจารณาดานเทคโนโลยี บุคลากร หรือทั้งสองเรื่อง ขึ้นอยูกับลักษณะของกระบวนการ. 
มาตรการแกไขที่เหมาะสม ควรเนนการแกปญหาที่ตนเหตุ (root cause) ของความเบี่ยงเบน
อีกทั้งควรลดโอกาสเกิดซํ้าหรือการเกิดปญหาในลักษณะเดียวกันในที่อื่น ๆ ขององคกร.

ในกรณีที่มีการปฏิสัมพันธกับลูกคามาเกี่ยวของ องคกรจะตองพิจารณาถึงความแตกตาง
ของลูกคาดวยวาผลการดําเนินการของกระบวนการดีเพียงใด ซึ่งเปนส่ิงท่ีมักเกิดกับการใหบริการ
ทางวิชาชีพและการใหบริการของแตละบุคคล. สําหรับเร่ืองรอบเวลาของกระบวนการที่สําคัญ
ในบางองคกรอาจนานเปนปหรือมากกวา ซ่ึงกอใหเกิดความทาทายในการวัดความกาวหนา
เปนรายวัน และในการระบุโอกาสลดรอบเวลาตามความเหมาะสม.
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กระบวนการสนับสนุน (Key Support Processes). กระบวนการทํางานท่ีสําคัญขององคกร
รวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนการปฏิบัติการประจําวันและการสงมอบผลิตภัณฑ แตมักไมไดรับ
การออกแบบในรายละเอยีดรวมกบัผลติภณัฑ. ขอกาํหนดของกระบวนการสนบัสนนุตามปกตไิมขึน้
อยูกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑมากนัก แตขึ้นอยูกับขอกําหนดภายในขององคกรเปนสําคัญ
จึงตองมกีารประสานและบูรณาการกนัเปนอยางด ี เพือ่ใหมัน่ใจวามีการเชือ่มโยงและไดผลการดาํเนนิการ
ที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล. กระบวนการสนับสนุนอาจรวมถึงกระบวนการดานการเงิน
และบัญชี การจัดการอาคารสถานท่ี งานบริการดานกฎหมาย งานบริการดานทรัพยากรบุคคล
การประชาสัมพันธ และงานดานบริหารอื่น ๆ. 

การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement). หัวขอนี้กําหนดใหมีสารสนเทศเกี่ยวกับ
วิธีการปรับปรุงกระบวนการเพื่อบรรลุผลการดําเนินการที่ดีขึ้น. ผลการดําเนินการที่ดีขึ้นมิไดหมาย
ถึงคุณภาพท่ีดีขึ้นในมุมมองของลูกคาเทาน้ัน แตยังหมายถึงผลการดําเนินการดานการเงินและ
ดานการปฏิบัติการที่ดีขึ้นจากมุมมองของผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย เชน ผลิตภาพ. ทั้งนี้ แนวทาง
ตาง ๆ ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใชกันโดยทั่วไป รวมถึง

• การใชผลการทบทวนผลการดําเนินการขององคกร
• การแบงปนกลยทุธทีป่ระสบความสาํเร็จท่ัวทัง้องคกร เพือ่ขับเคล่ือนการเรียนรูและนวตักรรม
• การวิเคราะหกระบวนการและการวิจัย (เชน การจัดทําผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหา

จุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การปองกันความผิดพลาด) 
• การวิจัยและพัฒนาในดานเทคนิคและธุรกิจ
• การใชเครื่องมือปรับปรุงคุณภาพ เชน Lean, Six Sigma, และ Plan Do Check Act (PDCA)
• การเทียบเคียงสมรรถนะกับองคกรที่เปนเลิศ
• การใชเทคโนโลยีทางเลือก 
• การใชสารสนเทศจากลูกคาของกระบวนการตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจตองใชขอมูลดานการเงินเพื่อประเมินทางเลือกและ
จัดลําดับความสําคัญ. แนวทางดังกลาวเปดโอกาสใหมีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบ
กระบวนการหรือปรับรื้อกระบวนการใหม (reengineering).

การจัดการหวงโซอปุทาน (Supply-Chain Management). สาํหรับหลาย ๆ  องคกร การจดัการ
หวงโซอุปทานเปนปจจัยหลักในการที่จะบรรลุเปาหมายดานผลิตภาพและผลกําไร รวมทั้ง
ความสาํเรจ็ขององคกรโดยรวม. การท่ีองคกรทบทวนสมรรถนะหลกัขององคกร ทาํใหมกีารคาํนึงถงึ
ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือในเชิงกลยุทธมากขึ้น ทั้งนี้ กระบวนการเกี่ยวกับผูสงมอบ
ควรรองรับเจตจํานง 2 ประการ คือ ชวยปรับปรุงผลการดําเนินการของผูสงมอบและพันธมิตร และ
ชวยใหพวกเขาสนับสนุนตอการปรับปรุงระบบงานขององคกรดวย. การจัดการหวงโซอุปทาน
อาจรวมถึงกระบวนการคัดเลือกผูสงมอบ โดยมีเปาหมายเพื่อลดจํานวนรวมของผูสงมอบ และ
เพิ่มการจัดทําขอตกลงกับผูสงมอบและพันธมิตรที่พึงประสงค.
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การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management). ในองคกรที่มีสภาพแวดลอมท่ีเกื้อหนุน
กับการสรางนวัตกรรมมีแนวโนมที่จะมีแนวความคิดตาง ๆ มากเกินกวาทรัพยากรที่องคกรมีอยู
ซึ่งทําใหองคกรตองมีจุดตัดสินใจที่สําคัญ 2 ประเด็นในวงจรการสรางนวัตกรรม คือ (1) จัดลําดับ
ความสําคัญโอกาสตาง ๆ ใหเหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู เพื่อดําเนินโครงการที่มีโอกาส
ใหผลตอบแทนสูงสุด (ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน) (2) รูวาเมื่อไร
จะยุติโครงการและจัดสรรทรัพยากรนั้นเพื่อการพัฒนาโครงการที่ประสบความสําเร็จหรือโครงการ
ใหมตอไป.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ

(Operational Effectiveness)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงวิธีการที่องคกรทําใหมั่นใจถึงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพื่อใหมี
สภาพแวดลอมการทํางานที่ปลอดภัยและสงมอบคุณคาแกลูกคา. บอยครั้งที่การปฏิบัติการที่มี
ประสิทธิผลมักขึ้นอยูกับควบคุมตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ และรักษาระบบสารสนเทศ
ใหมีความเชื่อถือได ความปลอดภัย และมีการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

ขอสังเกต

การควบคุมตนทุน (Cost Control). การลดตนทุนและรอบเวลาอาจบรรลุไดดวยกลยุทธ
ในการจัดการกระบวนการแบบ Lean. การลดของเสียและปรับปรุงผลิตภัณฑอาจเกี่ยวกับโครงการ 
Six Sigma. ดังนั้น องคกรจึงมีความจําเปนอยางยิ่งในการใชตัววัดที่สําคัญเพื่อติดตามการจัดการ
กระบวนการทั้งหมดในทุกแงมุม.

การจัดการการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร (Managing Cybersecurity). เมือ่พจิารณา
ถึงความถี่และปริมาณการถายโอนและการจัดเก็บขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสในปจจุบัน ภัยคุกคาม
บนโลกไซเบอรซ่ึงเกดิขึน้บอยคร้ัง ความตองการของลูกคาและธรุกจิตอความปลอดภยัของสารสนเทศ 
การจัดการเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอรจึงเปนองคประกอบหนึ่งที่สําคัญตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติการขององคกร. ดังนั้น องคกรจึงตองมีแนวทางที่เปนระบบในการจัดการ
เรื่องนี้อยางเหมาะสม โดยตองพิจารณาถึงปจจัยทางธุรกิจที่สําคัญ เพื่อเปนแนวทางในการกําหนด
กิจกรรมการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร และบูรณาการเร่ืองนี้กับแนวทางโดยรวม
ในการนําองคกร. ภายใตสภาพแวดลอมที่มีพลวัตและทาทายดวยภัยคุกคามใหม ความเสี่ยงใหม 
และวิธีการใหม ๆ การจัดการการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร หมายถึง การพิจารณาถึง
ภัยคุกคามที่เฉพาะเจาะจงของแตละองคกรและระดับการยอมรับความเสี่ยงซึ่งหมายความวา
องคกรตองระบกุจิกรรมทีม่คีวามสาํคญัตอการใหบรกิารและตอลกูคา จากนัน้จดัลาํดบัความสาํคญั
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ในการลงทุนเพื่อปกปองกิจกรรมเหลาน้ัน. การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอรอาจรวมถึง
การฝกอบรมบุคลากรที่อาจไมไดเกี่ยวของโดยตรงในเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการให
ความรูกบัลกูคา ผูสงมอบ และพนัธมติร. นอกจากน้ี ยงัอาจรวมถึงการสือ่สารกบัผูมสีวนไดสวนเสยี
เหลานี้เพื่อแจงใหทราบถึงภัยคุกคามบนโลกไซเบอรที่อาจเกิดขึ้น แจงใหทราบถึงการละเมิดตาง ๆ 
และรายงานถึงความพยายามในการกูคืนเพื่อรักษาความเชื่อมั่นที่มีตอองคกร.

ความปลอดภัยในสถานท่ีทํางาน (Workplace Safety). ทุกองคกร ไมวาจะขนาดใด
จําเปนตองปฏบิตัติามมาตรฐานขัน้ตํา่เกีย่วกับความปลอดภัยในสถานทีท่าํงาน. อยางไรก็ตาม องคกร
ที่มีผลการดําเ นินการท่ีดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะทําให มั่นใจว าสถานท่ีทํางาน
มีความปลอดภัยตามมาตรฐานขั้นตํ่าแลว ยังสามารถกาวไปไกลเกินกวาการสรางความปลอดภัย
เริม่แรก (safety-first) ซ่ึงรวมถงึการออกแบบกระบวนการเชงิรกุ โดยใชขอมลูจากผูทีเ่กีย่วของโดยตรง
กับงานเพื่อใหเกิดสภาพแวดลอมในการทํางานที่ปลอดภัย.

ความตอเนื่องของธุรกิจ (Business Continuity). เพื่อทําใหมั่นใจวาสามารถดําเนินงานไดอยาง
ตอเนื่องในภาวะฉุกเฉิน องคกรควรคํานึงถึงการปฏิบัติการขององคกรทุกแงมุมที่จําเปน
ในการสงมอบผลิตภัณฑและบริการใหแกลูกคา รวมถึงความพรอมของหวงโซอุปทาน. พันธกิจของ
องคกร ความตองการและขอกําหนดของลูกคา จะเปนแนวทางใหองคกรกําหนดระดับการปฏิบัติ
การ ตัวอยางเชน องคกรท่ีใหบริการดานสาธารณูปโภคมักมีความจําเปนตองใหความสําคัญ
ในเรื่องนี้มากกวาองคกรที่ใหบริการดานอื่น.

องคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ที่มีหนาที่แกไขปญหาในภาวะฉุกเฉิน
มีความจําเปนมากที่จะตองมีการเตรียมความพรอมในการใหบริการเสมอ. ความพยายามทําให
องคกรดาํเนนิงานไดอยางตอเนือ่ง ควรประสานกบัความพยายามในการทาํใหมัน่ใจวาองคกรมขีอมลู
และสารสนเทศที่พรอมใชงาน (หัวขอ 4.2)

องคกรควรวางแผนอยางระมัดระวังในการจัดใหมีโครงสรางพื้นฐานของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ขอมูล และสารสนเทศ ใหพรอมใชงานไดอยางตอเนื่องในทุกสถานการณ ไมวาจะเปน
ภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือมนุษย. ในการวางแผนเหลาน้ี ควรคํานึงถึงความตองการของ
ผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมดขององคกร รวมทั้งบุคลากร ลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความ
รวมมือ. นอกจากนี้ ควรมีการประสานใหสอดคลองกับแผนโดยรวมขององคกร เพ่ือใหสามารถ
ดําเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่อง (หัวขอ 6.2) และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.
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ผลลัพธ (Results) (หมวด 7)

หมวดน้ี ครอบคลุมผลลัพธท้ังหมดที่จําเปนในการทําใหองคกรยั่งยืน ซ่ึงรวมถึง ผลลัพธ
ดานกระบวนการและผลิตภัณฑที่สําคัญ ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา  ผลลัพธดานบุคลากร
ผลลัพธดานระบบการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร และผลการดําเนินการดานการเงินและ
ตลาดโดยรวม.

  การมุ งเนนที่ผลลัพธดังกลาวจะทําใหสามารถรักษาเจตจํานงของเกณฑนี้ ซึ่งไดแก
การรักษาการนาํเสนอคณุคาทีด่เีย่ียมในมุมมองของลกูคาและตลาด การมผีลการดาํเนนิการทีดี่เย่ียม
สะทอนจากตัวชี้วัดดานการปฏิบัติการ  รวมทั้งตัวชี้วัดดานการเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล. 
หมวด 7 จึงเปนหมวดที่แสดงสารสนเทศ “ในขณะที่เกิดขึ้นจริง” (ตัววัดความกาวหนา) เพื่อประเมิน 
ปรับปรุง และสรางนวัตกรรมของกระบวนการและผลิตภัณฑ โดยมีความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันกับกลยุทธโดยรวมขององคกร. ในขณะที่หมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธอยางกวาง ๆ
องคกรควรใหความสําคัญกับการตรวจติดตามผลลัพธที่เปนผลจากการดําเนินการดานการปฏิบัติ
การ และเปนตัวพยากรณผลการดําเนินการในอนาคตดวย.

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ

(Product and Process Results)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงผลลัพธการดําเนินการดานผลิตภัณฑและการปฏิบัติการที่สําคัญ เพื่อแสดง
ใหเห็นถึงผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพและมีคุณคา ซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
และมีความผูกพัน.

ขอสังเกต

ตัววัดผลการดําเนินการของผลิตภัณฑ (Measures of Product Performance). หัวขอนี้
เนนตัววัดผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑ ซึ่งเปนตัวชี้วัดของมุมมองของลูกคา และการตัดสินใจ
ที่มีผลตอการซื้อ การปฏิสัมพันธ และความสัมพันธกับองคกรในอนาคต. ตัววัดผลการดําเนินการ
ดานผลิตภัณฑไดมาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา ซึ่งรวบรวมไวในหมวด 3.

ตัวอยางตัววัดดานผลิตภัณฑ (Examples of Product Measures). การนําตัววัดดานผลิตภัณฑ
และบริการที่เหมาะสมมาใชอาจพิจารณาจากพื้นฐานตอไปนี้ การวัดคุณภาพภายใน ผลการใชงาน
จริงของผลิตภัณฑ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ เวลาในการตอบสนอง และ
ขอมูลเก่ียวกับความงายในการใชงาน หรือคุณลักษณะอื่นของผลิตภัณฑที่รวบรวมจากลูกคาของ
องคกรโดยหนวยงานอื่น รวมทั้งผลสํารวจลูกคาในการใชผลิตภัณฑและบริการ.
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ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและตัวชี้วัดดานลูกคา (Product Performance and
Customer Indicators). คาสหสัมพันธระหวางผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและบริการกับ
ตวัชีว้ดัดานลูกคา เปนเคร่ืองมือการจดัการทีสํ่าคญัอยางยิง่สาํหรบันาํมาใชในหลายลกัษณะ เชน (1) 
การกาํหนดและการมุงเนนขอกาํหนดท่ีสําคญัดานคณุภาพและลกูคา (2) การระบสุิง่ท่ีทาํใหผลติภณัฑ
และบริการแตกตางจากที่ มีอยู ในตลาด และ (3) การหาความสัมพันธ เชิงเหตุและผล
ระหวางคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการกับผลความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา
คาสหสัมพันธนี้อาจชี้ใหเห็นสวนตลาดที่กําลังเกิดขึ้นใหมหรือที่กําลังมีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยน
ความตองการที่สําคัญ หรือโอกาสที่ผลิตภัณฑจะลาสมัย.

ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency 
Measures). ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง

• ผลการดําเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดตนทุนไดมากขึ้น หรือมีผลิตภาพสูงขึ้น 
โดยการใชทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก

• การลดระดับการปลอยมลพิษ คารบอนฟุตพริ้นท หรือการใชพลังงาน 
• การลดปริมาณการปลอยของเสีย การใชประโยชนจากผลพลอยไดที่เกิดขึ้น และการนํา

ของเสียกลับมาใชใหม
• ตัวชี้วัดการตอบสนองภายในองคกร เชน รอบเวลา ความยืดหยุนของการผลิต เวลาคอย

ผลิตภัณฑ เวลาที่ใชในการตั้งเครื่องจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด 
• ผลการดําเนินการที่ดีขึ้นในดานการบริหารสํานักงานและดานอื่น ๆ 
• ตัวชี้วัดประสิทธิผลของแนวทางดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลก

ไซเบอร
• ตัวชี้วัดเฉพาะทางธุรกิจ เชน อัตรานวัตกรรมและการเพิ่มการใชผลผลิตของผลิตภัณฑและ

กระบวนการ ผลลัพธจากการนํา Six Sigma ไปปฏิบัติ และการยอมรับสมรรถนะของผลิตภัณฑ
ณ เวลาที่สงมอบ  

• ตัวช้ีวัดของหวงโซอุปทาน เชน การลดจํานวนสินคาคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ
การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส และ
การลดตนทุนในการจัดการหวงโซอุปทาน 

• ผลลพัธการตรวจประเมนิจากหนวยงานภายนอก เชน การตรวจประเมนิตามระบบมาตรฐาน
คุณภาพ ISO 9001

ตัววัดผลการดําเนินการขององคกรและการปฏิบัติการ (Measures of Organizational and 
Operational Performance). หัวขอนี้กระตุนใหองคกรพัฒนาและใชตัววัดที่เปนเอกลักษณและ
สรางสรรคในการติดตามกระบวนการที่สําคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ. การพัฒนาตัววัดที่
เปนเอกลักษณ ควรพิจารณาถึงความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางผลการดําเนินการดานปฏิบัติ
การและคุณภาพ หรือผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑ. องคกรควรใชตัววัดที่เกี่ยวของและสําคัญ
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ในการประเมินผลการดําเนินการขององคกรและการปฏิบัติการทั้งหมด รวมถึงความพรอมตอ
ภาวะฉุกเฉินขององคกร.

7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา

(Customer-Focused Results)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงผลลัพธของผลการดําเนินการดานการมุงเนนลูกคา เพื่อแสดงใหเห็นวาองคกร
ดําเนินการไดดีเพียงใดในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และสรางความผูกพันในระยะยาว.

ขอสังเกต

ผลการดําเนินการขององคกรในมุมมองของลูกคา (Your performance as viewed by your 
customers). หัวขอนี้มุงคาดการณผลการดําเนินการขององคกรในมุมมองของลูกคาโดยใชขอมูล
ทั้งหมดที่มีความเกี่ยวของ. ทั้งนี้ ขอมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวของครอบคลุมถึง

• ความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา
• การรักษาลูกคาไว การไดลูกคา และการเสียลูกคา 
• ขอรองเรียนจากลูกคา การจัดการขอรองเรียน การแกปญหาขอรองเรียนอยางมีประสิทธิผล 

การเรียกรองคาประกันผลิตภัณฑ  
• คุณคาผลิตภัณฑจากมุมมองของลูกคา โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา  
• การประเมนิโดยลูกคาเร่ืองความสะดวกในการตดิตอองคกรและความงายในการใชผลติภณัฑ 

(ครอบคลุมถึงมารยาทในการใหบริการ)
• การสนับสนุนอยางเต็มที่ของลูกคาตอตราสินคาและผลิตภัณฑขององคกร  
• การใหรางวลั การจดัอนัดบั และการไดรบัการยกยองชมเชยจากลกูคาและองคกรอสิระอืน่ ๆ

ผลลัพธท่ีเหนือกวาความพึงพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หวัขอนีเ้นนผลลพัธ
ดานการมุงเนนลูกคา ซึง่มากกวาการวดัความพงึพอใจของลูกคา เพราะความผูกพนัและความสมัพนัธ
เปนตัวชี้วัดและตัววัดที่ดีกวาตอความสําเร็จในตลาดในอนาคต รวมถึงความยั่งยืนขององคกร.

7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร

(Workforce-Focused Results)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร เพื่อแสดงใหเห็นวาองคกรสามารถสรางและ
รักษาสภาพแวดลอมในการทํางานท่ีเพ่ิมผลิตภาพ มีความเอ้ืออาทร ความผูกพัน และการเรียนรู
ใหแกบุคลากรทั้งหมดไดดีเพียงใด.
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ขอสังเกต

ปจจัยของผลลัพธดานบุคลากร (Workforce Results Factors). ผลลัพธที่รายงานนี้อาจรวมถึง
ปจจยัท่ัวไปหรอืปจจยัเฉพาะขององคกร. ปจจยัทัว่ไป อาจครอบคลมุถงึความปลอดภยั การขาดงาน 
การลาออก ความพึงพอใจ และขอรองเรียน (ขอรองทุกข) ของพนักงาน. สําหรับตัววัดบางตัว เชน 
การขาดงานและการลาออก อาจมีการเปรียบเทียบในระดับทองถ่ินหรือระดับภูมิภาคตาม
ความเหมาะสม. ปจจัยเฉพาะขององคกร คือ ตัววัดที่องคกรใชประเมินบรรยากาศในการทํางาน
และความผูกพันของบุคลากร. ปจจัยเหลานี้อาจรวมถึงขอบเขตของการฝกอบรม การฝกอบรมซํ้า 
หรือการฝกอบรมขามสายงาน เพื่อใหบรรลุความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง
บคุลากร  ขอบเขตและความสําเร็จของการเอือ้อํานาจในการตดัสนิใจ ความรวมมอืระหวางสหภาพ
และฝายจัดการ หรอือาสาสมคัรทีเ่ขารวมกจิกรรมของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานกจิกรรม
ตาง ๆ.

ขดีความสามารถและอัตรากาํลังของบคุลากร (Workforce Capacity and Capability). ผลลพัธ
ของตัวชี้วัดดานขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากรอาจรวมถึงกําลังคนที่มีอยู ใน
ทุกหนวยงาน และการมีใบรับรองวิทยฐานะ (Certifications) สําหรับทักษะที่จําเปน. อาจรวมทั้ง
การปรบัโครงสรางขององคกร การหมุนเวยีนงานทีอ่อกแบบเพือ่ตอบสนองตอทศิทางในระดบักลยทุธ
หรือขอกําหนดของลูกคา. สินคาคางสงหรือการลดสินคาคางสงอาจเปนตัวชี้วัดของความทาทาย
หรือการปรับปรุงดานขีดความสามารถหรืออัตรากําลังตามลําดับ.

ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement). ตัววัดผลลัพธท่ีรายงานตัวช้ีวัด
ความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจหนางาน 
วัฒนธรรมองคกร และการแลกเปล่ียนเรียนรูของบุคลากร.  ผลลัพธท่ีรายงานนี้อาจรวมถึงขอมูล
ทีเ่ปนปจจัยนําเขา เชน จาํนวนรางวลัท่ีเปนเงิน แตจุดเนนสาํคัญควรเปนขอมลูทีแ่สดงถึงประสทิธิผล
หรือผลสัมฤทธิ์. ตัวอยางของตัววัดผลสัมฤทธิ์ อาจไดแก การรักษาบุคลากรใหอยูกับองคกร
มากยิ่งขึ้นเปนผลมาจากการริเริ่มโครงการยกยองชมเชยเพื่อนรวมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจํานวน
บุคลากรที่ไดรับการเลื่อนตําแหนงไปเปนผูนําเปนผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผูนําขององคกร.

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร

(Leadership and Governance Results)

เจตจํานง

หัวขอนีถ้ามถงึผลลพัธทีส่าํคญัขององคกรในเรือ่งการนาํองคกรโดยผูนาํระดับสงูและการกํากับดูแล
องคกร เพ่ือแสดงใหเหน็ถงึสถานภาพทางการเงนิทีด่ ีการเปนองคกรทีม่จีรยิธรรม ซึง่ทาํใหบรรลผุล
ดานความรับผิดชอบตอสังคม.
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ขอสังเกต

ความสําคัญของมาตรฐานจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). องคกร
ตองมีการปฏิบัติอยางจริงจัง และแสดงใหเห็นวาการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูง โดย
ไมขึ้นกับวาสังคมมีการเพงเล็งมากขึ้นในเรื่องการกํากับดูแลองคกรและภาระความรับผิดชอบ
ดานการเงิน จริยธรรม ภาระความรับผิดชอบของผูนํา. คณะกรรมการกํากับดูแลองคกรและ
ผูนําระดับสูงควรติดตามตัววัดผลการดําเนินการที่เก่ียวของอยางสมํ่าเสมอ และสื่อสารผลการ
ดําเนินการดังกลาวใหผูมีสวนไดสวนเสียไดรับรู.

ผลลัพธที่รายงาน (Results to Report). ผลลัพธขององคกรควรรวมถึงความสําเร็จที่โดดเดน
ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบดานส่ิงแวดลอม กฎหมาย และกฎระเบียบขอบังคับตาง ๆ ผลการ
ตรวจสอบโดยหนวยงานภาครัฐหรือหนวยงานที่สนับสนุนทุนสํารอง ผลลัพธตาง ๆ ควรรวมถึง
การสนับสนุนความผาสุกและผลประโยชนของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ.

การถูกตอตานหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองคกรเคยถูกตอตาน
หรือลงโทษภายใตกฎหมาย กฎระเบียบขอบังคับ หรือสัญญา ในชวง 5 ปที่ผานมา องคกรควรสรุป
เหตุการณและสภาพปจจุบันใหทราบ รวมทั้งการดําเนินการเพื่อปองกันการเกิดซํ้าดวย.

ตัววัดการนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation). เนื่องจากองคกร
จํานวนมากมักมีปญหาในการกําหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความกาวหนาของความสําเร็จ
ตามกลยทุธเปนเร่ืองทีท่าทายอยางยิง่. ตวัวัดความกาวหนาดังกลาวมกัไดมาจากการกําหนดผลลัพธ
ที่สะทอนเปาประสงคของผลสําเร็จทายสุดตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธเสียกอน จากนั้นจึงใช
เปาประสงคดังกลาวมากําหนดตัววัดในชวงกลาง.

7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด

(Financial and Market Results)

เจตจํานง

หัวขอนี้ตรวจประเมินผลลัพธดานการเงินและตลาดที่สําคัญ เพ่ือใหเขาใจถึงความม่ันคง
ทางการเงิน รวมทั้งความทาทายและความสําเร็จดานตลาดขององคกร.

ขอสังเกต

บทบาทของผูนําระดับสูง (Senior Leaders’ Role). ตัววัดที่รายงานในหัวขอน้ีเปนตัววัด
ที่ผูนําระดับสูงใชในการติดตามผลอยางสม่ำเสมอ เพื่อประเมินผลการดําเนินการและความมั่นคง
ทางการเงินขององคกร.
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ตัววัดที่เหมาะสมสําหรับการรายงาน (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจาก
ตัววัดในหัวขอ 7.5ก.(1) ตัววัดและตัวชี้วัดดานการเงินที่เหมาะสม อาจรวมถึงรายได งบประมาณ 
กําไรหรือขาดทุน ฐานะดานเงินสด (cash position) มูลคาสินทรัพยสุทธิ (net assets) อัตราสวน
หนี้สิน (debt leverage) วงจรเงินสด (cash-to-cash cycle time) กําไรสุทธิตอหุน ประสิทธิภาพ
ของการดําเนินการดานการเงิน การเก็บเงิน (collections) การเรียกเก็บเงิน (billing) การบริหาร
ลูกหนี้ (receivables) และผลตอบแทนทางการเงิน. ตัววัดผลการดําเนินการดานตลาดอาจรวมถึง
ตัววัดการเติบโตทางธุรกิจ ผลิตภัณฑใหมและการเขาสู ตลาดใหม หรือสัดสวนรายไดของ
ผลิตภัณฑใหม.   
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คานิยมและแนวคิดหลัก

(Core Values and Concepts)
คานยิมและแนวคดิหลกัของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิเปนความเชือ่และพฤตกิรรมทีพ่บวา

ฝงลึกอยูในองคกรที่มีผลการดําเนินการท่ีเปนเลิศหลายแหง. คานิยมและแนวคิดหลักเหลานี้
เปนรากฐานการบูรณาการระหวางผลการดําเนินการที่สําคัญและขอกําหนดของการปฏิบัติการ
ภายใตการมุงเนนผลลัพธ กอใหเกิดพื้นฐานการปฎิบัติ การปอนกลับ และความยั่งยืนขององคกร.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ จัดทําขึ้นโดยอาศัยคานิยมและแนวคิดหลักตาง ๆ ดังนี้

• มุมมองในเชิงระบบ
• การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน
• ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา
• การใหความสําคัญกับบุคลากร
• การเรียนรูระดับองคกร และความคลองตัว
• การมุงเนนความสําเร็จ
• การจัดการเพื่อนวัตกรรม
• การจัดการโดยใชขอมูลจริง
• ความรับผิดชอบตอสังคม
• จริยธรรมและความโปรงใส
• การสงมอบคุณคาและผลลัพธ

มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

มุมมองในเชิงระบบ หมายถึง การจัดการกับองคประกอบทุกสวนขององคกรใหเปนองคกร
หน่ึงเดยีว เพือ่บรรลพุนัธกจิ ความสาํเรจ็อยางตอเนือ่ง และผลการดําเนนิการทีเ่ปนเลศิ. การจดัการ
ผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรจะประสบความสําเร็จได ตองอาศัยการตระหนักรูวาองคกร
เปนระบบที่มีการปฏิบัติการที่เชื่อมโยงกัน. การสังเคราะหในประเด็นเฉพาะของแตละองคกร
ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เปนสิ่งที่ทําใหระบบประสบความสําเร็จ. 
“การสังเคราะห” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององคกรโดยใชความตองการที่สําคัญ
ของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององคกร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการ ระบบงาน 
และความตองการของบุคลากร. “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง การปฏิบัติ
ทีเ่กีย่วเนือ่งกนัระดับองคกร เพ่ือทาํใหมัน่ใจวาแผนงาน กระบวนการ ตัววดั และการปฏิบัตกิารตาง ๆ  
มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน. “การบูรณาการ” เปนการตอยอดจากความสอดคลองไป
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ในแนวทางเดยีวกนั เพือ่ใหองคประกอบแตละสวนของระบบการจดัการผลการดาํเนนิการขององคกร
มีการปฏิบัติการอยางเชื่อมโยงกันเต็มที่แบบครบวงจร และเปนประโยชนรวมกันเพื่อใหเกิดผลลัพธ
ที่ตองการ.

แนวคดิดงักลาวขางตนนี ้ แสดงใหเหน็ในภาพรวมการบรหิารจดัการตามแนวทางรางวลัคณุภาพ
แหงชาติ (หนา 8) มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการที่ผูนําระดับสูงขององคกรใหความสําคัญ
ตอทิศทางเชงิกลยทุธและการมุงเนนลูกคา ซึง่หมายความวา ผูนาํระดับสงูตองตรวจตดิตาม ปรบัปรุง
แกไข และจัดการผลการดําเนินการ โดยอาศัยผลลัพธเปนพื้นฐาน. นอกจากนี้ มุมมองเชิงระบบ
ยังหมายรวมถึงการใชตัววัด ตัวชี้วัด สมรรถนะหลักขององคกร และความรูขององคกร เพื่อสราง
กลยุทธท่ีสําคญั และเชือ่มโยงกลยุทธเหลานัน้เขากบัระบบงานและกระบวนการทีส่าํคญั จดัการความ
เสี่ยง และจัดสรรทรัพยากรใหมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อปรับปรุงผล
การดําเนินการโดยรวม และทําใหลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียพึงพอใจ. คานิยมและแนวคิดหลัก 
เกณฑทั้ง 7 หมวด และแนวทางการใหคะแนน เปนองคประกอบพื้นฐานของกลไกการบูรณาการ
ระบบเขาดวยกัน.   

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary Leadership)

ผูนาํระดบัสูงขององคกรควรกาํหนดวสิยัทัศน สรางบรรยากาศทีมุ่งเนนลกูคา สรางคานยิมและ
จริยธรรมขององคกรที่มีความชัดเจนและเปนรูปธรรม รวมทั้งกําหนดความคาดหวังที่สูงสําหรับ
บคุลากร. วสิยัทศัน คานยิม และความคาดหวังขององคกร ควรมคีวามสมดลุระหวางความตองการ
ของผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม. ผูนําตองกํากับใหมีการสรางกลยุทธ ระบบ และวิธีการตาง ๆ
เพ่ือการสรางความรูและขีดความสามารถ กระตุนใหเกิดการสรางนวัตกรรม จัดการความเสี่ยง
มีภาระความรับผิดชอบ (accountability) บรรลุผลการดําเนินการที่เปนเลิศ ซึ่งจะนําไปสู
ความสําเร็จอยางตอเนื่องขององคกร.

คานยิมและกลยทุธทีไ่ดกาํหนดไว ควรชวยชีนํ้าการดาํเนนิกจิกรรมและการตดัสนิใจขององคกร. 
ผูนําระดับสูงตองสรางแรงบันดาลใจ กระตุน และสงเสริมใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการทําให
องคกรประสบความสําเร็จ มีการพัฒนาและเรยีนรู มนีวตักรรม และสามารถยอมรบัการเปลีย่นแปลง. 
ผูนําระดบัสงูตองมคีวามรับผดิชอบตอการปฏิบัตกิารและผลการดาํเนนิการของคณะกรรมการกํากับ
ดแูลองคกร โดยคณะกรรมการชดุนีต้องรบัผิดชอบตอผูมสีวนไดสวนเสยีทกุกลุม ทัง้ในดานจริยธรรม 
การปฏิบัติการ รวมทั้งผลการดําเนินการขององคกรและของผูนําระดับสูงดวย.

ผู นําระดับสูงควรปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม
และมีสวนรวมดวยตนเองในเร่ืองการวางแผน การสรางสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุนตอการสราง
นวัตกรรม การส่ือสาร การสอนงานและสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากร การพัฒนาผูนําในอนาคต
การทบทวนผลการดําเนินการขององคกร และการยกยองชมเชยบุคลากร. นอกจากนี้ ในเรื่อง
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การเปนแบบอยางที่ดี ผูนําระดับสูงสามารถเสริมสรางจริยธรรม คานิยม และความคาดหวังของ
องคกรไปพรอม ๆ กับการสรางภาวะผูนํา ความมุงมั่น และความคิดริเริ่มใหเกิดขึ้นทั่วทั้งองคกร. 
นอกจากนี้ ผูนําระดับสูงควรแสดงใหเห็นถึงความจริงใจและการยอมรับความผิดพลาด รวมทั้ง
โอกาสในการปรับปรุงพัฒนาตนเอง.

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer-Driven Excellence)

เนือ่งจากลกูคาขององคกรเปนผูตัดสนิผลการดําเนนิการและคณุภาพของผลิตภัณฑและบริการ. 
ดังน้ัน องคกรจึงตองคํานึงถึงคุณลักษณะและลักษณะทั้งหมดของผลิตภัณฑและบริการ รวมท้ัง
ชองทางในการเขาถึงและสนับสนุนลูกคาเพื่อเปนการสงมอบคุณคาใหแกลูกคาเหลานี้ ซึ่งจะนําไปสู
การไดลูกคาใหม ความพึงพอใจ ความนิยม และความภักดีของลูกคา การกลาวถึงในทางที่ดี
รวมทั้งความสําเร็จอยางตอเนื่องของธุรกิจในท่ีสุด. ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา ประกอบดวย
สวนทีเ่ปนปจจบุนัและอนาคต คอื การเขาใจความปรารถนาของลกูคาในปจจบุนั และการคาดการณ
ความปรารถนาของลูกคาและโอกาสของตลาดในอนาคต.

คุณคาและความพึงพอใจของลูกคาอาจไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ที่มาจากประสบการณ
ท้ังหมดท่ีลูกคามีกับองคกร. ปจจัยดังกลาวรวมถึงความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา ซึ่งชวย
สรางความไววางใจ ความเชื่อมั่นและความภักดีของลูกคา.

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคามีความหมายมากกวาการลดของเสียและความผิดพลาด หรือ
การทําตามคุณสมบัติที่กําหนดไว หรือการลดขอรองเรียนจากลูกคา. อยางไรก็ตาม ปจจัยเหลานี้
เปนสิ่งที่มีผลตอมุมมองลูกคาที่มีตอองคกร และเปนสิ่งสําคัญในเร่ืองความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา. 
นอกจากนี้ ความสําเร็จขององคกรในการแกปญหาของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ และ
ขอบกพรอง เปนสิ่งสําคัญอยางย่ิงในการรักษาลูกคาและการสรางความสัมพันธกับลูกคา
ในระยะยาว. การรกัษาความปลอดภยัและความเปนสวนตวัของขอมลูลูกคาเปนคณุลกัษณะทีจ่าํเปน
ในการรักษาลูกคาไว.

องคกรทีมุ่งเนนลูกคาไมเพยีงแตใหความสําคัญตอลกัษณะของผลติภณัฑและบรกิารทีต่อบสนอง
ความตองการพื้นฐานของลูกคาเทานั้น แตยังตองใหความสําคัญตอคุณลักษณะและลักษณะ
ที่ทําใหองคกรแตกตางจากคูแขง. ความแตกตางนั้นอาจเกิดจากการที่องคกรเสนอสิ่งใหมหรือ
สิ่งที่ปรับปรุงใหมใหแกลูกคา การนําเสนอผลิตภัณฑพรอมบริการ ราคา  การผลิตและบริการตาม
ความตองการของลูกคาเฉพาะราย กลไกที่หลากหลายในการเขาถึงของลูกคาและการส่ือสาร
ถึงลูกคา การตอบสนองอยางรวดเร็ว หรือความสัมพันธพิเศษกับลูกคา.

ดังน้ัน ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคาจึงเปนแนวคิดเชิงกลยุทธที่มุงเนนการใหไดลูกคาใหม
การรักษาลูกคาเดิมและการทําใหลูกคาเกิดความภักดี ระดับการรับรูของตราสินคาที่แข็งแกรง
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การเพิ่มสวนแบงตลาด รวมถึงการเติบโตของธุรกิจ. นอกจากนี้ องคกรตองมีความไวตอ
ความตองการของลูกคาและตลาดท่ีเปลี่ยนแปลงและเกิดข้ึนใหม รวมทั้งปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอ
ความผูกพันของลูกคา. องคกรตองรับฟงเสียงของลูกคาอยางตั้งใจ และตองคาดการณ
ความเปลี่ยนแปลงในตลาด. ดังนั้น  ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา จึงตองประกอบดวยวัฒนธรรม
ที่มุงเนนลูกคาและความคลองตัว.

การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing People)

ความสาํเรจ็ขององคกรขึน้กบับคุลากรทีม่คีวามผกูพนั ซึง่เกดิจากการไดทาํงานท่ีมคีวามหมาย 
ทศิทางองคกรทีช่ดัเจน โอกาสในการเรยีนรู ภาระความรบัผดิชอบในผลการดาํเนนิการ รวมท้ังสภาพ
แวดลอมที่ปลอดภัย มีความไวเนื้อเชื่อใจ และใหความรวมมือซึ่งกันและกัน. องคกรที่
ประสบความสําเร็จจะตองมีวัฒนธรรมที่ใชประโยชนจากความหลากหลายของภูมิหลังและ
คุณลักษณะ ความรู ทักษะ ความคิดสรางสรรค และแรงจูงใจของบุคลากรและพันธมิตร. องคกร
ที่ประสบความสําเร็จจะใหความสําคัญแกบุคลากรทุกคนที่มีสวนรวมในองคกร เชนเดียวกับ
ที่ใหความสําคัญแกลูกคา ชุมชน ผูถือหุน และคนอื่น ๆ ที่ไดรับผลกระทบจากการดําเนินงานของ
องคกร.

การใหความสําคัญกับบุคลากร หมายถึง ความมุงมั่นตอการสรางความผูกพัน การพัฒนา
และความผาสุกของบุคลากร ซึ่งอาจตองอาศัยการออกแบบวิธีปฏิบัติที่มีความยืดหยุน และมี
ผลการดําเนินการที่ดีท่ีเหมาะสมกับสถานที่ทํางานและชีวิตครอบครัวท่ีมีความแตกตางกัน.
ความทาทายที่สําคัญในการใหความสําคัญกับบุคลากร มีดังนี้

(1) การแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นของผูนําองคกรที่มีตอความสําเร็จของบุคลากร

(2) การสรางระบบจูงใจและยกยองชมเชยหรือใหรางวัลท่ีนอกเหนือไปจากระบบการให
ผลตอบแทนตามปกติ

(3) ขอเสนอดานการพัฒนาและความกาวหนาของบุคลากรที่มีในองคกร

(4) การแบงปนความรูขององคกรเพื่อใหบุคลากรสามารถใหบริการลูกคา และชวยใหองคกร
บรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไดดียิ่งขึ้น

(5) การสรางสภาพแวดลอมที่สงเสริมใหบุคลากรยอมรับความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผล
ไดผลเสียอยางรอบดาน เพื่อทําใหเกิดนวัตกรรม

(6) การสรางระบบความรับผิดชอบในผลการดําเนินการของบุคลากรและองคกร

(7) การสรางสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุนบุคลากรที่มีความหลากหลาย
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ความสําเร็จของบุคลากร รวมทั้งผูนํา ขึ้นอยูกับการที่บุคลากรมีโอกาสที่จะเรียนรู. การเรียนรู 
หมายรวมถึงการเตรียมบุคลากรสําหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององคกรดวย. การสอนงาน
ในขณะปฏิบัติงานเปนวิธีการพัฒนาบุคลากรที่มีความคุมคา โดยเช่ือมโยงกับเร่ืองการฝกอบรม
กบัความจาํเปนดานอตัรากําลงัขององคกร. ในองคกรทีม่อีาสาสมคัร การพฒันาตนเองและการเรยีนรู
ของอาสาสมัครแตละคนถือเปนสิ่งสําคัญที่ควรพิจารณาเชนกัน. องคกรตองสรางความรวมมือ
ทั้งภายในและภายนอก ทั้งกับบุคลากรและองคกรอื่น เพื่อใหสามารถบรรลุเปาประสงคโดยรวม
ไดดีขึ้น. ความรวมมือภายในองคกร อาจรวมถึงความรวมมือระหวางบุคลากรและผูบริหาร.
การสรางความรวมมือภายในองคกร อาจเกี่ยวของกับการสรางเครือขายความสัมพันธระหวาง
บุคลากรขามสายงานในหนวยงานตาง ๆ และสาขาตาง ๆ หรือระหวางพนักงานและอาสาสมัคร 
เพื่อทําใหเกิดความยืดหยุนมากขึ้น การตอบสนอง และการแบงปนความรู.

ความรวมมือภายนอกองคกร อาจเปนความรวมมือกับลูกคา ผูสงมอบ สถาบันการศึกษา
หรือองคกรชุมชนตาง ๆ. บุคลากรทั้งหมดเหลานี้ จะสามารถทําใหองคกรประสบความสําเร็จ
อยางตอเนื่อง.

การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัว (Organizational and Agility)

ความสําเร็จในภาวะปจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและมีการแขงขันในระดับโลก
จําเปนตองอาศัยการเรียนรู ระดับองคกรอยางตอเนื่องและมีความคลองตัว ซึ่งหมายถึง
ขีดความสามารถในการเปลี่ยนแปลงอยางฉับไวและความยืดหยุนในการปฏิบัติการ. หลายองคกร
ตองลดระยะเวลาในการนําผลิตภัณฑหรือบริการใหมหรือที่ปรับปรุงใหมเขาสูตลาด รวมทั้งองคกร
ที่ไมแสวงหาผลกําไรและองคกรภาครัฐมีความจําเปนตองตอบสนองอยางรวดเร็วตอประเด็น
ปญหาสงัคมใหม ๆ .  เหตกุารณทีท่าํใหเกดิภาวะชะงกังนับอยครัง้ซึง่อาจสบืเนือ่งมาจากการเกดิขึน้
ของนวัตกรรม เทคโนโลยี หรือการเกิดผลิตภัณฑใหม วิกฤตเศรษฐกิจ เหตุการณรุนแรงจาก
สภาพภูมิอากาศ หรือเสียงเรียกรองจากชุมชนหรือสังคม ดังน้ัน องคกรจึงตองมีความสามารถ
ในการรับมือกับการจัดการความเส่ียงและการเปลี่ยนแปลงดวยรอบเวลาที่สั้นลง. การปรับปรุง
เรื่องเวลาในการตอบสนองมักตองอาศัยระบบงานใหม การปรับโครงสรางของกระบวนการทํางาน
ใหเรียบงายขึ้น หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่งไปสูอีกกระบวนการหนึ่ง 
หรอืจากสถานทีห่นึง่ไปสูอกีสถานทีห่นึง่อยางรวดเรว็ ดงันัน้  บคุลากรทีไ่ดรบัการอบรมขามสายงาน
และไดรับการเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจ รวมทั้งการจัดการองคความรูขององคกรใหทันสมัย
และมีประสิทธิผล จึงมีความสําคัญอยางยิ่งในบรรยากาศการเปลี่ยนแปลงดังกลาว. 

การเรียนรูระดับองคกร ประกอบดวยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยูแลวอยางตอเนื่อง และ
การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญหรือการสรางนวัตกรรมที่นําไปสูเปาประสงคใหม แนวทางใหม ผลิตภัณฑ
และตลาดใหม.
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การเรียนรูตองถูกปลูกฝงลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร ซึ่งหมายความวา การเรียนรู
ควรเปน

(1) สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจําวันที่ทําจนเปนกิจวัตร

(2) สิ่งที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง (รากเหงาของปญหา)

(3) การเนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร

(4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้ง
การสรางนวัตกรรม

แหลงการเรียนรูในองคกร ไดแก ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและพัฒนา
ขอมูลจากลูกคา การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ ผลการดําเนินการของคูแขง และกระบวนการ
เทียบเคียง.

การเรียนรูระดับองคกร สงผลดังนี้

(1) การเพิ่มมูลคาใหแกลูกคาผานผลิตภัณฑใหมหรือที่ปรับปรุงใหม และการบริการลูกคา

(2) การสรางโอกาสใหม ๆ ทางธุรกิจ

(3) การสรางและปรับปรุงกระบวนการใหมหรือรูปแบบทางธุรกิจใหม ๆ  หรือที่ปรับปรุงขึ้นใหม

(4) การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และตนทุนที่เกี่ยวของ

(5) การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใชทรัพยากรทั้งหมดขององคกร 

(6) การเพิ่มความสามารถในการดําเนินการขององคกรเพื่อใหบรรลุผลดานความรับผิดชอบ
ตอสังคม

(7) ความคลองตัวอยางสูงในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงัน

ปจจัยความสําเร็จในการตอบสนองความทาทายเชิงแขงขัน คือ ระยะเวลาต้ังแตออกแบบ
จนออกสูตลาด หรือรอบเวลาในการสรางนวัตกรรม. องคกรจําเปนตองบูรณาการกิจกรรมตาง ๆ 
จากขั้นตอนหนึ่งไปสูอีกขั้นตอนหนึ่งอยางรวดเร็ว จากการวิจัยและแนวความคิดไปสูการนําไปใช
ในเชิงพาณิชยได เพื่อตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาของตลาด.

ตัววัดที่เก่ียวกับเวลาในทุกแงมุมมีความสําคัญมากข้ึน และตัววัดรอบเวลากลายเปนตัววัด
ที่สําคัญตัวหนึ่งของกระบวนการ. การใหความสําคัญเรื่องเวลายังกอใหเกิดประโยชนสําคัญอ่ืน ๆ 
เชน การปรบัปรงุเวลาทีใ่ชในการดาํเนนิงานจะสงผลตอการปรบัปรงุหรอืการเปลีย่นแปลงระบบงาน 
องคกร คุณภาพ ตนทุน การบูรณาการหวงโซอุปทาน ผลิตภาพ และความสําเร็จอยางตอเนื่อง
ในสภาพเศรษฐกิจที่ทาทายไปพรอม ๆ กัน.
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การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัวอาจประสบความสําเร็จโดยผานพันธมิตรเชิงกลยุทธ 
ซึง่อาจมสีมรรถนะหลกัทีเ่ตมิเตม็ใหแกองคกร และอาจทาํใหองคกรสามารถเขาสูตลาดใหมหรอืเปน
พืน้ฐานสําหรับผลิตภัณฑหรือบริการใหม. นอกจากนี ้การเปนพนัธมิตรอาจชวยผสมผสานและเสรมิ
ความแข็งแกรงและสมรรถนะหลักขององคกรหรือขีดความสามารถของผูนําของทั้งสององคกรใน
ประเดน็ทีเ่ปนความสนใจรวมกนั. ความรวมมอืเชนนีนํ้ามาซึง่ความไดเปรยีบเชิงกลยทุธใหม ๆ  ของ
องคกรอีกดวย.

การมุงเนนความสําเร็จ (Focus on Success)

การสรางองคกรทีป่ระสบความสําเร็จในปจจบุนัและในอนาคตตองอาศยัความเขาใจปจจยัตางๆ 
ทัง้ในระยะส้ันและระยะยาวทีมี่ผลกระทบตอองคกรและตลาด. เพือ่ใหเกดิความสาํเร็จอยางตอเนือ่ง 
องคกรตองจัดการกับความไมแนนอนของสภาพแวดลอม รวมถึงการสรางความสมดุลระหวาง
ความตองการระยะสั้นของผู มีสวนไดสวนเสียบางกลุ มกับความจําเปนขององคกรและผู มี
สวนไดสวนเสียอ่ืนในการลงทุนในระยะยาวเพื่อความสําเร็จ. ในการสรางความยั่งยืนและเปนผูนํา
ดานผลการดําเนินการ องคกรตองมีแนวทางที่มุงเนนอนาคตอยางชัดเจน และมีความมุงมั่นที่จะ
สรางพันธะระยะยาวกับผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ ไดแก ลูกคา บุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร
ผูถือหุน สาธารณชน และชุมชนขององคกร ซึ่งตองอาศัยความคลองตัวในการปรับเปลี่ยนแผน
เมื่อสถานการณบังคับ.

การวางแผนงานขององคกรและการจดัสรรทรพัยากรจงึควรคาดการณลวงหนาถึงปจจยัตาง ๆ  
กลาวคือ ความคาดหวังของลูกคาทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โอกาสในการสรางธุรกิจใหมและ
ความรวมมือทางธุรกิจ วิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต เชน การเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ  
ความจําเปนดานอัตรากําลังและขีดความสามารถ ตลาดโลกที่มีการแขงขันสูง การพัฒนา
ดานเทคโนโลยี ความเสี่ยงดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร
การเปลีย่นแปลงของลกูคาหรอืสวนตลาด รปูแบบทางธรุกจิใหม ๆ  การเปลีย่นแปลงของกฎระเบียบ
ขอบังคับตาง ๆ ความตองการและความคาดหวังของชุมชนและสังคมที่เปลี่ยนไป รวมทั้ง
การปรับเปลี่ยนเชิงกลยุทธของคูแขง ดังนั้น วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและการจัดสรรทรัพยากรของ
องคกร จึงตองรองรับปจจัยดังกลาวดวย. การมุงเนนความสําเร็จ ครอบคลุมถึงการพัฒนาผูนํา 
บุคลากร และผูสงมอบ การวางแผนสืบทอดตําแหนงที่มีประสิทธิผล การสรางสภาพแวดลอม
ท่ีสนับสนุนความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน และการกระตุนใหเกิด
นวัตกรรม ตลอดทั้งการคาดการณถึงความรับผิดชอบและความกังวลของสังคม.

การจัดการเพ� อนวัตกรรม (Managing for Innovation)

นวัตกรรม หมายถึง การเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ บริการ แผนงาน 
กระบวนการ การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจขององคกร เพ่ือสรางคุณคาใหมใหแก
ผูมสีวนไดสวนเสยี. นวตักรรมควรนาํองคกรไปสูมิตใิหมในการดาํเนนิการ. การสรางนวตักรรมจําเปน
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ตองมีสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ และความกลาเสี่ยง
ที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน. นวัตกรรมและการปรับปรุงใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง
เปนแนวคิดที่แตกตางกัน แตเติมเต็มซึ่งกันและกัน. องคกรที่ประสบความสําเร็จใชทั้ง 2 แนวทาง
ในการปรับปรุงผลการดําเนินการ.

นวัตกรรมไมจํากัดอยูในขอบเขตของฝายวิจัยและพัฒนาเทานั้น แตยังมีความสําคัญตอ
การปฏิบตักิาร ระบบงาน และกระบวนการทาํงานขององคกรในทกุ ๆ  ดาน. ผูนาํองคกรจงึควรชีน้าํ
และบริหารองคกรเพื่อระบุโอกาสเชิงกลยุทธและเพื่อใหความกลาเส่ียงที่ผ านการประเมิน
ผลไดผลเสียอยางรอบดานกลายเปนสวนหนึง่ของวฒันธรรมการเรยีนรูขององคกร รวมทัง้บรูณาการ
นวัตกรรมเขาไวในการปฏิบัติงานประจําวัน โดยมีระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร
ชวยเกื้อหนุนใหเกิดนวัตกรรม. กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธอยางเปนระบบตองมีการปฏิบัติ
อยางทั่วถึงทั้งองคกร และควรคนหาพันธมิตรเชิงกลยุทธที่สามารถเติมเต็มใหแกองคกร.

นวัตกรรมอาจเกดิจากการปรบัใชนวตักรรมของอตุสาหกรรมอืน่เพือ่ทาํใหเกดิการเปลีย่นแปลง
อยางกาวกระโดดในอุตสาหกรรมที่องคกรอยู. นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรูขององคกรและ
บุคลากร และนวัตกรรมของคูแขง. นวัตกรรมอาจเปนความรวมมือระหวางบุคลากรซึ่งปกติไมได
ทํางานดวยกันและอยูในหนวยงานที่แตกตางกันในองคกร ดังนั้น ความสามารถในการเผยแพรและ
ใชประโยชนจากความรูใหมและที่ส่ังสมมาเหลานี้อยางรวดเร็วจึงมีความสําคัญตอการผลักดัน
นวัตกรรมขององคกร.

การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by Fact)

การจัดการโดยใชขอมูลจริง ตองมีการวัดและการวิเคราะหผลการดําเนินการขององคกร
ทั้งภายในองคกรและในสภาพแวดลอมการแขงขัน. การวัดผลควรพัฒนาจากความตองการและ
กลยุทธทางธุรกิจ และควรสื่อถึงขอมูลและสารสนเทศที่สําคัญอยางยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ
ผลผลิต ผลลัพธ และผลสัมฤทธิ์ที่สําคัญ รวมทั้งผลการดําเนินการของคูแขงและอุตสาหกรรม.
การบริหารผลการดําเนินการขององคกรอยางมีประสิทธิผลตองอาศัยขอมูลและสารสนเทศ
หลากหลายรูปแบบประกอบกัน. ขอมูลสารสนเทศอาจอยูในหลายรูปแบบ เชน ตัวเลข กราฟ
หรือขอมูลเชิงคุณภาพ และมาจากหลายแหลง ทั้งกระบวนการภายใน ผลสํารวจ และอินเทอรเน็ต 
(รวมทั้งสื่อสังคมออนไลน). ระบบการวัดผลการดําเนินการควรครอบคลุมถึง

• ผลการดําเนินการดานลูกคา ผลิตภัณฑ และกระบวนการ
• การเปรียบเทียบผลการดําเนินการดานการปฏิบัติการ ดานตลาด และการแขงขัน
• ผลการดําเนินการดานผูสงมอบ บุคลากร พันธมิตร ตนทุน และการเงิน
• ผลลัพธดานการกํากับดูแลองคกรและการปฏิบัติตามกฏระเบียบขอบังคับ และการบรรลุ

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
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ในการปรับปรุงผลการดําเนินการและการจัดการการเปล่ียนแปลง องคกรควรใหความสําคัญ
กับการเลือกและใชตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดําเนินการ. “ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เลือกมาตองเปนตัวที่ดี
ที่สุดในการสะทอนถึงปจจัยที่นําไปสูผลการดําเนินการที่ดีขึ้นในดานลูกคา การปฏิบัติการ การเงิน 
และสังคม. กลุมตัววัดหรือตัวช้ีวัดควรผานการคัดเลือกมาอยางรอบคอบ โดยตองเช่ือมโยงกับ
ความตองการของลกูคาและผลการดาํเนนิการขององคกรจงึจะชวยใหกระบวนการท้ังหมดสอดคลอง
ไปในแนวทางเดียวกันกับเปาประสงคขององคกร”. องคกรอาจจําเปนตองใชตัววัดและตัวชี้วัด
เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว. การวิเคราะหขอมูล
ที่ไดจากกระบวนการติดตามจะทําใหองคกรสามารถประเมินและปรับเปล่ียนตัววัดหรือตัวชี้วัด
เหลานั้นเพื่อใหสนับสนุนเปาประสงคขององคกรยิ่งขึ้น.

การวิเคราะห หมายถึง การสกัดสาระสําคัญของขอมูลและสารสนเทศออกมา เพื่อใชสนับสนุน
การประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสรางนวัตกรรม. ในการวิเคราะห องคกรจําเปน
ตองใชขอมลูเพือ่กาํหนดแนวโนม การคาดการณ ตลอดจนความเปนเหตเุปนผลกนั ซึง่โดยปกตแิลว
อาจไมเห็นเดนชัด. การวิเคราะหจะสนับสนุนจุดมุ งหมายหลายประการ เชน การวางแผน
การทบทวนผลการดําเนินการโดยรวม การปรับปรุงการปฏิบัติการ การเปรียบเทียบผลการ
ดําเนินการกับระดับเทียบเคียงของคูแขง หรือของ “วิธีปฏิบัติท่ีเปนเลิศ” และการจัดการ
การเปลี่ยนแปลง. เพื่ออํานวยความสะดวกในการวิเคราะห อาจตองมีการรวบรมขอมูลจาก
แหลงตาง ๆ  ทั้งน้ี อาจตองมีการจําแนกขอมูลตามตลาด สายผลิตภัณฑ และกลุมบุคลากร
เพื่อความเขาใจที่ลึกซึ้งขึ้น.

ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal Responsibility)

ผูนําองคกรควรใหความสําคัญตอความรับผิดชอบที่มีตอสังคม และการคํานึงถึงความผาสุก
และประโยชนของสังคม. ผูนําควรเปนแบบอยางที่ดีแกองคกรและบุคลากรในการคุมครองปองกัน
สขุอนามยั ความปลอดภยั และส่ิงแวดลอมของสาธารณะ ซึง่ครอบคลมุถงึผลกระทบของการปฏิบตัิ
การขององคกรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ. นอกจากนี้ องคกรควรใหความสําคัญตอการอนุรักษ
ทรัพยากร การนํากลับมาใชใหม และการลดความสูญเสียตั้งแตตนทาง. การวางแผนจึงควร
คาดการณลวงหนาถงึผลกระทบในเชงิลบทีอ่าจเกดิขึน้จากการผลติ การกระจายผลิตภณัฑ การขนสง 
การใชและการกําจัดผลิตภัณฑ. การวางแผนที่มีประสิทธิผลควรลดหรือปองกันมิใหเกิดปญหา
แกไขปญหาที่เกิดขึ้นอยางตรงไปตรงมา และจัดใหมีสารสนเทศและการสนับสนุนที่จําเปนเพื่อให
สาธารณะมีความตระหนักในเร่ืองดังกลาวอยูเสมอ รวมทั้งรักษาความปลอดภัยและความเชื่อมั่น
ของสาธารณะ.
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องคกรควรปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับของทองถ่ิน จังหวัด หรือประเทศ
และควรถือเอาขอบังคับเหลาน้ันเปนโอกาสในการทําใหเหนือกวาสิ่งที่จําเปนตองปฏิบัติตาม
กฎระเบียบ. การคํานึงถึงความผาสุกและประโยชนของสังคม หมายถึง การแสดงภาวะผูนํา
และการสนับสนุนความตองการที่สําคัญ (เทาที่ทําไดตามขอจํากัดทางทรัพยากรขององคกร)
ในเร่ืองสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจในขอบขายที่องคกรสามารถสรางการเปลี่ยนแปลงได.
ภาวะผูนําและการสนับสนุนดังกลาว อาจรวมถึงการปรับปรุงดานการศึกษา การรักษาพยาบาล
และบริการอื่นของชุมชน การสรางความเปนเลิศดานสิ่งแวดลอม การเปนแบบอยางที่ดีของสังคม
ในประเด็นที่มีความสําคัญ การอนุรักษทรัพยากร การลดคารบอนฟุตพร้ินท การใหบริการชุมชน
และกิจกรรมเพื่อการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ และการแบงปน
สารสนเทศที่ไมเปนความลับทางธุรกิจ. ทั้งนี้ การแสดงภาวะผูนําในฐานะที่เปนองคกรตนแบบ
สามารถสงผลตอองคกรอื่นทั้งภาครัฐและเอกชน ในการสรางความรวมมือเพื่อใหบรรลุเจตจํานง
ดังกลาวดวย. ในการจัดการความรับผิดชอบตอสังคม องคกรตองใชตัววัดที่เหมาะสม และผูนํา
ตองรับผิดชอบตัววัดดังกลาว.

จริยธรรมและความโปรงใส (Ethics and Transparency)

องคกรควรแสดงใหเห็นถึงความสําคัญของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมตอการ
ทําธุรกรรมและการปฏิสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม. คณะกรรมการกํากับดูแลองคกร
ตองมจีริยธรรมสูงและตรวจตดิตามการดาํเนนิการทัง้หมด. ผูนาํระดับสงูควรปฏบิตัตินเปนแบบอยาง
ท่ีดีของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม และแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงความคาดหวัง
ตอบุคลากรในเรื่องดังกลาว.

แนวปฏิบัติเรื่องการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมขององคกรเปนพื้นฐานสําหรับวัฒนธรรม
และคานิยมขององคกรและเปนส่ิงที่แยกแยะ “ความถูกตอง” ออกจาก “ความไมถูกตอง”.
การกําหนดหลักจริยธรรมที่ออกแบบเปนอยางดีและคานิยมองคกรจะเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ
แกบุคลากรเพื่อใหสามารถตัดสินใจอยางมีประสิทธิผลดวยความมั่นใจยิ่งข้ึน และอาจทําหนาที่
เปนขอบเขตในการกําหนดบรรทัดฐานและขอหามขององคกร.

คุณลักษณะของความโปรงใส คือ ความตรงไปตรงมาอยางคงเสนคงวาและการสื่อสาร
อยางเปดกวางในสวนของการนําองคกรและการบริหารจัดการ และดวยการแบงปนขอมูลที่ชัดเจน
และถูกตอง. ความโปรงใสมีประโยชนตอองคกรหลายประการ และเปนปจจัยที่สําคัญในการสราง
ความผูกพันของบุคลากรและทําใหบุคลากรเขาใจเหตุผลของการกระทําและส่ิงที่พวกเขาจะมี
สวนรวมได. ความโปรงใสยังมีความสําคัญในการปฏิสัมพันธกับลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น 
ทําใหเกิดการมีสวนรวม ความผูกพัน และความเชื่อมั่นในองคกร.
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การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมและความโปรงใสจะสรางความไววางใจใหแกองคกร
และผูนํา สรางความเชื่อเรื่องความเทาเทียมและความสงางาม ซึ่งเปนส่ิงที่ผูมีสวนไดสวนเสีย
ใหคุณคา.

การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering Value and Results)

การสงมอบคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญและสรางสมดุลของคุณคาระหวางกลุม
เหลานั้น จะชวยในเร่ืองการสรางความภักดีตอองคกร มีสวนรวมในการเติบโตทางเศรษฐกิจและ
ชวยเหลือสังคมดวย. ในการตอบสนองตอเปาหมายที่เปลี่ยนแปลงและขัดแยงกันในบางครั้ง
เพื่อสรางสมดุลระหวางคุณคาของผูมีสวนไดสวนเสียไว อาจหมายถึงวากลยุทธขององคกรตองระบุ
ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญไวใหชัดเจน เพื่อชวยใหมั่นใจวา แผนและการปฏิบัติ
ต าง ๆ สนองความตองการของทุกฝาย โดยหลีกเลี่ยงการเกิดผลกระทบดานลบตอผู มี
สวนไดสวนเสียกลุมใดกลุมหนึ่ง. การใชตัววัดผลการดําเนินการแบบนําและแบบตาม (leading & 
lagging measures) รวมกันอยางสมดุล เปนวิธีการที่มีประสิทธิผลในการสื่อสารถึงจุดเนนสําคัญ
ในระยะสั้นและระยะยาวขององคกร การตรวจติดตามผลการดําเนินการจริง และเปนพื้นฐาน
เพื่อการปรับปรุงผลลัพธ.

การวัดผลการดําเนินการขององคกร จําเปนตองมุงเนนผลลัพธที่สําคัญ ซึ่งนําไปใชเพื่อสราง
คุณคาและรักษาความสมดุลของคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ ไดแก ลูกคา บุคลากร
ผูถอืหุน  ผูสงมอบ พันธมิตร สาธารณะ และชมุชน. ดงัน้ัน  ผลลัพธจงึตองประกอบดวยตวัวดัตาง ๆ 
ที่ไมใชตัววัดเฉพาะดานการเงิน แตรวมถึงดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ความพึงพอใจและ
ความผูกพันของลูกคา และบุคลากร รวมทั้งผลการดําเนินการดานการนําองคกร กลยุทธ และ
ดานสังคม.
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อภิธานศัพท

(Glossary)
อภธิานศพัทจะอธบิายคาํศพัทในเกณฑ และแนวทางการใหคะแนนท่ีขีดเสนใตไว. ประโยคแรก

ตอจากอภธิานศพัทแตละคาํจะแสดงความหมายดวยตวัอกัษรตวัเขม. ประโยคทีเ่หลอืในยอหนาแรก
เปนการขยายความ. ยอหนาถัดมาเปนการใหตัวอยาง สารสนเทศเชิงพรรณนา หรือความเชื่อมโยง
ที่สําคัญกับสารสนเทศอื่น ๆ ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ

 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการดําเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งองคกรใชในการบรรลุ
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธทั้งระยะสั้นและระยะยาว. แผนปฏิบัติการระบุรายละเอียดของทรัพยากร
ที่ตองใชและกรอบเวลาที่ตองทําใหสําเร็จ. การจัดทําแผนปฏิบัติการถือวาเปนขั้นตอนที่สําคัญ
อยางยิง่ในการวางแผน หลังจากทีม่กีารกาํหนดวตัถปุระสงคเชิงกลยทุธและเปาประสงคอยางชัดเจน
แลว ทั้งนี้ เพื่อใหบุคลากรทั่วทั้งองคกรมีความเขาใจและนํากลยุทธไปปฏิบัติอยางมีประสิทธิผล. ใน
เกณฑนี้ การถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการสรางตัววัดใหสอดคลองไปใน
แนวทางเดยีวกนัระหวางหนวยงานทีเ่กีย่วของท้ังหมด และในการถายทอดแผนปฏบิตักิารสูการปฏบิตัิ
อาจจาํเปนตองใหการฝกอบรมทีเ่ฉพาะเจาะจงแกบคุลากรบางคนหรอืมกีารสรรหาบุคลากรใหมดวย.

ตัวอยางเชน วัตถุประสงคเชิงกลยุทธของผูสงมอบในธุรกิจที่มีการแขงขันสูง คือ การสรางและ
รักษาการเปนผูนาํดานราคา ดงันัน้แผนปฏบิตักิารควรเปนการออกแบบกระบวนการท่ีมปีระสทิธิภาพ
และการสรางระบบบัญชีที่ตรวจสอบตนทุนในระดับกิจกรรม และมีกระบวนการและระบบบัญชี
ที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองคกร. การถายทอดสูการปฏิบัติ อาจรวมถึงการฝกอบรม
หนวยงานและทีมงานของผูสงมอบในการจัดลําดับความสําคัญตามตนทุนและผลประโยชน.
การวิเคราะหและการทบทวนในระดับองคกรจึงควรเนนที่การเพิ่มผลิตภาพ การควบคุมตนทุน
และคุณภาพ.

ดคูาํจาํกดัความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วตัถปุระสงคเชิงกลยทุธ” ประกอบ ในหนา 148. 

ALIGNMENT : ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน

“ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคลองของแผนงาน กระบวนการ 
สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร การปฏิบัติ
การ ผลลัพธ และการวิเคราะห เพ่ือสนับสนุนเปาประสงคท่ีสําคัญขององคกร. ความสอดคลอง
ไปในแนวทางเดียวกันอยางมีประสิทธิผล จําเปนตองมีความเขาใจรวมกันในเจตจํานง
และเปาประสงค รวมทั้งตองใชตัววัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพื่อชวยในการวางแผน การติดตาม 
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การวิเคราะห และการปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับองคกร ระดับกระบวนการที่สําคัญ และระดับ
หนวยงาน.

ดูคําจํากัดความของ “INTEGRATION.” “การบูรณาการ” ประกอบ ในหนา 139.

ANALYSIS : การวิเคราะห

“การวเิคราะห” หมายถงึ การตรวจสอบขอเทจ็จรงิและขอมูลเพือ่ใชเปนพืน้ฐานในการตดัสนิใจ
อยางมีประสิทธิผล. การวิเคราะหมักเก่ียวของกับการหาความสัมพันธในเชิงเหตุและผล.
การวิเคราะหระดับองคกรโดยรวมจะชวยชี้นําการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทํางาน
เพื่อใหบรรลุผลลัพธทางธุรกิจที่สําคัญและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ.

ถงึแมขอเทจ็จรงิและขอมลูแตละตวัจะมคีวามสาํคญั แตไมใชองคประกอบหลักทีม่ปีระสทิธผิล
ตอการปฏิบัติการหรือการจัดลําดับความสําคัญเสมอไป เนื่องจากการปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลขึ้น
อยูกับความเขาใจในความสัมพันธขางตน ซึ่งไดจากการวิเคราะหขอเท็จจริงและขอมูล.

ANECDOTAL : สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็น

“สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็น” หมายถึง สารสนเทศดานกระบวนการ
ทีข่าดความเฉพาะเจาะจงในดานวธิกีาร ตวัวดั กลไกการถายทอดสูการปฏบิตั ิและปจจัยการประเมิน 
การปรับปรุง และการเรียนรู. สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็นนี้ มักเปนการใชตัวอยาง
และการอธิบายกิจกรรมแตละเรื่องมากกวากระบวนการที่เปนระบบ.

ตัวอยางการตอบที่มีสารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็นในเรื่องวิธีการที่ผูนําระดับสูง
ถายทอดสูการปฏิบัติเกี่ยวกับผลการดําเนินการที่คาดหวัง อาจอธิบายถึงเหตุการณที่ผูนําระดับสูง
คนหนึ่งไปตรวจเยี่ยมสาขาตาง ๆ ขององคกร. ในขณะที่การตอบดวยกระบวนการที่เปนระบบ
จะอธิบายถึงวิธีการที่ผูนําระดับสูงทั้งหมดใชในการสื่อสารถึงผลการดําเนินการที่คาดหวังไปยัง
ทุกพ้ืนที่ทําการและบุคลากรทุกคนอยางสมํ่าเสมอ รวมทั้งอธิบายถึงตัววัดที่ผู นําใชในการ
ตรวจประเมินประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใชในการประเมินและปรับปรุง.

ดูคําจํากัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเปนระบบ” ประกอบ ในหนา 149.

APPROACH : แนวทาง

“แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชในการดําเนินกระบวนการ (หมวด 1-6). ในเกณฑนี้ 
แนวทางยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการตอขอกําหนดของหัวขอและสภาพแวดลอม
การดําเนินงานขององคกร รวมทั้งประสิทธิผลของการใชแนวทางนั้น.
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แนวทาง เปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”  ในหนา 154.

BASIC REQUIREMENTS : ขอกําหนดพื้นฐาน

“ขอกําหนดพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เปนแกนสารที่สําคัญของหัวขอนั้น. ในเกณฑนี้ ขอ
กําหนดพื้นฐานของแตละหัวขอแสดงไวที่ “ชื่อหัวขอ”

ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

BENCHMARKS : ระดับเทียบเคียง

“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ ซึ่งมีผลการดําเนินการและวิธีปฏิบัติ
ที่เปนเลิศของกิจกรรมที่คลายคลึงกันภายในหรือภายนอกธุรกิจ. การที่องคกรเขารวมการจัดระดับ
เทียบเคียง เพื่อใหเขาใจถึงผลการดําเนินการระดับโลกในปจจุบัน และเพื่อใหบรรลุผลการปรับปรุง
อยางกาวกระโดด.

ระดับเทียบเคียง เปนรูปแบบหนึ่งของขอมูลเชิงเปรียบเทียบ. ขอมูลเชิงเปรียบเทียบอื่น ๆ รวม
ถึงขอมูลธุรกิจซ่ึงรวบรวมโดยบุคคลท่ีสาม (สวนมากเปนคาเฉล่ียของอุตสาหกรรม) ขอมูลผลการ
ดําเนินการของคูแขงและการเปรียบเทียบกับองคกรที่คลายคลึงกันที่อยูในพื้นที่ภูมิศาสตรเดียวกัน
หรือที่นําเสนอผลิตภัณฑและบริการคลายกันในพื้นที่ภูมิศาสตรอื่น.

CAPABILITY, WORKFORCE : ขีดความสามารถ, บุคลากร

ดูคําจํากัดความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบุคลากร”
ในหนา 151.

CAPACIITY, WORKFORCE : อัตรากําลัง, บุคลากร

ดูคําจํากัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตรากําลังบุคลากร” ในหนา 152.

COLLABORATORS : ผูใหความรวมมือ

“ผูใหความรวมมอื” หมายถงึ หนวยงานหรอืบคุคลท่ีมีความรวมมอืในการดําเนนิการกบัองคกร
ทีจ่ะสนบัสนนุในการจดังานหรอืกจิกรรมบางสวนหรอืผูทีร่วมดาํเนนิการเปนครัง้คราวเมือ่มเีปาหมาย
ระยะสั้นที่สอดคลองกันหรือเหมือนกัน. โดยท่ัวไป ความรวมมือในลักษณะนี้มักไมมีขอตกลงหรือ
รูปแบบที่เปนทางการ.

ดูคําจํากัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ ในหนา 142.
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CORE COMPETENCIES : สมรรถนะหลักขององคกร

“สมรรถนะหลักขององคกร” หมายถึง เรื่องที่องคกรมีความชํานาญที่สุด เปนขีดความสามารถ
พิเศษที่สําคัญในเชิงกลยุทธ เปนแกนหลักที่ทําใหองคกรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสรางความไดเปรียบ
ในตลาดใหแกองคกรหรือสภาพแวดลอมของการบริการ. สมรรถนะหลักขององคกร มักเปนสิ่งที่
คูแขง หรือผูสงมอบและพันธมิตรลอกเลียนแบบไดยาก และสมรรถนะหลักขององคกรอาจสราง
ความไดเปรียบอยางตอเนื่องในการแขงขัน. หากขาดสมรรถนะหลักที่จําเปนขององคกร อาจสงผล
ตอความทาทายเชิงกลยุทธที่สําคัญ หรือการเสียเปรียบในตลาด.

สมรรถนะหลักขององคกร อาจเกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยี การเสนอบริการที่
โดดเดน ตลาดทีเ่หมาะสมของตนเอง หรือความมไีหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ (เชน การเขาครอบ
ครองกิจการ).

CUSTOMER : ลูกคา

“ลูกคา” หมายถึง ผูใชผลิตภัณฑ โปรแกรม/แผนงาน หรือบริการขององคกร (ในเกณฑ
เรียกวา “ผลิตภัณฑ”) หรืออาจเปนผูใชในอนาคต. ลูกคาหมายรวมถึงผูใชผลิตภัณฑโดยตรงและ
ผูซื้อผลิตภัณฑเพื่อจําหนายตอ เชน ผูจัดจําหนาย ตัวแทน หรือบริษัทที่ใชผลิตภัณฑขององคกร
เปนสวนประกอบหนึง่ของผลติภณัฑนัน้. เกณฑนีก้ลาวถงึลกูคาอยางกวาง ๆ  โดยครอบคลมุถงึลกูคา
ในปจจุบัน ลูกคาในอนาคต และลูกคาของคูแขงดวย.

ความเปนเลิศทีมุ่งเนนลูกคา เปนคานิยมประการหนึง่ของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตทิีฝ่งอยู
ในความเชื่อและพฤติกรรมขององคกรที่มีผลการดําเนินการที่ดี. การมุงเนนลูกคามีผลกระทบและ
ควรเปนปจจัยในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธขององคกร ระบบงานและกระบวนการทํางาน 
และผลลัพธทางธุรกิจขององคกร.

ดูคําจํากัดความของ “STAKEHOLDERS” “ผูมีสวนไดสวนเสีย” ในหนา 147. เพื่อใหทราบถึง
ความสมัพนัธระหวางลกูคาและบคุคลอ่ืนทีอ่าจไดรบัผลกระทบจากผลติภัณฑ โปรแกรม หรือบรกิาร
ขององคกร.

CUSTOMER ENGAGEMENT : ความผูกพันของลูกคา

“ความผูกพันของลูกคา” หมายถึง แรงหนุนของลูกคาที่ทุมใหกับตราสินคาและผลิตภัณฑ
ขององคกร ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับความสามารถขององคกรในการตอบสนองความตองการและการสราง
ความสมัพนัธกบัลกูคาอยางตอเนือ่ง เพือ่ใหลกูคายงัคงใชผลิตภณัฑ. ลกัษณะของความผกูพนั รวม
ถึงการรักษาลูกคาไวและความภักดีตอตราสินคา ความเต็มใจของลูกคาในการทําธุรกิจกับองคกร 
เพิม่การทาํธรุกจิกบัองคกร และความเตม็ใจของลกูคาในการแนะนาํตราสนิคา รวมทัง้ผลติภัณฑให
คนอื่นรูจักอยางแข็งขัน.
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CYCLE TIME : รอบเวลา

“รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ตองใชเพ่ือบรรลุตามขอผูกพันหรือทํางานใหเสร็จสมบูรณ.
“รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ใชในการดําเนินการในทุกแงมุม เชน เวลาที่ใชในการออกผลิตภัณฑ
ใหมสูตลาด เวลาในการทําตามคําสั่งซื้อ เวลาในการสงมอบ เวลาในการปรับเปลี่ยนเครื่องจักร
เวลาในการตอบสนองลูกคา และตัววัดดานเวลาที่สําคัญอื่น ๆ . การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึง
เรื่องตาง ๆ ดังกลาว.

ผลการดาํเนินการดานเวลาและความเรว็มคีวามสาํคญัอยางย่ิงตอการปรบัปรุงความสามารถใน
การแขงขันและผลการดําเนินการโดยรวม.

DEPLOYMENT : การถายทอดสูการปฏิบัติ

“การถายทอดสูการปฏบัิติ” หมายถึง ความครอบคลมุและทัว่ถึงของการนําแนวทางไปดาํเนนิการ
เพื่อตอบสนองขอกําหนดในเกณฑ. การถายทอดสูการปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและ
ความลึกในการนําแนวทางไปใชกับหนวยงานที่เกี่ยวของทั่วทั้งองคกร.

การถายทอดสูการปฏิบัติ เปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอกระบวนการในหมวด 1-6

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการถายทอดสู การปฏิบัติ ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”
ในหนา 154.

DIVERSITY : ความหลากหลาย

“ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกตางระหวางบุคลากรท่ีทําใหเกิดสภาพแวดลอม
การทํางานทีเ่ปนประโยชนและเปนตัวแทนของชุมชนของบคุลากรทีอ่งคกรจางและชุมชนของลกูคา. 
ความแตกตางของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรตาง ๆ เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ 
ความพิการ แนวโนมทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกตางกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นกําเนิด 
และทักษะ รวมทั้งความแตกตางทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหคุณคาและการใชประโยชนจากความหลากหลายของชุมชน
ของบุคลากรที่องคกรจางและชุมชนของลูกคา. การใชประโยชนจากความหลากหลายของ
ทั้งสองเรื่องน้ีในการสรางบุคลากรจะเพิ่มโอกาสในการมีผลการดําเนินการที่ดี สรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคา บุคลากร และชุมชน รวมทั้งสรางความผูกพันกับลูกคาและบุคลากรอีกดวย.

EFFECTIVE : ประสิทธิผล

“ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินวากระบวนการหรือมาตรการที่ใชสามารถตอบสนอง
เจตจํานงที่ตั้งไวไดดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลตอง
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(1) ประเมนิวาแนวทางนัน้มคีวามสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักบัความตองการขององคกร 
และองคกรสามารถถายทอดเพื่อนําแนวทางสูการปฏิบัติไดดีเพียงใด หรือ

(2) ประเมินผลลัพธของมาตรการที่ใช โดยเปนตัวบงชี้ของกระบวนการหรือผลการดําเนินการ
ของผลิตภัณฑ

EMPOWERMENT : การเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ

“การเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การใหอํานาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ
และการปฏิบัติการแกบุคลากร. เมื่อบุคลากรใดไดรับการเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ บุคลากรนั้น
จะพยายามใชความรูและความเขาใจทีต่นมอียูเก่ียวกบัเรือ่งงานนัน้ ๆ  ในการตดัสนิใจอยางมคีณุภาพ
มากที่สุด.

การเอือ้อาํนาจในการตดัสนิใจมจีดุมุงหมายในการชวยบุคลากรใหสามารถสรางความพงึพอใจ
ใหแกลกูคาตัง้แตการตดิตอครัง้แรก ปรบัปรงุกระบวนการและเพิม่ผลติภาพ ปรบัปรงุผลการดําเนิน
การขององคกร  รวมทั้งสงเสริมการทํางานรวมกัน. บุคลากรที่ไดรับอํานาจในการตัดสินใจจะตอง
มีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนั้น องคกรจึงตองจัดใหมีสารสนเทศที่ทันกาลและเปน
ประโยชนอยูเสมอ.

ENGAGEMENT, CUSTOMER : ความผูกพัน, ลูกคา

ดูคําจํากัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกคา” ในหนา 133.

ENGAGEMENT, WORKFORCE : ความผูกพัน, บุคลากร

ดูคําจํากัดความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผูกพันของบุคลากร”
ในหนา 152. 

ETHICAL BEHAVIOR : การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม

“การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม” หมายถึง การกระทําที่องคกรทําใหมั่นใจวาทุกการ
ตัดสินใจ การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย เปนไปตามหลักจรรยาบรรณ
ขององคกรและหลักการดานวชิาชพี. หลกัการเหลานี ้ควรสนบัสนนุกฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคบั
ทั้งหมดขององคกร รวมท้ังเปนพื้นฐานสําหรับคานิยมและวัฒนธรรมองคกร ซึ่งจะตัดสิน
“ความถูก” และ “ความผิด”

ผูนําระดับสูงควรประพฤติตนเปนแบบอยางที่ดีของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม.
หลักการนีป้ระยุกตใชกบัทกุคนทีเ่ก่ียวของในองคกร ตัง้แตลกูจางชัว่คราวจนถงึคณะกรรมการบริหาร 
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และจําเปนตองมีการสื่อสารและเสริมสรางอยางสมํ่าเสมอ. แมวาเกณฑไมไดกําหนดรูปแบบ
ที่เฉพาะเจาะจงเพื่อใหมั่นใจวาองคกรมีพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม ผูนําระดับสูงมีหนาที่รับผิดชอบ
ในการทําใหวิสัยทัศนและพันธกิจขององคกรสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม.
ทั้งนี้ พฤติกรรมที่มีจริยธรรม รวมถึงการปฏิสัมพันธตอผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร 
ผูถือหุน ลูกคา พันธมิตร ผูสงมอบ และชุมชนทองถิ่นที่องคกรตั้งอยู.

การกาํหนดหลกัจรยิธรรมท่ีออกแบบเปนอยางดแีละมคีวามชดัเจนจะเอือ้อาํนาจในการตดัสนิใจ
แกบุคลากร เพื่อใหสามารถตัดสินใจอยางมีประสิทธิผลดวยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองคกรใชหลัก
จริยธรรมเปนกรอบในการจํากัดพฤติกรรมที่อาจจะทําใหเกิดผลกระทบทางลบตอองคกร และ/หรือ
สังคม.

ดูคานิยม “จริยธรรมและความโปรงใส” ประกอบ ในหนา 128.

EXCELLENCE : ความเปนเลิศ

ดูคําจํากัดความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การดําเนินการที่เปนเลิศ”
ในหนา 144.

GOALS : เปาประสงค

“เปาประสงค” หมายถงึ สภาพในอนาคตหรอืระดับของผลของการดําเนนิการทีอ่งคกรตองการ 
หรือปรารถนาที่จะบรรลุ. เปาประสงคเปนไดทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เปาประสงคเปนจุดหมาย
ปลายทางที่ชี้นําการปฏิบัติการ.  เปาประสงคเชิงปริมาณที่แสดงคาเปนจุดหรือเปนชวงที่เปนตัวเลข
มักเรียกวา “เปาหมาย”. เปาหมายอาจเปนผลการดําเนินการที่องคกรปรารถนา โดยพิจารณา
จากขอมูลเชิงเปรียบเทียบหรือขอมูลเชิงแขงขัน. “เปาหมายท่ีทาทายอยางยิ่ง (stretch goals)”
หมายถึง เปาหมายของการปรับปรุงที่ยิ่งใหญ การฉีกแนว หรือการปรับปรุงอยาง “กาวกระโดด” 
ในเร่ืองท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จในอนาคตขององคกร. ประโยชนของเปาประสงค
รวมถึง

• การทําใหวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพื่อใหสามารถวัด
ความสําเร็จได

• การสนับสนุนการทํางานเปนทีมดวยการมุงเนนจุดหมายปลายทางรวมกัน
• การสนับสนุนใหมีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเปาหมายที่ทาทายอยางยิ่ง
• การเปนพื้นฐานสําหรับวัดความกาวหนาและเรงใหบรรลุผล

ดูคําจํากัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณผลการดําเนินการ” 
ประกอบ ในหนา 144.
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GOVERNANCE : การกํากับดูแลองคกร

“การกํากับดูแลองคกร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมตาง ๆ
ในการปกครององคกร รวมทั้งความรับผิดชอบในดานตาง ๆ ของเจาของหรือผู ถือหุ น
คณะกรรมการบริหาร และผูนําระดับสูงขององคกร. กฎบัตรองคกร (corporate charters)
กฎระเบียบที่บังคับใช (by laws) และนโยบายขององคกร จะระบุเปนลายลักษณอักษรถึงสิทธิ
และความรับผิดชอบของผูที่เกี่ยวของแตละกลุม รวมทั้งอธิบายถึงวิธีการกําหนดทิศทางและ
การควบคุมเพื่อสรางหลักประกันในดาน 

(1) ความรับผิดชอบตอเจาของ/ผูถือหุน และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น

(2) ความโปรงใสของการปฏิบัติการ และ

(3) การปฏิบัติอยางยุติธรรมตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม

กระบวนการตาง ๆ ดานการกํากับดูแลองคกร อาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ
การตรวจติดตามและประเมินผลการดําเนินการของผู บริหารสูงสุดขององคกร การกําหนด
คาตอบแทนและผลประโยชนของระดับบริหาร การวางแผนการสืบทอดตําแหนง การตรวจสอบ
ทางการเงินหรือหลักความซื่อสัตยสุจริต (fiduciary) อื่น การจัดการความเสี่ยง การเปดเผยขอมูล
ขาวสาร รวมทั้งการรายงานการดําเนินการแกผูถือหุน. การทําใหมั่นใจวาการกํากับดูแลองคกร
มีประสิทธิผล มีความสําคัญตอความเชื่อถือของผูมีสวนไดสวนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจน
ตอประสิทธิผลขององคกร.

HIGH PERFORMANCE : ผลการดําเนินการที่ดี

“ผลการดาํเนนิการทีด่”ี หมายถงึ การทาํงานทีมุ่งใหผลการดาํเนนิการขององคกรและบคุลากร
มีระดับสูงขึ้นเรื่อย ๆ อยางเปนระบบ รวมถึงผลการดําเนินการดานคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการ
สรางนวตักรรม และรอบเวลา ซึง่จะสงผลใหการใหบรกิารและคณุคาตอลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยี
ดีขึ้น.

แนวทางท่ีนําไปสูผลการดําเนินการที่ดี มีรูปแบบ หนาที่ และระบบจูงใจที่แตกตางกันไป.
ผลการดําเนินการที่ดีเกิดมาจากความผูกพันของบุคลากร และชวยเสริมสรางความผูกพัน
ของบุคลากร และเกี่ยวของกับการรวมมือกันระหวางฝายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเกี่ยวของ
กับกลุมที่ทําหนาที่ตอรองใหเกิดความรวมมือระหวางหนวยงานทีมงานตาง ๆ การเอื้ออํานาจ
ในการตัดสินใจแกบุคลากร รวมถึงความรับผิดชอบสวนบุคคล การนําขอมูลของบุคลากรมาใช
ในการวางแผน การเรยีนรูและการสรางทักษะระดบับุคคลและระดบัองคกร การเรยีนรูจากองคกรอืน่  
ความยืดหยุนในการออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน การรักษาโครงสรางองคกร
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แนวราบ (flattened organizational structure) เพื่อใหมีการเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ และ
มีการตัดสินใจอยางมีคุณภาพที่สุด รวมทั้งการใชตัววัดผลการดําเนินการและการเปรียบเทียบ
ผลการดําเนินการอยางมีประสิทธิผล. หลายองคกรที่มีผลการดําเนินการท่ีดีใชสิ่งจูงใจท้ังที่
เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน ผลการดําเนินการขององคกร
สิ่งท่ีบุคคลและกลุ มทําใหองคกร และการเพิ่มทักษะ. นอกจากนี้ กระบวนการทํางาน
ที่ใหผลการดําเนินการที่ดีตองพยายามทําใหโครงสรางองคกร สมรรถนะหลักขององคกร
งาน ลักษณะงาน การพัฒนาบุคลากร และการใหสิ่งจูงใจมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน.

HOW : อยางไร

“อยางไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที่องคกรใชเพื่อบรรลุพันธกิจ. ในการตอบคําถาม 
“อยางไร” ในขอกําหนดของหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ควรรวมถึงสารสนเทศ
ที่เกี่ยวกับแนวทาง (วิธีการและตัววัด) การถายทอดสูการปฏิบัติ การเรียนรู และการบูรณาการดวย.

INDICATORS : ตัวชี้วัด

ดูคําจํากัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด” ในหนา 141.

INNOVATION: การสรางนวัตกรรม

“การสรางนวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ กระบวนการ 
หรือประสิทธิผลขององคกร รวมทั้งสรางมูลคาใหมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย. การสรางนวัตกรรม
เปนการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ หรือแนวทางในการดําเนินธุรกิจ
ซึ่งอาจเปนของใหมหรือนํามาปรับเพื่อการใชงานในรูปแบบใหม. ผลลัพธของการสรางนวัตกรรม 
เปนการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดในดานผลลัพธ ผลิตภัณฑ หรือกระบวนการ. 
การสรางนวัตกรรมใชประโยชนจากสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุน  กระบวนการในการระบุโอกาส
เชิงกลยุทธ และความเต็มใจที่จะดําเนินการตามความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสีย
อยางรอบดาน.

การสรางนวัตกรรมที่ประสบความสําเร็จในระดับองคกรเปนกระบวนการท่ีประกอบดวยหลาย
ขั้นตอนที่เกี่ยวของกับการพัฒนาและการแบงปนความรู การตัดสินใจที่จะนําไปใช การดําเนินการ 
การประเมินผล และการเรียนรู. แมวาการสรางนวัตกรรมมักเกี่ยวของกับเทคโนโลยี แตการสราง
นวัตกรรมสามารถเกิดไดในทุกกระบวนการท่ีสําคัญขององคกร ซ่ึงอาจไดประโยชนจากการ
เปลีย่นแปลงผานการสรางนวัตกรรม ไมวาจะเปนการปรบัปรงุอยางกาวกระโดด หรอืการเปล่ียนแปลง
แนวทางหรือผลผลิต. การสรางนวัตกรรม อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงพื้นฐานของโครงสรางองคกร 
หรือรูปแบบธุรกิจเพื่อใหสําเร็จในงานขององคกรอยางมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น.
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ดคูาํจาํกดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกลาเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยาง
รอบดาน” ในหนา 139 และ “STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ” ประกอบ
ในหนา 148.

INTEGRATION : การบูรณาการ

“การบูรณาการ” หมายถึง การประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการ สารสนเทศ
การจัดสรรทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ และ
การวิเคราะห เพื่อสนับสนุนเปาประสงคท่ีสําคัญขององคกร. การบูรณาการที่มีประสิทธิผล
เปนมากกวาความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และจะสําเร็จไดก็ตอเมื่อการดําเนินการของ
แตละองคประกอบภายในระบบการจดัการผลการดําเนนิการขององคกรมกีารปฏิบตัทิีเ่กีย่วเนือ่งกนั
เปนหนึ่งเดียวอยางสมบูรณ.

การบูรณาการเปนมิติหนึ่งในการประเมินทั้งหมวดกระบวนการและหมวดผลลัพธ ดูคําอธิบาย
เพิ่มเติมเกี่ยวกับการบูรณาการ ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 154.

INTELLIGENT RISKS : ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน 

“ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน” หมายถึง โอกาสที่จะไดรับ
ประโยชนมีสูงกวาโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือหากไมนําโอกาสนั้นมาพิจารณาจะบั่นทอน
ความสําเร็จในอนาคตขององคกร. ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานนั้น 
องคกรตองสามารถยอมรับความลมเหลว และองคกรตองยอมรับวาไมสามารถคาดหวังใหเกิด
นวัตกรรม หากดําเนินการเฉพาะเร่ืองที่มีโอกาสสําเร็จเทานั้น. ในระยะเริ่มตน องคกรตองลงทุน
ในเรื่องที่มีโอกาสสําเร็จ และในขณะเดียวกันตองตระหนักถึงความลมเหลวที่อาจเกิดขึ้นได.

ระดบัของความเสีย่งทีจ่ะรบัไดอาจแตกตางกนัตามจงัหวะและระดบัของภยัคกุคามและโอกาส
ในธรุกจิ. สําหรับธรุกจิทีม่กีารเปล่ียนแปลงอยางรวดเรว็ในเรือ่งผลติภณัฑใหม หรอืกระบวนการใหม 
หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม องคกรจําเปนตองลงทุนดานทรัพยากรมากกวาธุรกิจที่มั่นคงแลว
ซึ่งในธุรกิจประเภทหลังนี้ องคกรยังคงตองเฝาติดตาม สํารวจการเติบโตและการเปลี่ยนแปลง
แตโดยสวนมากมักมีแนวโนมที่จะใชทรัพยากรนอยกวา.

ดูคําจํากัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ” ประกอบ ในหนา 148.

KEY : ที่สําคัญ

“ทีส่าํคญั” หมายถงึ สิง่ทีส่าํคญัมากหรอืสําคัญทีสุ่ดทีมี่ความสําคัญอยางยิง่ตอการบรรลผุลลพัธ
ที่ตองการขององคกร.
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ยกตัวอยางเชน เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กลาวถึงความทาทายที่สําคัญ แผนงานที่สําคัญ 
กระบวนการทํางานที่สําคัญ และตัววัดที่สําคัญ ซึ่งเปนสิ่งที่มีความสําคัญที่สุดตอความสําเร็จ
ขององคกร. ส่ิงเหลาน้ีเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการมุงไปสูหรือตรวจติดตามผลลัพธท่ีตองการ. 
โดยทั่วไปมักระบุสิ่งที่สําคัญที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เชน ความทาทายที่สําคัญ 5 ประเด็น).

KNOWLEDGE ASSETS : สินทรัพยทางความรู

“สินทรัพยทางความรู” หมายถึง ทรัพยากรทางปญญาที่มีการสั่งสมภายในองคกร โดย
เปนความรูที่ทั้งองคกรและบุคลากรเก็บรวบรวมไวในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู 
ความเขาใจ ความจํา ความเขาใจอยางถองแท ทักษะดานการรับรูและดานเทคนิค รวมท้ัง
ขีดความสามารถตาง ๆ. สินทรัพยทางความรู มีอยูในบุคลากร ซอฟตแวร สิทธิบัตร ฐานขอมูล 
เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและวิธีปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเปนที่เก็บสินทรัพย
ทางความรูขององคกรไว   สินทรัพยทางความรูยังมีอยูที่ลูกคา ผูสงมอบ และพันธมิตรดวย.

สินทรัพยทางความรูเปน “ความรูในภาคปฏิบัติ” (Know How) ที่องคกรสามารถนําไป
เพือ่ใชประโยชน เพือ่ลงทุน และเพ่ือการเติบโต. การสรางและการจัดการสนิทรพัยทางความรูจงึเปน
สวนประกอบสําคัญสําหรับองคกรในการสรางคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร และชวย
รักษาความไดเปรียบเชิงแขงขันอยางยั่งยืน.

LEADERSHIP SYSTEM : ระบบการนําองคกร

“ระบบการนําองคกร” คือ 1) วิธีการนําองคกรอยางเปนทางการและไมเปนทางการท่ีถูกใช
ทั่วทั้งองคกร 2) เปนรากฐานสําหรับการตัดสินใจที่สําคัญ 3) เปนกระบวนการในการตัดสินใจ และ
นําผลการตัดสินใจไปส่ือสารและปฏิบัติ. ระบบการนําองคกร ประกอบดวยโครงสรางและกลไก
ในการตดัสนิใจ การทาํใหมัน่ใจเรือ่งการส่ือสาร 2 ทศิทาง การเลือกและการพฒันาผูนาํและผูจดัการ 
การเสริมสรางคานิยม การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังตอ
ผลการดําเนินการ.

ระบบการนําองคกรที่มีประสิทธิผลตองคํานึงถึงความสามารถและความตองการของบุคลากร
และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น และตองตั้งความคาดหวังตอผลการดําเนินการและการปรับปรุงผลการ
ดาํเนินการใหสงู. ระบบการนาํองคกรสรางความภกัดแีละการทาํงานเปนทมี โดยขึน้อยูกบัวสิยัทศัน
และคานยิม รวมทัง้การมุงไปสูเปาประสงครวมขององคกร. ระบบการนาํองคกรกระตุนและสนบัสนนุ
ความคิดริเริ่ม การสรางนวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสรางสายการบังคับบัญชา
ตามเจตจํานงและหนาที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการบังคับบัญชาท่ีตองผานการตัดสินใจหลาย
ขัน้ตอน. ระบบการนาํองคกรทีม่ปีระสทิธผิลตองมกีลไกทีผู่นาํใชในการประเมนิตนเอง การรบัขอมลู
ปอนกลับ และการปรับปรุง.
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LEARNING : การเรียนรู

“การเรียนรู” หมายถึง ความรูหรือทักษะใหมที่ไดรับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ 
และนวัตกรรม. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กลาวถึงการเรียนรูทั้ง 2 สวน คือ การเรียนรู
ระดับองคกรและระดับบุคคลโดยบุคลากร โดย (1) การเรียนรูระดับองคกรไดมาจากการวิจัยและ
พฒันา วงจรการประเมนิและการปรบัปรงุ ความคิดและมมุมองจากบคุลากรและผูมสีวนไดสวนเสยี 
การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ และการจัดระดับเทียบเคียง และ (2) การเรียนรูระดับบุคคล
ไดมาจากการศึกษา การฝกอบรม และโอกาสในการพัฒนาเพื่อความเจริญกาวหนาของบุคลากร
แตละบุคคล.

เพื่อความมีประสิทธิผล การเรียนรูควรถูกปลูกฝงอยูในวิถีการทํางานขององคกร ซึ่งสงผลให
เกิดการไดเปรียบเชิงแขงขันและความยั่งยืนขององคกรและบุคลากร.

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมของการเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคลในคานิยมและแนวคิดหลัก
“การใหความสําคัญกับบุคลากร” ในหนา 122 และ “การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัว”
ในหนา 123.

การเรียนรู เปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
การเรียนรู ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 154.

LEVELS : ระดับ

 “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลข ที่ทําใหทราบวาผลลัพธและผลการดําเนินการของ
องคกรอยูในตําแหนงหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม. ระดับผลการดําเนินการทําใหสามารถ
ตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการที่ผานมา การคาดการณ เปาประสงค และ
ตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ ที่เหมาะสม.

MEASURES AND INDICATORS : ตัววัดและตัวชี้วัด

“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจํานวนปจจัยนําเขา ผลผลิต และ
ผลการดําเนินการของกระบวนการ ผลิตภัณฑ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการ และ
ผลการดําเนินการขององคกรโดยรวม. ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเปนแบบไมซับซอน (ไดจากการวัด
แตละครั้ง) หรือแบบหลายตัวประกอบกัน.

เกณฑไมไดแบงแยกอยางชัดเจนระหวางตัววัดและตัวชี้วัด อยางไรก็ตาม บางคนชอบใชคําวา 
“ตัวชี้วัด” เมื่อ
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(1) การวัดนั้นมีความสัมพันธ กับผลการดําเนินการ แตไม ใช ตัววัดโดยตรงของผล
การดาํเนนิการนัน้ (เชน จาํนวนขอรองเรยีน เปนตวัชีว้ดัของความไมพงึพอใจ แตไมใชตวัวดัโดยตรง
ของความไมพึงพอใจ)

(2) การวดัน้ันเปนตวัทาํนาย (ตวัชีว้ดันํา - leading indicator) ของผลการดาํเนินการดานอืน่ ๆ 
ที่มีนัยสําคัญมากกวา (เชน ความพึงพอใจของลูกคาที่เพิ่มขึ้นอาจเปนตัวชี้วัดนําของการเพ่ิม
สวนแบงตลาด)

MISSION : พันธกิจ

“พันธกจิ” หมายถงึ หนาทีโ่ดยรวมขององคกร. พนัธกจิ เปนการตอบคาํถามวา “องคกรพยายาม
บรรลุอะไร” พันธกิจอาจกําหนดลูกคาหรือตลาดที่องคกรใหบริการ สมรรถนะหลักขององคกร
หรือเทคโนโลยีที่องคกรใช.

MULTIPLE REQUIREMENTS : ขอกําหนดยอย

“ขอกําหนดยอย” หมายถึง คําถามยอย ๆ ในแตละประเด็นพิจารณา. คําถามแรกสุด
ในชุดคําถามของขอกําหนดยอย แสดงถึงคําถามที่สําคัญที่สุดในชุดคําถามนั้น คําถามตาง ๆ
ที่ตามมาจะขยายความคําถามแรก.

ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

องคกรที่มีผลการดําเนินการดี มีคะแนนสูง อาจไมสามารถตอบสนองขอกําหนดยอยทั้งหมด
ไดดวยความสามารถหรือความสําเร็จที่เทาเทียมกัน.

OVERALL REQUIREMENTS : ขอกําหนดโดยรวม

“ขอกําหนดโดยรวม” หมายถึง นัยสําคัญของแตละหัวขอ แสดงดวยคําถามแรก (คําถามนํา
ที่เปนตัวอักษรตัวเขม) ในแตละยอหนาของประเด็นพิจารณา

ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

PARTNERS : พันธมิตร

“พันธมิตร” หมายถึง องคกรหรือกลุมบุคคลที่สําคัญที่ตกลงทํางานรวมกับองคกร เพื่อใหบรรลุ
เปาประสงครวมกัน หรือเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการ. โดยทั่วไป มักเปนความรวมมือในลักษณะ
ที่เปนทางการเพื่อจุดมุงหมายหรือจุดประสงคเฉพาะเจาะจง เชน เพื่อบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
หรือเพื่อสงมอบผลิตภัณฑที่เฉพาะอยาง.
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โดยปกติ การเปนพันธมิตรมักมีกําหนดชวงเวลา และมีความเขาใจอยางชัดเจนในบทบาทและ
ผลประโยชนที่มีรวมกัน.

ดูคําอธิบายของ “COLLABORATORS” “ผูใหความรวมมือ” ในหนา 132.

PERFORMANCE : ผลการดําเนินการ

“ผลการดําเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธที่ไดจากกระบวนการ ผลิตภัณฑ และลูกคา 
ซ่ึงทําใหสามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธกับการคาดการณผลการดําเนินการ มาตรฐาน 
ผลลัพธทีผ่านมา เปาประสงค และผลลพัธขององคกรอืน่ ๆ . ผลการดาํเนนิการอาจแสดงในรูปแบบ
ตัวเงินและที่ไมใชตัวเงิน.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติครอบคลุมผลการดําเนินการ 4 ดาน ไดแก (1) ผลิตภัณฑ
(2) การมุงเนนลูกคา (3) การปฏิบัติการ และ (4) การเงินและตลาด

(1) “ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑ” หมายถึง ผลการดําเนินการที่เกี่ยวของกับลักษณะของ
ตัววัดและตัวชี้วัดของผลิตภัณฑและบริการที่มีความสําคัญตอลูกคา ตัวอยางเชน ความเช่ือถือได
ของผลิตภัณฑ การสงมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณลูกคา และเวลาในการ
ตอบสนองการใหบริการ. สําหรับองคกรท่ีใหบริการบางองคกรและองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร
ผลการดาํเนนิการดานผลิตภณัฑ อาจรวมถึงผลการดําเนนิการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการ
ที่ตอบสนองไดอยางรวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน การใหบริการถึงบาน หรือความสามารถในการใช
หลายภาษาในการใหบริการ.

(2) “ผลการดําเนินการดานการมุงเนนลูกคา” หมายถึง ผลการดําเนินการที่เกี่ยวของกับตัววัด
และตัวชี้วัดในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกคา ตัวอยางเชน การรักษาลูกคาไว 
ขอรองเรียนและผลจากการสํารวจลูกคา.

(3) “ผลการดําเนินการดานการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการดําเนินการดานบุคลากร ดาน
การนําองคกร ดานองคกร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เกี่ยวของกับตัววัดและ
ตัวชี้วัดดานประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และภาระความรับผิดชอบ ตัวอยางเชน รอบเวลา ผลิตภาพ 
การลดความสูญเสีย การลาออกของบุคลากร อัตราการฝกอบรมขามสายงาน การปฏิบัติตาม
กฎระเบียบขอบังคับ ความรับผิดชอบดานการเงิน การบรรลุกลยุทธ และการมีสวนรวมกับชุมชน. 
การวดัผลการดาํเนินการดานการปฏบัิตกิารอาจกระทําในระดับหนวยงาน ระดับกระบวนการทีส่าํคญั 
และระดับองคกร.

(4) “ผลการดาํเนนิการดานการเงนิและตลาด” หมายถงึ ผลการดาํเนนิการท่ีเกีย่วของกับตวัวัด
และตัวชีว้ดัในเรือ่งตนทนุ รายรบั และตาํแหนงในตลาด รวมทัง้ประสทิธภิาพในการใชสนิทรพัย การ
เติบโตของสินทรัพย และสวนแบงตลาด ตัวอยางเชน ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลคาเพิ่มตอ
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พนักงาน อัตราสวนหน้ีสินตอทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย กําไรจากการดําเนินงาน ผลการ
ใชงบประมาณ ปริมาณเงินทุนสํารอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่น ๆ ดานความสามารถในการทํากําไร
และสภาพคลอง และการเพิ่มสวนแบงตลาด.

PERFORMANCE EXCELLENCE : ผลการดําเนินการที่เปนเลิศ

“ผลการดําเนินการท่ีเปนเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการดําเนินการขององคกร
อยางบูรณาการ ซึ่งสงผลใหเกิด

(1) การสงมอบคุณคาที่ดีขึ้นอยูเสมอใหแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย ซ่ึงจะสงผลตอ
ความสําเร็จอยางตอเนื่องขององคกร

(2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององคกรโดยรวม

(3) การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคลของบุคลากร

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการดําเนินการท่ีเปนเลิศ ซึ่งประกอบดวย โครงรางองคกร 
คานยิมและแนวคดิหลัก และแนวทางการใหคะแนน สามารถนาํมาใชเปนกรอบการทาํงานและเครือ่ง
มือในการตรวจประเมินที่ทําใหเขาใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเปนแนวทางในการ
วางแผนใหบรรลุผลการดําเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุงมั่นสูความเปนเลิศ.

PERFORMANCE PROJECTIONS : การคาดการณผลการดําเนินการ

“การคาดการณผลการดําเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดําเนินการในอนาคต.
การคาดการณควรอยูบนพื้นฐานความเขาใจถึงผลการดําเนินการที่ผานมา อัตราการปรับปรุง
และสมมติฐานเกีย่วกบัการเปล่ียนแปลงภายในและการสรางนวตักรรมในอนาคต รวมทัง้สมมติฐาน
เกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมภายนอกซึ่งสงผลตอการเปลี่ยนแปลงภายใน. ดังนั้น
การคาดการณผลการดาํเนินการสามารถใชเปนเครือ่งมอืทีส่าํคญัอยางหนึง่ในการจดัการการปฏบิตักิาร 
การพัฒนาและการนํากลยุทธไปปฏิบัติ.

การคาดการณผลการดาํเนินการเปนการแถลงถงึผลการดําเนนิการในอนาคต “ทีค่าดหมายไว”  
เปาประสงค เปนการแถลงผลการดําเนินการในอนาคต “ที่ปรารถนา”. การคาดการณผลการ
ดําเนินการของคูแขงหรือองคกรในระดับที่เทียบเคียงกันไดอาจช้ีใหเห็นถึงความทาทายที่องคกร
เผชิญอยูและเรื่องที่จําเปนตองมีผลการดําเนินการที่กาวกระโดดหรือนวัตกรรม. เมื่อองคกรมุงหวัง
ผลการดาํเนนิการทีก่าวกระโดดหรอืนวตักรรม การคาดการณผลการดาํเนนิการและเปาประสงคอาจ
เหลื่อมซอนกันได.

ดูคําจํากัดความของ “GOALS” “เปาประสงค” ประกอบ ในหนา 136.
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PROCESS : กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถงึ กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนั โดยมเีจตจาํนงเกีย่วของกบัการผลติหรอืบรกิาร
ใหแกลูกคา (ผูรับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองคกร. โดยทั่วไป กระบวนการเปนขั้นตอนหรือ
กิจกรรมที่มีลําดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหวางคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ 
และการปรับปรุง มาทํางานรวมกัน. นอกจากนี้ แทบจะไมมีกระบวนการใดเลยที่สามารถ
ดําเนินงานไดโดยลําพัง ดังน้ันจึงตองพิจารณาความสัมพันธกับกระบวนการอ่ืนที่สงผลกระทบกัน. 
ในบางสถานการณ กระบวนการอาจตองดําเนินตามลําดับข้ันตอนที่กําหนดไวเฉพาะเจาะจง
อยางเครงครัดตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและขอกําหนด (ที่อาจเปนทางการ) รวมท้ังการวัดและ
ขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน.

ในกรณีที่เปนการบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อลูกคาเก่ียวของโดยตรงกับการใหบริการนั้น
คําวา “กระบวนการ” จะมีความหมายที่กวางมากขึ้นในการตองขยายความวาตองทําอะไร
ในการบรกิาร ซึง่อาจรวมถงึลาํดบัขัน้ตอนกอนหลงัทีพึ่งประสงคหรอืคาดหวงัไว. ถาหากขัน้ตอนนัน้
มีความสําคัญ การบริการจะตองใหสารสนเทศที่ชวยใหลูกคาเขาใจและปฏิบัติตามขั้นตอน
ดังกลาวได. กระบวนการบริการดังกลาวจําเปนตองมีแนวทางสําหรับผูใหบริการในการจัดการ
แกปญหาเฉพาะหนาที่เกี่ยวกับการกระทําหรือพฤติกรรมของผูรับบริการ.

ในงานที่ใชความรู เชน การวางแผนเชิงกลยุทธ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห  คําวา 
“กระบวนการ” อาจไมไดหมายความถงึลาํดับข้ันตอนท่ีกาํหนดไวอยางเปนทางการ แตหมายความถงึ
ความเขาใจโดยรวมเกี่ยวกับการดําเนินการที่ตองใชความสามารถ เชน จังหวะเวลา ทางเลือก
ที่กําหนดไว การประเมินผล และการรายงานผล. ทั้งนี้ ลําดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเปนผล
ที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความเขาใจในเรื่องดังกลาวแลว.

การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มี 2 มิติ ไดแก กระบวนการและผลลัพธ 
และในการตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปจจัย ประกอบดวย แนวทาง การถายทอดสูการปฏิบัติ 
การเรียนรู และการบูรณาการ.

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 154.

PRODUCTIVITY : ผลิตภาพ

“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใชทรัพยากร.

แมคําวา “ผลิตภาพ” มักใชกับปจจัยใดปจจัยหนึ่งเพียงอยางเดียว เชน บุคลากร (ผลิตภาพ
แรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน แตแนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถนําไปพิจารณา
ถงึการใชทรพัยากรทัง้หมดในการสรางผลผลติ. การวดั “ผลติภาพโดยรวม” โดยใชตัววดัเชงิประกอบ
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ทําใหสามารถประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึง
การเลือกใชทรัพยากร) วามีประโยชนหรือไม.

PROJECTIONS, PERFORMANCE : การคาดการณ, ผลการดําเนินการ

ดูคําจํากัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณผลการดําเนินการ”
ในหนา 144.

RESULTS : ผลลัพธ

“ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธขององคกร. การประเมินผลลัพธจะพิจารณาจาก
ผลการดําเนินการในปจจุบัน ผลการดําเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม
รวมทั้งอัตรา ความครอบคลุม และความสําคัญของการปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมถึง
ความสัมพันธระหวางตัววัดผลลัพธกับขอกําหนดดานผลการดําเนินการที่สําคัญขององคกร.

การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มี 2 มิติ ไดแก กระบวนการและผลลัพธ 
และในการตรวจประเมินผลลัพธ ประกอบดวย ระดับผลการดําเนินการในปจจุบัน แนวโนม
การเปรียบเทียบ และการบูรณาการ

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 154.

SEGMENT : สวน (ประเภท ใชกับบุคลากร)

“สวน” หมายถึง สวนใดสวนหนึ่งของลูกคา ของตลาด ของผลิตภัณฑ หรือของบุคลากร.
โดยปกติ “สวน” จะมคีณุลกัษณะรวมกนัทีส่ามารถจดัเปนกลุมไดอยางมเีหตมุผีล. ในหวัขอในหมวด
ผลลัพธ คําวา “สวน” หมายถึง ขอมูลดานผลลัพธที่แบงเปนสวนๆ ในรูปแบบที่ทําใหสามารถ
วิเคราะหผลการดําเนินการขององคกรไดอยางเหมาะสม. แตละองคกรสามารถกําหนดปจจัย
ของตนเองที่ใชในการแบงสวนลูกคา ตลาด ผลิตภัณฑ และบุคลากร. ความเขาใจในเรื่อง “สวน” 
มคีวามสาํคญัอยางยิง่ในการจาํแนกความตองการและความคาดหวงัเฉพาะทีแ่ตกตางกนัอยางชดัเจน
ของกลุมลูกคา กลุมตลาด และกลุมบุคลากร และสําคัญอยางยิ่งในการทําใหผลิตภัณฑสามารถ
ตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของกลุมตาง ๆ ดังกลาว.

ตัวอยางเชน การแบงสวนตลาดอาจแบงตามชองทางการจัดจําหนาย ขนาดธุรกิจ  ภูมิศาสตร 
หรือเทคโนโลยีที่ใช. การแบงประเภทบุคลากรอาจแบงตามภูมิศาสตร ทักษะ ความตองการ
การมอบหมายงาน หรือการจําแนกภาระงาน.
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SENIOR LEADERS : ผูนําระดับสูง

“ผูนําระดับสูง” หมายถึง กลุมหรือทีมผูบริหารระดับสูงขององคกร. ในหลาย ๆ องคกร
ผูนําระดับสูง ประกอบดวย ผูบริหารสูงสุดขององคกรและผูที่รายงานตรงตอผูบริหารสูงสุด.

STAKEHOLDERS : ผูมีสวนไดสวนเสีย

“ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง กลุมทุกกลุมที่ไดรับผลกระทบหรืออาจไดรับผลกระทบจาก
การปฏบัิตกิารและความสาํเรจ็ขององคกร. ตัวอยางของผูมสีวนไดสวนเสยีท่ีสาํคญั อาจรวมถึงลกูคา 
บุคลากร พันธมิตร ผูใหความรวมมือ คณะกรรมการกํากับดูแล ผูถือหุน ผูสงมอบ ผูเสียภาษี
องคกรที่ดูแลกฎระเบียบขอบังคับ ผูกําหนดนโยบาย ผูใหทุนดําเนินงาน และชุมนุมในทองถิ่นและ
สมาคมวิชาชีพ.

ดูคําจํากัดความของ “CUSTOMER” “ลูกคา” ประกอบ ในหนา 133. 

STRATEGIC ADVANTAGES : ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ

“ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ” หมายถึง ความไดเปรียบในเชิงตลาดตาง ๆ ที่เปนตัวตัดสินวา
องคกรจะประสบความสําเร็จในอนาคตหรือไม. โดยทั่วไป มักเปนปจจัยที่ชวยใหองคกรประสบ
ความสําเร็จในเชงิแขงขนัทัง้ในปจจุบนัและอนาคต เมือ่เทยีบกบัองคกรอืน่ทีม่ผีลติภณัฑทีค่ลายคลงึกนั. 
ความไดเปรียบเชิงกลยุทธมักมาจาก (1) สมรรถนะหลักขององคกร ที่มุงเนนการสรางและเพิ่มพูน
ขีดความสามารถภายในขององคกร และ (2) ทรัพยากรภายนอกที่สําคัญในเชิงกลยุทธ
ซึ่งเกิดจากการปรับและใชประโยชนจากความสัมพันธกับองคกรภายนอกและกับพันธมิตร.

เมื่อองคกรเขาใจท่ีมาของความไดเปรียบเชิงกลยุทธทั้งสองแหลงแลว องคกรสามารถเพิ่มพูน
ขีดความสามารถภายในที่เปนเอกลักษณน้ีดวยการใชประโยชนจากขีดความสามารถที่เกื้อหนุนกัน
จากองคกรอื่น.

ดคูาํจาํกดัความของ “STRATEGIC CHALLENGES” “ความทาทายเชงิกลยทุธ” ในหนา 147 และ 
“STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ในหนา 148 ประกอบ เพื่อใหทราบถึงความ
สัมพันธระหวางความไดเปรียบเชิงกลยุทธ ความทาทายเชิงกลยุทธ และวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
ซึ่งเปนสิ่งที่องคกรระบุอยางชัดเจนในการตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรียบดังกลาว.

STRATEGIC CHALLENGES : ความทาทายเชิงกลยุทธ

“ความทาทายเชิงกลยุทธ” หมายถึง แรงกดดันตาง ๆ ที่มีผลอยางชัดเจนตอความสําเร็จ
ในอนาคตขององคกร. ความทาทายเหลาน้ีมักเกิดจากแรงผลักดันของตําแหนงในการแขงขัน
ที่คาดหวังในอนาคตขององคกร เมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน.
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โดยทั่วไป ความทาทายเชิงกลยุทธเกิดจากแรงผลักดันภายนอก.  อยางไรก็ตาม ในการตอบสนอง
ตอความทาทายเชิงกลยุทธที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องคกรอาจตองเผชิญกับความทาทาย
เชิงกลยุทธภายในองคกรเองดวย.

ความทาทายเชิงกลยุทธภายนอกอาจเกี่ยวกับความตองการหรือความคาดหวังของลูกคา
หรือตลาด รวมทั้งการเปล่ียนแปลงของผลิตภัณฑหรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงดานการเงิน
สังคม และความเส่ียงหรือความจําเปนอ่ืน ๆ. ความทาทายเชิงกลยุทธภายใน อาจเกี่ยวกับ
ขีดความสามารถขององคกร หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ขององคกร.

ดูคําจํากัดความของ “STRATEGIC ADVANTAGES” “ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ” ในหนา 147
และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ในหนา 148 ประกอบ เพื่อใหทราบถึง
ความสัมพันธระหวางความทาทายเชิงกลยุทธ ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ และวัตถุประสงค
เชงิกลยุทธ ซึง่เปนสิง่ทีอ่งคกรระบอุยางชดัเจนในการตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรยีบ
ดังกลาว.

STRATEGIC OBJECTIVES : วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

“วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” หมายถึง จุดมุงหมายที่ชัดเจนขององคกร หรือการตอบสนองตอ
การเปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่สําคัญ ความสามารถในการแขงขันหรือประเด็นทางสังคม และ
การไดเปรียบทางธุรกิจ. โดยทั่วไป วัตถุประสงคเชิงกลยุทธจะมุงเนนทั้งภายในและภายนอกองคกร 
และเกี่ยวของกับโอกาสและความทาทายที่สําคัญในดานลูกคา ตลาด ผลิตภัณฑ หรือเทคโนโลยี 
(ความทาทายเชิงกลยุทธ). กลาวอยางกวาง ๆ วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ คือ สิ่งที่องคกรตองบรรลุ
เพ่ือรักษาหรือทําใหเกิดความสามารถในการแขงขัน และทําใหมั่นใจถึงความสําเร็จในระยะยาว. 
วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธจะกาํหนดทศิทางระยะยาวขององคกร และชีนํ้าในการจดัสรรทรพัยากรและ
ปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร.

ดูคําจํากัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ ในหนา 130 เพื่อให
ทราบถึงความสัมพันธระหวางวัตถุประสงคเชิงกลยุทธกับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอยาง
ของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC OPPORTUNITIES : โอกาสเชิงกลยุทธ

“โอกาสเชิงกลยุทธ” หมายถึง ภาพอนาคตสําหรับผลิตภัณฑ บริการ กระบวนการ รูปแบบ
การดําเนินธุรกิจ (รวมทั้งพันธมิตรทางธุรกิจ) หรือตลาดใหมหรือที่เปลี่ยนแปลงไป. ภาพอนาคต
ดังกลาวเกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใชประโยชนจากความบังเอิญ กระบวนการ
วิจัยและสรางนวัตกรรม การประมาณอยางฉีกแนวจากสภาพปจจุบัน และแนวทางอื่น ๆ เพื่อมอง
อนาคตที่แตกตางออกไป.
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การเกดิความคดิทีน่าํไปสูโอกาสเชงิกลยทุธ มกัเกดิจากสภาพแวดลอมทีก่ระตุนใหเกดิความคดิ
อยางอิสระโดยไมถูกชี้นํา. การเลือกวาจะดําเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธใด ตองพิจารณาถึง
ความเส่ียงสัมพัทธ (relative risk) ดานการเงินและดานอื่น ๆ จากนั้นจึงตัดสินใจอยางรอบคอบ 
(ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน).

ดูคําจํากัดความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสีย
อยางรอบดาน”  ประกอบ ในหนา 139.

SYSTEMATIC : เปนระบบ

“เปนระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไวเปนลําดับ สามารถทําซํ้าได และแสดง
การใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อใหเกิดการเรียนรู. แนวทางจะมีความเปนระบบ ถาหากมีการ
สรางโอกาสในการประเมิน การปรับปรุง และการแบงปน รวมอยูดวย จนสงผลใหแนวทางนั้น
มีระดับความสมบูรณยิ่งขึ้น. 

ในการใชคําวา “เปนระบบ” ใหดู “แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ” ในหนา 162.

TRENDS : แนวโนม

“แนวโนม” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่แสดงใหเห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง
ของผลลัพธขององคกร หรือความคงเสนคงวาของผลการดําเนินการในชวงเวลาหนึ่ง. แนวโนม
แสดงผลการดําเนินการขององคกรตามลําดับชวงเวลาที่เปลี่ยนไป.

โดยทั่วไป การแสดงแนวโนมตองมีขอมูลในอดีตอยางนอยสามจุด (ที่มิใชการคาดการณ). ทั้งนี้ 
อาจจําเปนตองแสดงขอมูลเพ่ิมขึ้นเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิติ. ชวงเวลาที่ใชเพื่อใหเห็นแนวโนม
จะสามารถกาํหนดไดจากรอบเวลาในการวดักระบวนการ. รอบเวลาทีส่ัน้ลงทาํใหตองมกีารวัดบอยขึน้ 
ในขณะที่รอบเวลาท่ียาวกวาอาจตองใชชวงเวลานานกวา จึงจะทราบแนวโนมท่ีสื่อความหมาย
ไดชัดเจน.

ตัวอยางของแนวโนมที่ตองตอบตามเกณฑและแนวทางการใหคะแนน ไดแก ขอมูลที่เกี่ยวกับ
ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑ ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาและ
บุคลากร ผลการดําเนินการดานการเงิน ผลการดําเนินการดานตลาด และผลการดําเนินการ
ดานการปฏิบัติการ เชน รอบเวลา และผลิตภาพ.

VALUE : คุณคา

“คุณคา” หมายถึง ความคุมคาของผลิตภัณฑ กระบวนการ สินทรัพย หรือการใชงาน
เมื่อเทียบกับคาใชจายและทางเลือกอื่น ๆ. องคกรมักพิจารณาคุณคาเพ่ือประเมินผลประโยชน
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ของทางเลือกตาง ๆ เทียบกับตนทุนคาใชจาย เชน คุณคาที่ลูกคาไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ
ตาง ๆ  รวมกัน. องคกรจําเปนตองเขาใจวาคุณคาตอผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุมคืออะไร จากนั้น
สงมอบคณุคาใหแตละกลุมนัน้. การกระทาํดงันี ้องคกรตองสรางความสมดลุของคณุคาทีม่ตีอลกูคา
และผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย เชน  ผูถือหุน บุคลากร และชุมชน.

VALUES : คานิยม

“คานิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นําที่สื่อถึงความคาดหวังใหองคกรและบุคลากร
ปฏิบัติ. คานิยมสะทอนและหนุนเสริมวัฒนธรรมท่ีพึงประสงคขององคกร. คานิยมสนับสนุนและ
ชี้นําการตัดสินใจของบุคลากรทุกคน และชวยใหองคกรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศนดวยวิธีการ
ที่เหมาะสม.

ตัวอยางของคานิยม อาจรวมถึงการแสดงใหเห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรม
ในการปฏิสัมพันธกับทุกกรณี การทําใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา การใหคุณคาตอ
แตละบคุคล และตอความหลากหลาย การพิทกัษสิง่แวดลอม และความมุงมัน่ใหมผีลการดาํเนนิการ
ที่เปนเลิศทุกวัน.

VISION : วิสัยทัศน

“วิสัยทัศน” หมายถึง สภาวะที่องคกรตองการเปนในอนาคต. วิสัยทัศนอธิบายถึงทิศทาง
ทีอ่งคกรจะมุงไป ส่ิงทีอ่งคกรตองการจะเปน หรอืภาพลกัษณทีอ่งคกรตองการใหผูอ่ืนรับรูในอนาคต.

VOICE OF THE CUSTOMER : เสียงของลูกคา

“เสยีงของลกูคา” หมายถงึ กระบวนการในการเฟนหาสารสนเทศท่ีเกีย่วกบัลูกคา. กระบวนการ
ดาน “เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยางตอเนื่องในการเฟนหา
ความตองการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลกูคา ทัง้ทีชั่ดเจน ไมชัดเจน และทีค่าดการณ
ไว โดยมีเปาหมายเพื่อใหลูกคาเกิดความผูกพัน. การรับฟงเสียงของลูกคา อาจรวมถึงการรวบรวม
และการบูรณาการขอมูลตาง ๆ ของลูกคา เชน ขอมูลที่ไดจากการสํารวจ ผลจากการสอบถาม
กลุมตัวอยาง ขอมูลและขอคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน  การรับประกัน สารสนเทศดานการตลาด
และการขาย ขอรองเรียนที่มีผลตอการที่ลูกคาจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ.

WORK PROCESSES : กระบวนการทํางาน

“กระบวนการทํางาน” หมายถึง กระบวนการสรางคุณคาท่ีสําคัญที่สุดภายในองคกร
ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ การผลิต และการสงมอบ การสนับสนุนลูกคา การจัดการ
หวงโซอุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการทํางานเปน
กระบวนการตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับบุคลากรสวนใหญขององคกร.
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กระบวนการทาํงานทีสํ่าคัญขององคกรมกัเกีย่วของกบัสมรรถนะหลักขององคกร ปจจยัทีก่าํหนด
ความสาํเร็จขององคกรเม่ือเทียบกบัคูแขง และปจจยัทีผู่นาํระดับสงูใชพจิารณาวาสาํคญัตอการเตบิโต
ขององคกร. กระบวนการทํางานที่สําคัญขององคกรตองดําเนินการใหสําเร็จโดยบุคลากร
ขององคกรเสมอ.

WORK SYSTEMS : ระบบงาน

“ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชในการทํางานใหสําเร็จ ประกอบดวย กระบวนการ
ทํางานภายในกับแหลงทรัพยากรตาง ๆ จากภายนอกที่จําเปนตอการพัฒนา และการสงมอบ
ผลติภณัฑใหแกลกูคา และทําใหองคกรประสบความสาํเรจ็ในตลาด. ระบบงาน เกีย่วของกบับคุลากร
ขององคกร ผูสงมอบและพนัธมติรทีสํ่าคญั คูสญัญา ผูใหความรวมมอื และสวนอืน่ ๆ ในหวงโซอปุทาน
ทีจ่าํเปนตอการผลิตและสงมอบผลิตภัณฑ รวมทัง้กระบวนการทางธุรกจิและกระบวนการสนับสนนุ.

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเปนเรื่องในระดับกลยุทธ ซึ่งครอบคลุมถึงการปกปองและ
ใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร และการตัดสินใจวาสิ่งใดที่องคกรไมตองดําเนินงานเอง
หรือใหหนวยงานภายนอกเขามาดําเนินงานเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและความยั่งยืนในตลาด
ขององคกร.

WORKFORCE : บุคลากร

“บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่องคกรเปนผูดูแลและมีสวนรวมโดยตรงในการปฏิบัติงาน
ที่จะทําใหงานขององคกรประสบความสําเร็จ รวมทั้งพนักงานที่องคกรจายคาตอบแทน (เชน
พนกังานประจาํ พนกังานทีท่าํงานไมเตม็เวลา พนกังานชัว่คราว และพนกังานทีท่าํงานผานโทรศพัท 
รวมทั้งพนักงานจางตามสัญญาที่องคกรดูแลและควบคุม) และอาสาสมัคร (ถามี) โดยรวมถึง
ผูนํา หัวหนางาน และผูจัดการในทุกระดับ.

WORKFORCE CAPABILITY : ขีดความสามารถของบุคลากร

“ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององคกรที่จะทํางานใหสําเร็จ
ตามกระบวนการทํางาน ดวยความรู ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies)
ของบุคลากร. ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสรางและรักษาความสัมพันธ
กับลูกคา การสรางนวัตกรรมและการเปล่ียนผานสูเทคโนโลยีใหม การพัฒนาผลิตภัณฑและ
กระบวนการทํางานใหม รวมทั้งการตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความตองการของกฎระเบียบ
ขอบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป.
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WORKFORCE CAPACITY : อัตรากําลังบุคลากร

“อัตรากําลังบุคลากร” หมายถึง จํานวนบุคลากรที่ตองการในแตละระดับขององคกรที่จะทําให
มัน่ใจไดวาองคกรมีจาํนวนผูปฏบิตังิานท่ีเพยีงพอตอการทาํใหกระบวนการทาํงานสาํเรจ็ และสามารถ
สงมอบผลิตภัณฑไปสูลูกคาไดสําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความตองการ
บุคลากรตามฤดูกาลหรือความตองการที่เปลี่ยนแปลง.

WORKFORCE ENGAGEMENT : ความผูกพันของบุคลากร

“ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุงมั่นของบุคลากร ทั้งในดานความรูสึกและ
สติปญญาเพื่อทําใหงานวิสัยทัศน และพันธกิจ ขององคกรบรรลุผล. องคกรที่มีระดับความผูกพัน
ของบุคลากรสูงแสดงใหเห็นเดนชัดดวยสภาพแวดลอมที่สงเสริมใหมีการทํางานที่ใหผลการ
ดําเนินการที่ดี ทําใหบุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอยางเต็มที่เพื่อผลประโยชนของลูกคา
และความสําเร็จขององคกร.

โดยทั่วไป บุคลากรในองคกรจะรูสึกมีความผูกพันกับองคกรเมื่อมีแรงจูงใจและไดทํางานที่มี
ความหมายตอตน และเมื่อไดรับการสนับสนุนจากเพื่อนรวมงานและในสถานที่ทํางาน. ประโยชน
ของความผูกพันของบุคลากร คือ การทําใหเกิดบรรยากาศความไวใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดลอม
ที่มีความปลอดภัยและใหความรวมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี การ
เอือ้อาํนาจในการตดัสนิใจ และการมภีาระรบัผดิชอบตอผลการดาํเนนิการของตน. ปจจยัแหงความ
สาํเรจ็ทีจ่ะนํามาซึ่งความผูกพัน ไดแก การฝกอบรมและการพฒันา ความกาวหนาในอาชพีการงาน 
ระบบการยกยองชมเชยและระบบการใหรางวัลท่ีมีประสิทธิผล โอกาสที่เทาเทียมกันและการไดรับ
การปฏิบัติอยางเปนธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร.



คะแนน
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ระบบการใหคะแนน

คะแนนของคําตอบในแตละหัวขอ จะขึ้นอยูกับการประเมินใน 2 มิติ คือ 

(1) กระบวนการ (หมวด 1-6) 

(2) ผลลัพธ (หมวด 7)

การใหคะแนนคาํตอบในแตละหวัขอ ใหพจิารณาสารสนเทศทีเ่กีย่วของกบัขอกําหนดของหวัขอ
นั้นและแนวทางการใหคะแนนดังตอไปนี้

• ปจจัยธุรกิจสําคัญที่นําเสนอในโครงรางองคกร
• ระดับความสมบูรณและความเหมาะสมของแนวทาง ความครอบคลุมของการถายทอดสู

การปฏิบัติ และจุดแข็งของกระบวนการเรียนรูและปรับปรุง
• ระดับของผลการดําเนินการ และผลลัพธเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืน หรือองคกร

ที่เกี่ยวเนื่องกัน หรือระดับเทียบเคียง

มิติการใหคะแนน

กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชและปรับปรุง เพื่อตอบสนองขอกําหนดตาง ๆ
ในหมวด 1-6. ปจจัยทั้ง 4 ที่ใชประเมินกระบวนการ ประกอบดวย  แนวทาง (Approach–A)
การถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment–D) การเรียนรู (Learning–L) และการบูรณาการ
(Integration–I) (ADLI). รายงานปอนกลับของรางวัลคุณภาพแหงชาติสะทอนถึงจุดแข็งและโอกาส
ในการปรับปรุงในปจจัยเหลานี้. คะแนนสําหรับหมวดกระบวนการเปนการประเมินภาพรวมของ
ผลการดําเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัยกระบวนการทั้ง 4 ดังนี้

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง

• วิธีการที่ใชเพื่อใหบรรลุผลตามกระบวนการ
• ความเหมาะสมของวิธกีารทีใ่ชตอบขอกาํหนดของหวัขอตางๆ ของเกณฑ และสภาพแวดลอม

การดําเนินงานขององคกร
• ความมีประสิทธิผลของการใชวิธีการตาง ๆ ขององคกร และ
• ระดับของการท่ีแนวทางนั้นนําไปใชซํ้าได และอยูบนพื้นฐานของขอมูลและสารสนเทศ

ที่เชื่อถือได (ซึ่งหมายถึง การดําเนินการอยางเปนระบบ)
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การถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ

• การใชแนวทางเพื่อตอบสนองขอกําหนดของหัวขอที่มีความเกี่ยวของและสําคัญตอองคกร
• การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา และ
• การนําแนวทางไปใชในทุกหนวยงานที่เหมาะสม

การเรียนรู (Learning-L) หมายถึง

• การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง
• การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดของแนวทางผานการสรางนวัตกรรม
• การแบงปนความรูท่ีไดจากการปรบัปรงุและการสรางนวตักรรมกบัหนวยงานและกระบวนการ

อื่นที่เกี่ยวของภายในองคกร

ดู “จากการตั้งรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม” ในหนา 157 ซึ่งแสดงใหเห็นความกาวหนา
ผานระดับความสมบูรณของมิติการใหคะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ

• แนวทางที่ใชสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไว
ในโครงรางองคกร และเกณฑหมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6)

• การใชตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ชวยเสริมซ่ึงกันและกัน ทั้งระหวาง
กระบวนการและระหวางหนวยงานทั่วทั้งองคกร และ

• แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ การวิเคราะห การเรยีนรู และการปฏบิตักิาร มคีวามสอดคลอง
กลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนับสนุนเปาประสงคระดับองคกร

ในการใหคะแนนหมวดกระบวนการ ใหคํานึงวาแนวทาง การถายทอดสูการปฏิบัติ การเรียนรู 
และการบูรณาการมีความเชื่อมโยงกัน. คําอธิบายแนวทางควรบงชี้เรื่องการถายทอดสูการปฏิบัติ
เสมอ โดยใหสอดคลองกับขอกําหนดของหัวขอนั้นและองคกรของตน. เมื่อกระบวนการพัฒนา
สมบูรณข้ึน คําอธิบายควรแสดงถึงวงจรการเรียนรู (รวมถึงนวัตกรรม) รวมทั้งบูรณาการ
กับกระบวนการและหนวยงานอื่น (ดู “ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ” หนา 160).

ผลลัพธ

“ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธขององคกรที่บรรลุผลตามขอกําหนดใน หมวด 7   
ปจจัยทั้ง 4 ที่ใชในการประเมินผลลัพธ ไดแก ระดับ (Level-L) แนวโนม (Trend-T) การเปรียบเทียบ 
(Comparison-C) และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI). คะแนนของหมวดผลลัพธเปนการ
ประเมินภาพรวมของผลการดําเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัยผลลัพธทั้ง 4 ดังนี้
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ระดับ (Level-Le) หมายถึง ผลการดําเนินการในปจจุบันของตัววัดดวยมาตรวัดที่เหมาะสม

แนวโนม (Trend-T) หมายถึง อัตราของการปรับปรุงผลการดําเนินการ หรือความตอเนื่องของ
ผลการดําเนินการที่ดีในประเด็นที่สําคัญ (ความลาดชันของชุดขอมูลเมื่อเวลาผานไป)

การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง ผลการดําเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับ
องคกรอื่นที่เหมาะสม เชน คูแขง หรือองคกรที่คลายคลึงกัน หรือระดับเทียบเคียง

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของตัววัดผลลัพธตาง ๆ 
(มักมีการจําแนกประเภท) ที่ระบุผลการดําเนินการดานลูกคารายสําคัญ ผลิตภัณฑ ตลาด 
กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ และเปาประสงคระดับองคกร ตามที่ปรากฏอยูในโครงรางองคกร 
และในหมวดกระบวนการ

ในการใหคะแนนหมวดผลลัพธ ใหพิจารณาขอมูลระดับผลการดําเนินการ แนวโนม และ
ตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสมของตัววัดและตัวช้ีวัดที่สําคัญขององคกร รวมทั้งการบูรณาการกับ
ขอกาํหนดทีส่าํคญัขององคกร. หมวดผลลพัธควรแสดงขอมลูความครอบคลมุของผลการดาํเนนิการ
ตามที่รายงาน ซ่ึงมีความเกี่ยวของโดยตรงกับการถายทอดสูการปฏิบัติและการเรียนรูขององคกร. 
ถากระบวนการปรับปรุงมีการแลกเปล่ียนเรียนรู และถายทอดสูการปฏิบัติอยางกวางขวาง
องคกรควรมีผลลัพธที่สอดคลองกันดวย.

“ความสําคัญ” ในการพิจารณาคะแนน

(“Importance” as a Scoring Consideration)

ประเด็นสําคัญที่ตองพิจารณาในการประเมินและใหขอมูลปอนกลับ คือ “ความสําคัญ”
ของกระบวนการและผลลัพธตอปจจัยสําคัญทางธุรกิจ ที่แสดงไวในรายงานวิธีการและผลการ
ดําเนินงาน. องคกรควรระบุเร่ืองที่เห็นวาสําคัญที่สุดไวในโครงรางองคกรและหัวขอตาง ๆ เชน
หัวขอ 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 6.1 โดยเฉพาะอยางยิ่งเรื่องความตองการที่สําคัญของลูกคา
สภาพแวดลอมดานการแขงขัน ความตองการของบุคลากร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ
และแผนปฏิบัติการ.

วิธีการใหคะแนนในแตละหัวขอ

(How to Score an Item Response)

การใหคะแนนในแตละหัวขอ ควรยึดแนวทางดังตอไปนี้

1. พิจารณาแนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164)

2. พิจารณาวาชวงคะแนนใด (เชน 30–45%, 50-65% หรือ 70–85%) อธิบาย “ระดับความ
สําเร็จขององคกรไดใกลเคียงท่ีสุด” ดังที่รายงานไวในการตอบในหัวขอนั้น. เลือกชวงคะแนน
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โดยพิจารณาจากภาพรวมของปจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรือปจจัยทั้ง 4 ของผลลัพธ 
(LeTCI). ชวงคะแนนที่ใหจะเปนชวงคะแนนที่สะทอนการตอบรายงานในภาพรวมไดดีท่ีสุด โดย
ไมเปนการแจงนับหรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปจจัย. ทั้งนี้ จะไมใชปจจัยหนึ่งปจจัย
ใดเปน “ตัวกัน (gate)” ใหคะแนนไมสามารถขยับขึ้นไปในชวงคะแนนที่สูงกวานั้น. ชวงคะแนน
ที่อธิบาย “ระดับความสําเร็จขององคกรที่ใกลเคียงที่สุด” ไมจําเปนตองสมบูรณแบบ และมักมี
ความไมสมบูรณในบางปจจัยที่ใชในการตรวจประเมินในหมวด 1-6 (ADLI) หรือในหมวด 7
(LeTCI) ก็ได.

3. อานชวงคะแนนถัดไปที่สูงขึ้นไปหรือตํ่าลงมา. การตัดสินใจใหคะแนน (เชน 55% หรือ 60%) 
ภายในชวงคะแนนที่เลือกไว ตองประเมินวาคําตอบในหัวขอนั้น ๆ ในภาพรวมใกลเคียงกับเนื้อหา
ที่อธิบายในชวงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือตํ่าลงมาเพียงใด

 

จากการตั้งรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม

(From Fighting Fires to Innovation)

ตัวอยางการประยุกตใชจากการดับเพลิงสูนวัตกรรมปองกันอัคคีภัย

การเรยีนรูถอืไดวาเปนคณุลักษณะสําคญัขององคกรทีม่สีมรรถนะสงู. การเรยีนรูและการถายทอด
สูการปฏิบัติอยางมีประสิทธิผลจะชวยผลักดันองคกรจากระดับเบื้องตนที่มุงตั้งรับปญหา ไปสูระดับ
สูงสุดของการปรับปรุงอยางทั่วถึง การพัฒนา และการสรางนวัตกรรม.

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปญหา

(Reacting to the Problem) (0-5%)

1

ผู ที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนก
ตกใจกับปญหาที่เกิดขึ้น เนนการหาทางแกไข
ปญหาเฉพาะหนา เพื่อคลี่คลายสถานการณน้ัน
ใหกลับสู สภาวะปกติอยางรวดเร็ว. คลายกับ
เจาหนาที่ผู รับผิดชอบเรงวิ่งลากสายดับเพลิง
เพื่อดับเพลิงใหเร็วที่สุดเทาที่จะทําได.
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2

3

ขั้นที่ 2 รณรงคใหเกิดการปรับปรุง 

(General Improvement Orientation) (10-25%)

องคกรโดยผูที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือ
หรือกําหนดมาตรการในการแกไขปญหาเพื่อให
สามารถรับมือกับปญหาไดอยางรวดเร็ว และลด
ผลกระทบของความเสยีหายทีเ่กดิขึน้. เทยีบไดกบั
การท่ีองคกรตดิตัง้ทอและสายดบัเพลงิจาํนวนมาก
ขึ้นเพ่ือชวยเพิ่มความรวดเร็วในการดับเพลิง
และลดความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น.

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอยางเปนระบบ 

(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%)

องคกรเริ่มมีการประชุมหารือรวมกันเพื่อ
ประเมินจุดทีเ่ปนความเสีย่งหรอืสาเหตุของปญหา 
เพ่ือหาทางรับมือกับความผิดปกติที่อาจเกิดขึ้น
ตรงจดุนัน้ไดอยางมปีระสทิธผิลมากขึน้. เทยีบได
กบัการทีอ่งคกรประเมนิวาพืน้ท่ีใดมคีวามเสีย่งใน
การเกดิเพลิงไหม และตดิตัง้อุปกรณตรวจจบัความ
รอนและหัวรดน้ำ (Heat Sensors and a Sprinkler 
System) เปนพิเศษ พรอมทั้งแผนการรับมือ
อัคคีภัยที่อาจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.
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4

5

ขั้นที่ 5 การวิเคราะหองคกรและสรางนวัตกรรม 

(Organizational Analysis and Innovation) (70-100%)

ขั้นที่ 4 การเรียนรูทบทวนและกําหนดกลยุทธปรับปรุง 

(Learning and Strategic Improvement) 

(50-65%)

องคกรดําเนินการบริหารจัดการเชิงปองกัน
การเกดิอัคคภียัอยางเปนระบบมากขึน้. เทยีบไดกบั
การที่องคกรติดตั้งระบบตรวจจับความรอนและ
หวัรดนํา้ในบรเิวณกวาง เพือ่ชวยเตอืนภัยใหทราบ
เมือ่ระดบัอุณหภมูเิพิม่สูงขึน้จนสามารถทําใหเกดิ
เพลิงไหมและรดนํ้าดับไฟได.

องคกรดําเนินการวิเคราะหขอมูลสารสนเทศ
ระดับองคกรและสรางสรรคนวัตกรรมที่เนน
การปองกันที่สาเหตุเบื้องตน เพื่อลดโอกาส
การเกิดของปญหา. เทียบไดกับการที่องคกรเนน
ใหเกดิความปลอดภยัโดยเปลีย่นมาใชวสัดุอปุกรณ
ที่ปองกันไฟและติดไฟยาก เปลี่ยนมาใชของเหลว
ที่มีนํ้าเปนสวนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ 
และใหความสําคัญกับระบบตรวจจับความรอน
และหัวรดนํ้า ในฐานะวิธีการปองกันเชิงเตือนภัย
เมื่อปญหาไดเกิดขึ้นแลว นอกจากน้ี แนวทางนี้
ไดรับการแบงปนกับทุกสวนงาน และมีการ
ฝกปฏิบัติในทุกสถานที่ทําการ.
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ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ

(Steps toward Mature Processes)
ตัวชวยในการตรวจประเมินและใหคะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 

การปฏิบัติการมีในลักษณะเปนกิจกรรม
มากกวาเปนกระบวนการ และสวนใหญจะ
ตอบสนองความตองการหรอืปญหาเฉพาะหนา. 
ขาดการกําหนดเปาประสงคที่ดี.

2. แนวทางเริ่มเปนระบบ (Early Systematic Approaches) (30 – 45%)

องคกรอยูในข้ันเร่ิมตนของการปฏิบัตกิาร โดย
กระบวนการทีส่ามารถทาํซํา้ได. มกีารประเมนิผล
และการปรบัปรงุ และเริม่มกีารประสานงานบาง
ระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร. มีการ
กําหนดกลยุทธและเปาประสงคเชิงปริมาณ.

3. แนวทางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน (Aligned Approaches) (50–65%)  

การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการ
ที่สามารถทําซํ้าได และมีการประเมินผลอยาง
สมํ่าเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบงปน
ความรูและการประสานงานระหวางหนวยงาน
ตาง ๆ  ภายในองคกร. กระบวนการตอบสนอง
กลยุทธและเปาประสงคที่สําคัญขององคกร.

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

การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการ
ที่สามารถทําซํ้าได และมีการประเมินผลอยาง
สมํา่เสมอเพือ่การเปลีย่นแปลงและการปรบัปรงุ
ใหดีข้ึน โดยรวมมือกับหนวยงานอื่นท่ีไดรับ
ผลกระทบ. การวิเคราะห นวัตกรรม และ
การแบงปนสารสนเทศและความรู สงผลใหการ
ทาํงานขามหนวยงานเปนไปอยางมปีระสทิธิภาพ.
ใช กระบวนการและตัววัดในการติดตาม
ความกาวหนาของเปาประสงคเชิงกลยุทธและ
การปฏิบัติการที่สําคัญ.

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

1. ตั้งรับปญหา (Reacting to Problems) (0–25%)
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Process Scoring Guidelines

(For Use with Categories 1–6)

• 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 REQUIREMENTS of 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 REQUIREMENTS 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 PROCESS and some organizational LEARNING,
 including some INNOVATION, 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 REQUIREMENTS 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 of 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)
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แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ

(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

• ไมมแีนวทางอยางเปนระบบท่ีตอบขอกาํหนดของหวัขออยางชดัเจน. มสีารสนเทศนอย /ไมชดัเจน /ไมตรงประเด็น. (A)
• แทบไมปรากฏหลักฐานการนําแนวทางที่เปนระบบไปถายทอดสูการปฏิบัติ. (D)
• ไมปรากฏหลกัฐานวามีแนวคิดในการปรบัปรงุ (Improvement Orientation). มกีารปรบัปรงุเมือ่เกดิปญหา. (L)
• ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร. แตละพื้นที่หรือหนวยงานดําเนินการ  
 อยางเอกเทศ. (I) 

• ปรากฎหลักฐานวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ. (A)
• การนาํแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบตัยิงัอยูในขัน้เริม่ตนในเกือบทกุพ้ืนทีห่รอืหนวยงาน ซ่ึงเปนอปุสรรคตอการ  
 บรรลุขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ. (D)
• ปรากฏหลกัฐานวาเริม่เปล่ียนแปลงจากการปรับปรงุเมือ่เกดิปญหามาเปนแนวคดิในการปรบัปรงุท่ัวไป. (L)
• มแีนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักับพืน้ทีห่รอืหนวยงานอืน่ โดยสวนใหญเกดิจากการรวมกนัแกปญหา. (I)

• ปรากฏหลกัฐานวามแีนวทางอยางเปนระบบและมปีระสิทธผิลท่ีตอบสนองตอขอกาํหนดพ้ืนฐานของหวัขอ. (A)
• มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏบัิต ิถึงแมวาบางพ้ืนทีห่รอืบางหนวยงานเพิง่อยูในข้ันเริม่ตนของการถายทอดสู  
 การปฏิบัติ. (D)
• ปรากฏหลักฐานวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่สําคัญ. (L)
• เริ่มมีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการพื้นฐานขององคกร ตามที่ระบุไวในโครงราง  
 องคกร และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

• ปรากฏหลกัฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบสนองตอขอกาํหนดโดยรวมของหวัขอ. (A) 
• มกีารนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏบิตัเิปนอยางด ีถงึแมวาอาจแตกตางกนัในบางพืน้ทีห่รอืบางหนวยงาน. (D)
• มกีระบวนการประเมนิและปรบัปรงุอยางเปนระบบโดยใชขอมลูจรงิ และมกีารเรยีนรูในระดบัองคกรรวมถึง  
 การสรางนวตักรรมในบางเรือ่ง เพือ่การปรับปรงุประสทิธิภาพและประสิทธผิลของกระบวนการทีส่าํคัญ. (L)
• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการโดยรวมขององคกร ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร  
 และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

• ปรากฏหลกัฐานวามแีนวทางอยางเปนระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบสนองตอขอกําหนดยอยของหวัขอ. (A)
• มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ. (D)
• มีกระบวนการประเมินและปรับปรงุอยางเปนระบบโดยใชขอมลูจริง และมกีารเรยีนรูในระดับองคกร รวมถงึการสราง  
 นวัตกรรมเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการ. ปรากฏหลักฐานอยางชัดเจนถึงการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นอันเปน
 ผลจากการวิเคราะหและการแบงปนระดับองคกร. (L)
• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร  
 และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I) 

• ปรากฏหลกัฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบสนองตอขอกาํหนดยอยของหวัขออยางครบถวน. (A)
• มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติอยางทั่วถึงโดยไมมีจุดออนหรือความแตกตางอยางมีนัยสําคัญในพื้นที่  
 หรือหนวยงานใด ๆ. (D)
• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และการเรียนรูในระดับองคกรผานการสราง  
 นวัตกรรมเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการทั่วทั้งองคกร. ปรากฏหลักฐานวาการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นและ  
 นวัตกรรมทั่วทั้งองคกร เปนผลมาจากการวิเคราะหและการแบงปน. (L)
• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคตเปนอยางดี ตามที่ระบุไวในโครงราง  
 องคกรและในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I) 
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Results Scoring Guidelines

(For Use with Category 7) 

• There are no organizational PERFORMANCE RESULTS, or the RESULTS reported are poor. (Le)
• TREND data either are not reported or show mainly adverse TRENDS. (T)
• Comparative information is not reported. (C)
• RESULTS are not reported for any areas of importance to the accomplishment of your organization’s MISSION. (I)

• A few organizational PERFORMANCE RESULTS are reported, responsive to the BASIC REQUIREMENTS of the item,  
 and early good PERFORMANCE LEVELS are evident. (Le)
• Some TREND data are reported, with some adverse TRENDS evident. (T)
• Little or no comparative information is reported. (C)
• RESULTS are reported for a few areas of importance to the accomplishment of your organization’s MISSION. (I)

• Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the BASIC REQUIREMENTS of the item. (Le)
• Some TREND data are reported, and most of the TRENDS presented are beneficial. (T)
• Early stages of obtaining comparative information are evident. (C)
• RESULTS are reported for many areas of importance to the accomplishment of your organization’s MISSION. (I)

• Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the OVERALL REQUIREMENTS of the   
 item. (Le)
• Beneficial TRENDS are evident in areas of importance to the accomplishment of your organization’s MISSION. (T)
• Some current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against relevant comparisons and/or BENCHMARKS
 and show areas of good relative PERFORMANCE. (C)
• Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market, and PROCESS
 requirements. (I)

• Good-to-excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to MULTIPLE REQUIREMENTS  
 of the item. (Le)
• Beneficial TRENDS have been sustained over time in most areas of importance to the accomplishment of your  
 organization’s MISSION. (T)
• Many to most TRENDS and current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against relevant comparions  
 and/or BENCHMARKS and show areas of leadership and very good relative PERFORMANCE. (C)
• Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market, PROCESS, and ACTION  
 PLAN requirements. (I)

• Excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported that are fully responsive to the MULTIPLE
 REQUIREMENTS of the item. (Le)
• Beneficial TRENDS have been sustained over time in all areas of importance to the accomplishment of your   
 organization’s MISSION. (T)
• Industry and BENCHMARK leadership is demonstrated in many areas. (C)
• Organizational PERFORMANCE RESULTS and PROJECTIONS are reported for most KEY CUSTOMER, market,   
 PROCESS, and ACTION PLAN requirements. (I)
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แนวทางการใหคะแนนผลลัพธ

(Results Scoring Guidelines) (หมวด 7)

• ไมมีการรายงานผลการดําเนินการขององคกร หรือมีผลลัพธที่ไมดีในหัวขอที่รายงาน. (Le)
• ไมแสดงแนวโนมของขอมูล หรือแสดงแนวโนมเชิงลบเปนสวนใหญ. (T)
• ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)
• ไมมีการรายงานผลลัพธในเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I)

• มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรเพียงบางเรื่องที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐาน
 ของหัวขอ และมีระดับผลการดําเนินการที่เริ่มดี. (Le)
• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโนมเชิงลบ. (T)
• แทบไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)
• มีการรายงานผลลัพธเพียงบางเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I) 

• มีการรายงานระดับผลการดําเนินการที่ดี ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ. (Le)
• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลบางเรื่อง และขอมูลสวนใหญที่แสดงนั้นมีแนวโนมที่ดี. (T)
• เริ่มมีการแสดงสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)
• มีการรายงานผลลัพธหลายเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดําเนินการที่ดี ตอบสนองตอขอกําหนดโดยรวมของหัวขอ. (Le)
• แสดงถึงแนวโนมที่ดีในเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)
• ผลการดําเนินการในปจจุบันบางเรื่องดีกวาคูเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมาะสม. (C)
• มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรที่ครอบคลุมความตองการของลูกคาที่สําคัญสวนใหญ
 ความตองการของตลาดที่สําคัญสวนใหญ และขอกําหนดของกระบวนการที่สําคัญสวนใหญ. (I) 

• มีการรายงานระดับผลการดําเนินการที่ดีถึงดีเลิศ ตอบสนองตอขอกําหนดยอยของหัวขอ. (Le)
• มีแนวโนมที่ดีอยางตอเนื่องในเรื่องที่สําคัญสวนใหญซึ่งจะทําใหบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)
• มีแนวโนมและระดับผลการดําเนินการในปจจุบันหลายเรื่องถึงสวนใหญ ดีกวาคูเทียบ และ/หรือ   
 ระดับเทียบเคียง และมีผลการดําเนินการที่แสดงถึงความเปนผูนําในระดับดีมาก. (C)
• มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรที่ครอบคลุมความตองการของลูกคาที่สําคัญสวนใหญ    
 ความตองการของตลาดท่ีสาํคัญสวนใหญ และขอกาํหนดของกระบวนการและแผนปฏิบัตกิารสวนใหญ. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดําเนินการที่ดีเลิศ ตอบสนองตอขอกําหนดยอยของหัวขออยางครบถวน. (Le)
• มีแนวโนมที่ดีอยางตอเนื่องในเรื่องที่สําคัญทุกเรื่องซึ่งจะทําใหบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)
• แสดงถึงความเปนผูนําทั้งในธุรกิจและเปนผูนําสําหรับการเทียบเคียงในหลายดาน. (C)
• มีการรายงานผลการดําเนินการและการคาดการณผลการดําเนินการขององคกรที่ครอบคลุมความ   
 ตองการของลูกคาที่สําคัญสวนใหญ ความตองการของตลาดที่สําคัญสวนใหญ และขอกําหนดของ   
 กระบวนการและแผนปฏิบัติการสวนใหญ. (I) 
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คะแนน ผลลัพธ (หมวด 7)
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ความสําเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติ

ตลอดระยะเวลาที่ผานมา ความสําเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติเกิดจากความรวมมือรวมใจ
ของหนวยงาน และกลุมบุคคลตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ซึ่งใหความสําคัญกับการนํา
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติน้ีไปใชเปนกลไกขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแขงขัน
ของประเทศไทย. การสนับสนุนเหลานี้มีในหลากหลายรูปแบบ ตั้งแตการใหงบประมาณสนับสนุน
อยางตอเนื่อง การถายทอดและแบงปนประสบการณความสําเร็จ การอาสาสมัคร และการให
ความรวมมือในรูปแบบตาง ๆ เปนสวนสําคัญที่ทําใหรางวัลคุณภาพแหงชาติคงความเปน
รางวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย. บทบาทและความรวมมือของหนวยงาน และกลุมบุคคล
ที่เกี่ยวของ มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม

กระทรวงอุตสาหกรรมใหความสําคัญกับรางวัลคุณภาพแหงชาติในฐานะที่เปนเคร่ืองมือ
ที่ชวยยกระดับมาตรฐานการบริหารจัดการองคกรของไทยใหมีวิธีปฏิบัติและผลการดําเนินการ
ที่นาเชื่อถือ เปนที่ยอมรับในระดับโลก. ดังนั้น ตั้งแตป พ.ศ. 2545 เปนตนมา กระทรวงอุตสาหกรรม
ไดจัดสรรงบประมาณผานสถาบันเพ่ิมผลิตแหงชาติเพื่อสนับสนุนและติดตามความสําเร็จ
ของโครงการนี้อยางตอเนื่อง และมีบทบาทสําคัญในการชวยใหรางวัลนี้เปนที่ยอมรับของภาครัฐ
และเอกชนจวบจนทุกวันนี้.

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ

(TQA National Committee)
คณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหงชาต ิซึง่เปนผูทรงคณุวฒุจิากภาครฐัและเอกชน เปนทีย่อมรบั

ในระดับประเทศและไดรับการแตงตั้งโดย นายกรัฐมนตรี โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

• กําหนดนโยบายและกํากับดูแลการดําเนินโครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติ

• พิจารณาอนุมัติเกณฑการสมัคร เกณฑการตัดสินรางวัล เกณฑคะแนนกระบวนการ
ตรวจประเมิน และเกณฑการมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

• พิจารณาอนุมัติรายชื่อองคกรที่ผานเกณฑการมองรางวัลคุณภาพแหงชาติ

• แตงต้ังและกํากับดูแลการปฏิบัติงานของคณะอนุกรรมการ ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ หรือคณะทํางาน 
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โดยมีคณะอนุกรรมการ 2 คณะ เปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชน มีความเช่ียวชาญ
เปนพิเศษ ทําหนาที่พัฒนางานดานตาง ๆ ไดแก

1) คณะอนุกรรมการดานเทคนิครางวัลคุณภาพแหงชาติ 

โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

• กลั่นกรอง และเสนอขอคิดเห็นในดานเทคนิคที่เกี่ยวของกับกระบวนการตรวจประเมิน 

• เสนอแนวทางการพัฒนาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  

• เสนอรายชื่อผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ

• พิจารณารายชื่อองคกรที่ผานเกณฑการรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ

2) คณะอนุกรรมการดานการสงเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

• กล่ันกรอง และเสนอขอคดิเหน็ในดานการเผยแพร ประชาสมัพนัธ สรางการรบัรูตอสาธารณะ 

• กระตุนใหองคกรนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใช

ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ

(TQA Assessors)
ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชนซึ่งอาสาสมัคร

ทําหนาที่ผูตรวจประเมินโดยไมไดรับคาตอบแทน. ผูตรวจประเมินมีบทบาทสําคัญในการตรวจ
ประเมินและจัดทํารายงานปอนกลับ (Feedback Report) ใหแกองคกรผูสมัครขอรับรางวัล
รวมถึงการนําเสนอรายช่ือองคกรที่ผ านเกณฑการรับรางวัลคุณภาพแหงชาติตอสํานักงาน
รางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อนําเสนอตอที่ประชุมคณะอนุกรรมการดานเทคนิค และเสนอขออนุมัติ
จากคณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหงชาต.ิ ในแตละป สาํนกังานรางวลัคณุภาพแหงชาตดํิาเนินการ
สรรหาและคัดเลือกผูมีคุณสมบัติที่เหมาะสม ผานกระบวนการคัดเลือกและฝกอบรมที่เขมขน
เพ่ือใหไดผู ตรวจประเมินที่พรอมในดานคุณสมบัติ คุณธรรม และจริยธรรม. นอกจากนี้
ผูตรวจประเมินทุกคนยังตองเขารับการฝกอบรมประจําป เพื่อสรางความรูความเขาใจใหทันตอ
การเปลี่ยนแปลงตาง ๆ ภายใตเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ผูที่ผานการฝกอบรมจะขึ้นทะเบียน
เปนผูตรวจประเมินประจําปเพื่อทําหนาที่ในปนั้น ๆ. นอกจากทําหนาที่ในการตรวจประเมินแลว
ผู ตรวจประเมินยังมีบทบาทสําคัญในการเผยแพรและสรางความรู ความเขาใจในรางวัล
คุณภาพแหงชาติใหแก หนวยงาน สมาคม และชุมชนทางวิชาชีพตาง ๆ.
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สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ

(Office of Thailand Quality Award: OTQA)
สาํนักงานรางวัลคณุภาพแหงชาต ิภายใตการกาํกบัดแูลของคณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหงชาติ

โดยมีผูอํานวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติเปนผูรับมอบอํานาจ นํานโยบายไปบริหารจัดการ
ทําหนาที่เปนหนวยงานหลักในการประสานความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน 
เพือ่เผยแพร สนบัสนุน และผลกัดนัใหองคกรตาง ๆ ในทกุภาคสวนนาํเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติ
ไปพัฒนาขดีความสามารถดานการบรหิารจดัการเพือ่เปนองคกรทีม่วีธิปีฏบิตัแิละผลการดาํเนินการ
ในระดับมาตรฐานโลก ซ่ึงเมื่อมีการขยายการดําเนินงานไปอยางกวางขวาง ยอมจะสงผลตอ
การพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได.
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กระบวนการตรวจประเมิน

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกรเพื่อรับ
รางวัลการบริการสูความเปนเลิศ (TQC)

ตรวจประเมินขั้นที่ 3 TQC Site Visitตรวจประเมินขั้นที่ 3 TQA Full Site Visit

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกรเพื่อรับ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

อนุมัติรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)
และรางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (TQC)

พิธีมอบรางวัล

ตรวจสอบคุณสมบัติ
ตรวจสอบความครบถวนสมบูรณของเอกสาร

รับสมัคร

ตรวจประเมินขั้นที่ 1 Independent Review
ตรวจประเมินขั้นที่ 2 Consensus Review

>550 คะแนน

>650 คะแนน

>350 คะแนน

ใช

ใช

องคกรรับรายงานปอนกลับ

Feedback Report

ใช

ไมใช

ไมใช

ไมใช องคกรรับ

รายงานปอนกลับ

Feedback Report








