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ตราสัญลักษณ

สัญลักษณ

ชอฟาสีทองอรามลอยเดนในหวงจักรวาล เคียงขางดวยดาวฤกษดวงใหญ
สองประกายระยิบระยับ อยูในกรอบรูปชองหนาตางทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแหงชาตเิปนรางวลัอนัทรงเกยีรตทิีพ่งึปรารถนาของทุกหนวยงาน 
เพราะเปนเครือ่งหมายแหงความเปนเลิศในการบรหิารจัดการทกุดาน ตลอดจน
ผลประกอบการที่ดี เทียบเทาองคกรที่ยอมรับกันวามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องคประกอบ

ดาวฤกษ สื่อใหเห็นถึงจุดสูงสุดแหงความสําเร็จ ความรุงโรจน  
 และการเปนที่ยอมรับทั่วไป อันเปนสิ่งพึงปรารถนา  
 ของทุกองคกร

ชอฟาสีทอง สือ่ใหเหน็ถงึความเปนเลิศและความมุงมัน่ทีจ่ะพฒันา
 มาตรฐานคุณภาพใหดียิ่งขึ้นอยางไมหยุดยั้ง

ชองหนาตางทรงไทย สื่อถึงวิสัยทัศน การมองการณไกลสูความสําเร็จ
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เจตนารมณ ของ “รางวัลคุณภาพแหงชาติ”

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ

  1. เพ่ือสนับสนุนการนําแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการปรับปรุงความสามารถในการแขงขัน

  2. เพื่อประกาศเกียรติคุณใหแกองคกรที่ประสบผลสําเร็จในระดับมาตรฐานโลก

  3. เพื่อกระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ

  4. เพ่ือแสดงใหนานาชาติเห็นถึงความมุงม่ันในการยกระดับมาตรฐานความเปนเลิศในการบริหารจัดการ

ประโยชนตอองคกร

 องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่นําเกณฑเพื่อการดําเนินการท่ีเปนเลิศ ซ่ึงเปน
กรอบการประเมนิคุณภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรยีบเทยีบกบัระบบการบรหิารจดัการของตน จะไดรบัประโยชน
ในทุกขัน้ตอน.
 เริ่มจากการประเมินตนเอง ผูบริหารจะทราบถึงสภาพที่แทจริงวา ระบบการบริหารจัดการของตน
ยังขาดตกบกพรองในเร่ืองใด จึงสามารถกําหนดวิธีการและเปาหมายท่ีชัดเจนในการจัดทําแผนปฏิบัติการ
และเมื่อองคกรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเปาหมายที่วางไว มีความพรอม และตัดสินใจสมัครรับรางวัล องคกร
จะไดรับการตรวจประเมินดวยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพ
ที่ไดรับการฝกอบรมเพ่ือเปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑรับรางวัลหรือไมก็ตาม
องคกรจะไดรบัรายงานปอนกลับซึง่ระบจุดุแขง็และจดุทีค่วรปรบัปรงุ ซ่ึงนบัเปนประโยชนตอการนาํไปวางแผน
ปรบัปรงุองคกรใหสมบูรณมากข้ึนตอไป.

 องคกรทีไ่ดรับรางวัลจะเปนทีย่อมรับจากองคกรตาง ๆ ทัง้ภายในประเทศและตางประเทศ และมสีทิธ์ิ
ใชตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา
ประชาสัมพนัธองคกร รวมท้ังมโีอกาสสงเสรมิและสนบัสนุนการพฒันาขดีความสามารถในการแขงขันของประเทศ 
โดยการนาํเสนอวิธีปฏิบัติที่นําไปสูความสําเร็จ และเปดโอกาสใหมีการเขาเยี่ยมชมสถานประกอบการเพ่ือเปน
แบบอยางใหแกองคกรอ่ืน ๆ นําไปประยุกต เพ่ือใหประสบผลสาํเร็จเชนเดยีวกัน.
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เกณฑเพ� อผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เอื้อใหองคกรบรรลุเปาประสงค ปรับปรุงผลลัพธ และ
เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน เพ่ือสามารถแขงขันกับองคกรในระดับนานาชาติ.
องคกรมากมายใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อปรับปรุงและใหไดมาซึ่งผลลัพธที่ยั่งยืน.
องคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ ไดรับการยอมรับวาเปนองคกรตนแบบระดับประเทศ.
องคกรเหลาน้ี ไดแลกเปลีย่นเรยีนรูวธิปีฏบิตัท่ีิเปนเลิศกบัองคกรตาง ๆ และเปนแรงบันดาลใจ
ใหองคกรอื่น ๆ ปรับปรุงการปฏิบัติการและผลลัพธของตนเอง ซึ่งสงผลดีตอการเติบโตทาง
เศรษฐกิจของประเทศไทย.

 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

ป 2561-2562
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

ป 2561-2562ป 2561-2562
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

ป 2561-2562ป 2561-2562
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ลักษณะที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

เกณฑมีเจตจํานงที่เรียบงาย

เจตจํานงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ คือ การชวยองคกร ไมวาขนาดใด หรืออยูใน
ธุรกิจใด ตอบคําถามที่ทาทาย 3 ขอ ดังนี้

 1) องคกรดําเนินการไดดีอยางที่ควรเปนหรือไม
 2) องคกรรูไดอยางไร
 3) องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร

จากการทาทายตนเองดวยการตอบคําถามของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อผล
การดําเนินงานที่เปนเลิศ องคกรจะไดสํารวจตนเองวาไดสําเร็จในสิ่งที่สําคัญตอองคกรแลวหรือไม.
คําถามของเกณฑครอบคลุม 7 ดานที่สําคัญในการจัดการและการดําเนินการขององคกร
(แบงยอยออกเปนกระบวนการ 6 หมวดที่มีความสัมพันธเกี่ยวเนื่องกัน และผลลัพธ 1 หมวด) ไดแก

 1. การนําองคกร (Leadership)
 2. กลยุทธ (Strategy)
 3. ลูกคา (Customers)
 4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (Measurement, Analysis, and
    Knowledge Management)
 5. บุคลากร (Workforce)
 6. การปฏิบัติการ (Operations)
 7. ผลลัพธ (Results)

เกณฑสงเสริมใหเกิดมุมมองเชิงระบบ

มุมมองเชิงระบบ หมายถึง การบริหารจัดการองคประกอบทั้งหมดขององคกรใหเปนหนึ่งเดียว
เพื่อใหเกิดความสําเร็จอยางตอเนื่อง. โครงสรางและกลไกการบูรณาการของระบบ ไดแก คานิยม
และแนวคิดหลัก เกณฑ 7 หมวดที่มีความสัมพันธเกี่ยวเนื่องกัน และแนวทางการใหคะแนน.

การมุงเนนที่คานิยมและแนวคิดหลัก

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีพื้นฐานมาจาก คานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ
(หนา 119 -129) ซึ่งเปนรากฐานสําหรับการบูรณาการผลการดําเนินการที่สําคัญและขอกําหนดการ
ปฏิบัติการภายใตกรอบที่มุงเนนผลลัพธ ซึ่งจะสรางพื้นฐานสําหรับการปฏิบัติ ขอมูลปอนกลับ
และความสําเร็จอยางตอเนื่อง
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 • มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective)
 • การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary leadership)
 • ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer-focused excellence)
 • การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing people)
 • การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัว (Organizational learning and agility)
 • การมุงเนนความสําเร็จ (Focus on success)
 • การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for innovation)
 • การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by fact)
 • ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal responsibility)
 • จริยธรรมและความโปรงใส (Ethics and transparency)
 • การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering value and results)

การมุงเนนกระบวนการ

กระบวนการ หมายถึง วิธีการตาง ๆ ที่องคกรใชเพื่อทําใหงานสําเร็จ. เกณฑรางวัล
คุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติเหลานี้

1. แนวทาง : องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหงานขององคกรประสบความสําเร็จ.
ประสิทธิผลของแนวทางที่สําคัญขององคกรเปนอยางไร.

2. การถายทอดสูการปฏิบัติ : องคกรนําแนวทางที่สําคัญไปใชอยางคงเสนคงวาในสวนงาน
ที่เกี่ยวของอยางไร.

3. การเรียนรู : องคกรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่สําคัญขององคกรไดดีเพียงไร.
การปรับปรุงตาง ๆ  มีการแบงปนภายในองคกรไดดีเพียงไร. องคความรูใหม ๆ  ไดนําไปสูการสราง
นวัตกรรมหรือไม.

4. การบูรณาการ : แนวทางตาง ๆ ขององคกรสอดคลองกับความจําเปนขององคกรทั้งใน
ปจจุบันและอนาคตอยางไร. ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงเสริมซึ่งกันและกันระหวาง
กระบวนการและหนวยงานไดดีเพียงใด. กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองคกรประสาน
สอดคลองกันไดดีเพียงใดเพื่อใหบรรลุเปาประสงคระดับองคกรที่สําคัญ.

การมุงเนนผลลัพธ

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชี้นําใหองคกรประเมินผลลัพธจาก 3 มุมมอง

 • มุมมองภายนอก (ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่นมององคกรอยางไร)
 • มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององคกรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางไร)
 • มุมมองอนาคต (องคกรเรียนรูและเติบโตหรือไม)
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เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิกาํหนดใหแสดงผลลพัธทีค่รอบคลุมทกุประเด็นสาํคญัขององคกร.
เนื่องจากองคประกอบของตัววัดเปนสิ่งที่ทําใหมั่นใจวา กลยุทธขององคกรมีความสมดุลระหวาง
ผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญกับวัตถุประสงคตาง ๆ  ตลอดจนเปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว.
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรประเมินผลลัพธตาม 4 มิติเหลานี้

 1. ระดับ : ระดับผลการดําเนินการปจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเปนอยางไร.
 2. แนวโนม : ผลลัพธมีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแยลงกวาเดิม.
 3. การเปรียบเทยีบ : ผลการดาํเนนิการขององคกรเทียบกบัองคกรอ่ืนทีเ่หมาะสมเปนอยางไร 

เชน เทียบกับคูแขง หรือระดับเทียบเคียง หรือผูนําในธุรกิจ.
 4. การบูรณาการ : องคกรติดตามดูผลลัพธที่สําคัญกับองคกรหรือไม และพิจารณาถึง

ความคาดหวังและความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญหรือไม. องคกรใชผลลัพธน้ัน
เพื่อการตัดสินใจหรือไม.

การมุงเนนความเกี่ยวเน� องกัน

ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางเกณฑหมวดตาง ๆ เปนองคประกอบที่สําคัญของมุมมองเชิงระบบ
ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ตัวอยางความเกี่ยวเนื่องกัน เชน

 • ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางกระบวนการและผลลัพธที่เกิดขึ้น
 • ความจาํเปนของขอมลูในกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธและในการปรบัปรงุการปฏบิตักิาร
 • ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ
 • ความจําเปนตองมขีอมลูความรูเกีย่วกบัลกูคาและตลาดในการสรางกลยทุธและแผนปฏิบตักิาร
 • ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางแผนปฏิบัติการและการเปลี่ยนแปลงที่จําเปนในระบบงาน

  ขององคกร

การมุงเนนการปรับปรุง

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยใหองคกรเขาใจและตรวจประเมินวาองคกรไดประสบ
ความสําเร็จในส่ิงท่ีสําคัญตอองคกรในระดับใด องคกรมีการถายทอดกระบวนการไปสูการปฏิบัติ
ในระดับพัฒนาการใด ผลลัพธขององคกรดีในระดับใด องคกรไดเรียนรูและปรับปรุงหรือไม
และแนวทางขององคกรตอบสนองความจําเปนองคกรไดดีในระดับใด. แนวทางการใหคะแนน
(หนา 162 และ 164) แสดงใหเห็นถึงมิติของกระบวนการและผลลัพธที่อธิบายขางตน.

ในขณะท่ีองคกรตอบคําถามตามเกณฑและประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการ
ใหคะแนน องคกรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑแตละหมวด
และระหวางหมวด. เมือ่องคกรใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตเิพือ่บรหิารจัดการผลการดําเนนิการ
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ขององคกร จะเกิดการทํางานประสานกันระหวางกระบวนการที่สําคัญและขอมูลปอนกลับระหวาง
กระบวนการกับผลลัพธ ซึ่งจะนําไปสูวงจรการปรับปรุง และเมื่อใชเกณฑนี้อยางตอเนื่อง องคกร
จะไดเรียนรูเกี่ยวกับองคกรมากข้ึน และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสรางจุดแข็ง ปดชองวาง 
และสรางนวัตกรรม.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติสามารถปรับใชได

เกณฑไมไดกําหนดวาองคกรควรจัดโครงสรางหรือการปฏิบัติการอยางไร. ในโครงรางองคกร 
(หนา 15) องคกรจะอธิบายวาอะไรเปนส่ิงสําคัญตอองคกร (สภาพแวดลอมการปฏิบัติการ
ความสัมพันธที่สําคัญ สภาพแวดลอมเชิงแขงขัน และบริบทเชิงกลยุทธ). เกณฑกระตุนใหองคกร
ใชแนวทางที่สรางสรรค ปรับใชได และยืดหยุน ซึ่งจะเอื้อใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและ
กาวกระโดดดวยนวัตกรรม. เกณฑกระตุนใหองคกรเลือกใชเคร่ืองมือตาง ๆ  ที่เหมาะสมและมี
ประสิทธิผลที่สุดกับองคกร (เชน Lean, Six Sigma, ISO9000, Balanced Scorecard, Plan-Do-
Check-Act [PDCA]) เพื่อชวยในการปรับปรุงและบรรลุความเปนเลิศ.

บทบาทของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิมบีทบาทในการสรางเสรมิความสามารถในการแขงขนั 3 ประการ 
คือ

• ชวยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ
• ชวยกระตุนการส่ือสารและแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศระหวางองคกรตาง ๆ

ผานงาน TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองคกรที่ไดรับรางวัล
• เปนเคร่ืองมือที่นํามาใชในการทําความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดําเนินการ

ขององคกร ชี้นําความคิดในเชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู

ในประเทศไทย มีการใช เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อช วยใหองคกรปรับปรุง
ขีดความสามารถในการแขงขันและผลลัพธผานระบบการพัฒนาและประเมินองคกรตาง ๆ
ไดแก ระบบการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมิน
คุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal : SEPA) ระบบคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: PMQA)
เกณฑคุณภาพการศึกษาเพื่อผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ (Education Criteria for Performance 
Excellence: EdPEx) และเกณฑรางวัลคุณภาพแหงสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพื้นฐาน 
(OBECQA).
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีเนื้อหาของขอกําหนดและการประเมินท่ีเทียบเคียงไดกับ
รางวัลคุณภาพแหงชาติตาง ๆ ทั่วโลก เปนที่ยอมรับวาเปนกรอบการบริหารจัดการเพื่อนําองคกร
ไปสูความเปนเลศิ. การใชเกณฑดงักลาวจะชวยใหองคกรตาง ๆ  ในประเทศไทยมุงมัน่พฒันาตนเอง
อยางไมหยุดยั้ง เพื่อประโยชนของลูกคา บุคลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย สังคม ประเทศชาติ และ
องคกร.

วิธีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

ทกุองคกร ไมวาจะเปนองคกรขนาดใหญหรือขนาดเล็ก สามารถใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติ
เพือ่ปรบัปรุงองคกรได. เกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาตจิะชวยใหองคกรตดัสนิใจไดวาจะเริม่ตนทีใ่ด.

1. หากองคกรเพิ่งเริ่มตนเรียนรูเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

วิธีการเหลานี้ จะเปนประโยชนสําหรับองคกรที่เร่ิมตนใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อ
ปรับปรุงองคกร

1) อานโครงรางองคกร (หนา 15). พิจารณาวาองคกรสามารถตอบคําถามตาง ๆ ไดหรือไม.
การทาํความเขาใจและอภปิรายเพือ่หาคาํตอบใหคาํถามเหลานีก้บัคณะผูบรหิารระดับสงูอาจถอืเปน
การตรวจประเมินตนเองครั้งแรกขององคกร.

2) ศึกษาคานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ (หนา 119). เทียบเคียงองคกรของทานกับ
คานิยมเหลานี้ วามีประเด็นอะไรบางที่องคกรของทานควรปรับปรุง.

3) ตอบคําถามตาม 17 หัวขอของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพื่อทําความเขาใจพื้นฐาน
เกี่ยวกับเกณฑและผลการดําเนินการขององคกร.

4) อานกรอบภาพรวมของระบบบรหิารจดัการผลการดาํเนนิการตามหวัขอคาํถาม (หนา 15-69).
องคกรพิจารณาถึงประเด็นเหลาน้ีในการวางระบบการนําองคกรและการวัดผลการดําเนินการ
หรือไม.

5) ใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและเนื้อหาคําอธิบาย เพื่อเปนแหลงขอมูลในการปรับปรุง
ผลการดําเนินการขององคกร. เกณฑและคําอธิบายอาจชวยใหองคกรคิดดวยวิธีที่แตกตาง หรือ
ใหกรอบการอางอิงใหม ๆ.

6) เขารวมการฝกอบรมหรือสัมมนาเกีย่วกบัเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต.ิ เพือ่เรยีนรูแนวทาง
ที่เปนแบบอยางที่ดีจากองคกรที่ไดรับรางวัล ซึ่งองคกรเหลาน้ีไดใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
เพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการ สรางนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธมาแลว.
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7) สมัครเปนผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (รายละเอียดตาม www.tqa.or.th).
ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติจะไดรับการฝกอบรมอยางเขมขน ไดประสบการณจาก
การตรวจประเมินองคกรที่สมัครรางวัล และเรียนรูเพื่อประยุกตใชเกณฑกับองคกรของตน.

2. เมื่อองคกรพรอมสําหรับการตรวจประเมินโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

การประเมนิองคกรโดยใชเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิใหดําเนนิการตามคาํแนะนําดงัตอไปนี้

1) จัดทําโครงรางองคกรใหสมบูรณ. ใหคณะผูบริหารระดับสูงตอบคําถามในโครงรางองคกร. 
หากพบวามีสารสนเทศในประเด็นใดที่ขัดแยงกัน หรือมีขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็น
เหลานี้ในการลงมือวางแผนเพื่อใหเกิดการปฏิบัติ. หลายองคกรใชโครงรางองคกรเปนจุดเริ่มตน
ในการประเมินตนเองในเบื้องตน.

2) ใชคําถามของเกณฑแบบเต็มรูปแบบเปนแนวทางในการทําทุกเรื่องที่สําคัญเพื่อนําองคกร. 
องคกรอาจคนพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรใหความสําคัญเพิ่มเติม.

3) ทบทวนแนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164). แนวทางนี้จะชวยใหองคกรประเมิน
ระดับพัฒนาการขององคกร.

4) ตอบคําถามในหมวดที่องคกรทราบวาจําเปนตองปรับปรุง. ตอบดวยตนเองหรือกับ
คณะผูบริหารระดับสูง และศึกษาเพิ่มเติมจากคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ จากนั้นตรวจประเมิน
จุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงและจัดทําแผนปรับปรุง. อยางไรก็ตาม วิธีการประเมินโดยการ
เลอืกตอบเฉพาะหมวดอยางนี ้อาจทําใหเกดิความจาํกดัของประโยชนท่ีพงึจะไดจากมมุมองเชิงระบบ
ของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

5) ใหคณะผูบริหารระดับสูงตรวจประเมินองคกร. ในการประชุม ใหคณะผูบริหารระดับสูง
ตอบคําถามตามโครงรางองคกรและเกณฑทั้ง 7 หมวด เพื่อใหทราบถึงจุดแข็งและโอกาส
ในการปรับปรุง แลวจัดทําแผนปรับปรุงองคกร.

6) ตรวจประเมินองคกรแบบเต็มรูปแบบดวยตนเอง. จัดตั้งคณะทํางานภายในองคกรเพื่อจัด
ทําโครงรางองคกรและตรวจประเมินองคกรตามเกณฑทั้ง 7 หมวด.

7) สมัครรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ศึกษาจากคู มือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ
ประจําปนั้น ๆ จากเว็บไซต www.tqa.or.th. เมื่อองคกรพรอม สามารถสมัครขอรับการประเมิน
ภายใตรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งจะไดรับการตรวจประเมินโดยคณะผูตรวจประเมินรางวัล
คุณภาพแหงชาติจากสํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติอยางเต็มรูปแบบ.
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ภาพรวมและโครงสรางของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

เพ� อผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ :

(Criteria for Performance Excellence Overview and Structure)
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ� อผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ : มุมมองเชิงระบบ

(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

ระบบการดําเนินการที่เปนเลิศ ประกอบดวยเกณฑ 6 หมวดที่อยูสวนกลางของภาพ ซึ่งระบุ
กระบวนการและผลลัพธที่องคกรบรรลุ. ผลการดําเนินการท่ีเปนเลิศตองอาศัยการนําองคกร
ที่เขมแข็งและแสดงใหเห็นผานผลลัพธที่โดดเดน. ทั้ง 2 หมวดนี้ถูกเนนใหเดนชัดในภาพ ก. คําวา 
“การบูรณาการ” ที่กลางภาพ แสดงใหเห็นวา ทุกองคประกอบของระบบเชื่อมโยงกัน.

ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเชื่อมโยงที่สําคัญระหวางกลุมการนําองคกร (หมวด 1, 2 
และ 3) กับกลุมผลลัพธ (หมวด 5, 6, และ 7) และยังแสดงถึงความสัมพันธโดยตรงระหวางกลุม
การนําองคกรและกลุมผลลัพธ.

ลูกศรแนวตั้งที่กลางภาพ ชี้ไปยังโครงรางองคกรและพื้นฐานของระบบ ซึ่งใหสารสนเทศและ
ขอมูลปอนกลับสําหรับกระบวนการที่สําคัญและสภาพแวดลอมขององคกร.

พื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู)

มีความสําคัญอยางยิ่งในการทําใหองคกร

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ

ที่คลองตัวในการปรับปรุงผลการดําเนินการ

และความสามารถในการแขงขัน ซึ่งตองใช

ขอมูลจริง และองคความรูเปนแรงผลักดัน 

กลุมการนําองคกร

(การนําองคกร กลยุทธ และลูกคา)
เนนความสําคัญวาการนําองคกร

ตองมุงที่กลยุทธ และลูกคา   

กลุมผลลัพธ

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ)
ประกอบดวย กระบวนการที่มุงเนนบุคลากร 
กระบวนการปฏิบัติการที่สําคัญ และผลลัพธ
ที่เกิดจากกระบวนการเหลานั้น

การทํางานทุกอยางมุงสูผลลัพธ

ซึ่งประกอบดวยผลลัพธดานผลิตภัณฑ

และกระบวนการ ดานลูกคา ดานบุคลากร

ดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร

และดานการเงินและตลาด

โครงรางองคกร

กําหนดบริบทสําหรับองคกร

เปนพื้นฐานของการดําเนินการทั้งหมดขององคกร

คานยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

โครงรางองคกร

การนําองคกร ผลลัพธ

กลยุทธ

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกคา การปฏิบัติการ

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

คานิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝงอยูในบรรดาองคกร

ที่มีผลการดําเนินการที่เปนเลิศ
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ� อผลการดําเนินการ

ที่เปนเลิศ : โครงสราง

(Criteria for Performance Excellence Structure)
เกณฑทั้ง 7 หมวดประกอบดวยหัวขอและประเด็นพิจารณา

หัวขอ

เกณฑมีทั้งหมด 17 หัวขอ และอีก 2 หัวขอในโครงรางองคกร แตละหัวขอมีจุดมุงเนน
ที่เฉพาะเจาะจง. หัวขอเหลานี้แบงออกเปน 3 กลุมตามประเภทของสารสนเทศที่ตองการ คือ

• โครงรางองคกร ถามเพื่อใหองคกรระบุสภาพแวดลอมขององคกร
• หวัขอทีเ่ปนกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพือ่ใหองคกรระบกุระบวนการตาง ๆ  ขององคกร
• หัวขอที่เปนผลลัพธ (หมวด 7) ถามเพื่อใหองคกรรายงานผลลัพธของกระบวนการตาง ๆ

 ขององคกร

สําหรับรายชื่อหัวขอและคะแนน ดูหนา 11.

หมายเหตุของหัวขอ

หมายเหตุของหัวขอ มีเพื่อ

(1) อธิบายคําหรือขอกําหนดของแตละหัวขอ
(2) แนะนําและใหตัวอยางวิธีการตอบตามขอกําหนดของหัวขอ
(3) ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สําคัญกับหัวขออื่น ๆ

หมายเหตุของหัวขอที่ใชตัวอักษรตัวเอียง เปนคําอธิบายสําหรับองคกรไมแสวงหาผลกําไร
(รวมถึงองคกรภาครัฐ).

ประเด็นพิจารณา

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

ขอกําหนด

ขอกําหนดในเกณฑ แสดงดวยคําถามหรือการใหอธิบาย โดยแบงออกเปน 3 ระดับ คือ

• ขอกําหนดพื้นฐาน (Basic requirements) คือ คําถามที่ตามหลังหัวขอหลัก
• ขอกาํหนดโดยรวม (Overall requirements) แสดงดวยคาํถามตวัอักษรเขม คาํถามชีนํ้าเหลา

นี้เปนจุดเริ่มตนในการตอบขอกําหนดของเกณฑ
• ขอกาํหนดยอย (Multiple requirements) เปนคาํถามเดีย่ว ๆ ในแตละประเดน็พจิารณา รวม

ทั้งคําถามที่เปนตัวอักษรเขม. คําถามแรกแสดงถึงสิ่งที่สําคัญที่สุดในชุดคําถามนั้น

อภิธานศัพท

คําทีขี่ดเสนใตในเนือ้หาเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิสามารถดูความหมายไดจากอภิธานศพัท 
หนา 130-152.



101010 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

  ผลลัพธ

7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market Results)    (75 คะแนน)

ผลลัพธดานความมั่นคงทางการเงินเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการดําเนินการดานการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธการดําเนินการดานการเงินเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัด
ที่สําคัญของผลการดําเนินการดานการเงินเปนอยางไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate 
MEASURES) ดานผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงิน (financialviability) และ
ผลการดําเนินการดานงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) เปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้
แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

(2) ผลการดําเนินการดานตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลัพธการดําเนินการดานตลาดเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัด
ทีส่าํคญัของผลการดําเนินการดานตลาดเปนอยางไร รวมถงึสวนแบงตลาดหรือตาํแหนงในตลาด การเตบิโต
ทางตลาดและสวนแบงตลาด และการเจาะตลาดใหมเปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้แตกตางกัน
ตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.(1) 

ตัววัดเหลาน้ีควรสมัพันธกับตัววัดดานการเงินตามทีร่ายงานไวในหวัขอ 4.1ก.(1) และแนวทางการจัดการ
ดานการเงิน ตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2. การรายงานในหัวขอนี้ ควรรวมถึงตัววัดเชิงประกอบ
ดานผลตอบแทนทางการเงิน เชน ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI) สวนกําไรจากการดําเนินงาน
(operating margin) ความสามารถในการทํากําไร หรือความสามารถในการทํากําไรตามสวนตลาด
หรือกลุมลูกคา. ตัววัดดานความม่ันคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคลอง (liquidity) อัตราสวนหนี้สิน
ตอทุน (debt to equity ratio) เงินสดยอยรายวัน (days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย
และกระแสเงินสด. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) อาจรวมตัววัดเกี่ยวกับ
ผลการดําเนินการเทียบกับงบประมาณ (performance to budget) ซึ่งรวมถึงการเพิ่มเติมหรือลดลงของ
ทุนสํารอง (reserve funds) การลดความสิ้นเปลืองหรือการประหยัด. การตอบสนองตองบประมาณที่ลดลง 
การลดคาใชจายใหลูกคา หรือผลตอบแทนตอทุนซึ่งเปนผลมาจากการเพ่ิมประสิทธิภาพ เปอรเซ็นต
คาใชจายการบริหารตองบประมาณและตนทุนดานการระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได.

หมายเหตุ 7.5ก.(2)

สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร ในการรายงานหัวขอนี้ อาจรวมตัววัดดานการบริจาคเพื่อการกุศล
หรือเงินชวยเหลือ (charitable donations or grants) และจํานวนโครงการหรือการใหบริการใหม.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

คะแนนหัวขอ

หมายเลขหัวขอ

รูปแบบของหัวขอ

ประเภทของ
สารสนเทศ
ที่องคกรตอง
ตอบในหัวขอนี้

สรุปหัวขอของ
ขอกําหนดยอย

การเชื่อมโยงกับ
รายละเอียดเพิ่มเติม

ขอกําหนดโดยรวม

ชื่อหัวขอ

หมายเหตุของหัวขอ

หมายเหตุสําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (ใชตัวเอียง)

คําขีดเสนใตในเนื้อหาเกณฑสามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท

ขอกําหนดยอย

ขอกําหนดพื้นฐาน

ประเด็นพิจารณา
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หัวขอของเกณฑ

             เกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปนเลิศ  
            ปที่ดําเนินการ

             2559-2560      2561-2562

โครงรางองคกร
 1. ลักษณะองคกร   
 2. สภาวการณขององคกร   
หมวดและหัวขอตาง ๆ                   คะแนน 
หมวด 1 การนําองคกร  110 110
 1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง  60 60
 1.2 การกํากับดูแลและความรับผิดชอบตอสังคม 50 50
หมวด 2 กลยุทธ 95 95
 2.1  การจัดทํากลยุทธ 45 45
 2.2  การนํากลยุทธไปปฏิบัติ  50 50
หมวด 3 ลูกคา 95 95
 3.1 เสียงของลูกคา  45 45
 3.2 ความผูกพันของลูกคา  50 50
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 100 100
 4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผล 55 55
     การดําเนินการขององคกร
 4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู 45 45
หมวด 5 บุคลากร 100 100
 5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร 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 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ 120 120
 7.2 ผลลัพธดานลูกคา 70 70
 7.3 ผลลัพธดานบุคลากร 70 70 
 7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร  65 65
 7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด 75 75

 คะแนนรวม 1000 1000



เนื้อหาเกณฑ
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คําอธิบายเพ� อการอานเกณฑ

1. คําศัพทที่สําคัญ เพื่อใชในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ สังเกตไดจาก

  1.1 คําที่ขีดเสนใต
  1.2 คําภาษาอังกฤษที่พิมพเปนตัวพิมพใหญ
  คําเหลานี้สามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท หนา 130-152

2. หัวขอตาง ๆ ในเนื้อหาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ แบงออกเปน 3 กลุม

 บทนํา อธิบายสภาพแวดลอมขององคกร
 หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการตาง ๆ ขององคกร
 หมวด 7 แสดงผลลัพธจากกระบวนการตาง ๆ ขององคกร

3. คําที่ เป นตัวเอียงในหมายเหตุ เป นคําอธิบายสําหรับองคกรไม แสวงหาผลกําไร
(รวมถึงองคกรภาครัฐ)

4. เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ใหพิจารณาตามความเหมาะสม

5. เครือ่งหมาย . (มหัพภาค หรอื full stop) ใชเตมิหลังคาํเพือ่ชวยใหเขาใจวากลาวจบประโยคแลว

6. ในขอกาํหนดยอยของประเดน็พจิารณาทีม่ตีวัเลขในวงเลบ็ เชน 1.1ก.(3) ประกอบดวยคาํถาม
หลายคําถาม คําถามเหลานี้มีความสัมพันธเกี่ยวของกัน และไมจําเปนตองแยกตอบแตละคําถาม 
คําถามยอยเหลานี้ใชเปนแนวทางในการทําความเขาใจวาตองใชสารสนเทศใดในการตอบ

7. หมายเหตุทายเกณฑแตละหัวขอ มีจุดประสงค 3 ประการ

 (1) อธิบายคํา หรือขอกําหนดของแตละหัวขอใหชัดเจน
 (2) แนะนําและใหตัวอยางวิธีการตอบตามขอกําหนดของหัวขอ
 (3) ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สําคัญกับหัวขออื่น

โดยสรุป จุดประสงคของหมายเหตุ คือ เพื่อชวยใหองคกรสามารถตอบคําถามตาง ๆ ตาม
ขอกําหนดของหัวขอไดชัดเจนยิ่งขึ้น.

8. หนังสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเลมนี้ ใชสําหรับองคกรที่สนใจสมัครขอรับรางวัล
คุณภาพแหงชาตปิระจําป 2561-2562 โดยองคกรสามารถพจิารณารายละเอียดไดจากคูมอืการสมคัร
ขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติประจําปนั้น ๆ ใน www.tqa.or.th
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ� อผลการดําเนินการท่ีเปนเลิศ

(Criteria for Performance Excellence)

เริ่มตนดวยโครงรางองคกร

(Begin with the Organizational Profile)

โครงรางองคกร เปนการเริ่มตนที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององคกร และในการ
เขียนรายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงรางองคกรมีความสําคัญอยางยิ่ง เนื่องจาก

• โครงรางองคกรชวยใหองคกรสามารถระบุสารสนเทศสําคัญที่อาจขาดหายไป และชวยให
องคกรเนนที่ขอกําหนดและผลลัพธการดําเนินการที่สําคัญ

• องคกรสามารถใชโครงรางองคกรเพื่อการประเมินตนเองเบื้องตน หากพบวาประเด็นใด
มคีวามขดัแยง หรอืขอมลูนอย หรอืไมมเีลย ใหใชประเดน็เหลานีใ้นการวางแผนเพ่ือใหเกดิการปฏบัิติ

• โครงรางองคกรเปนสิง่ทีก่าํหนดบรบิท และทาํใหองคกรสามารถระบลุกัษณะทีเ่ฉพาะเจาะจง
ขององคกร เพื่อประโยชนในการตอบคําถามตามขอกําหนดของเกณฑในหมวด 1 - 7
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บทนํา: โครงรางองคกร

(Organizational Profile)
โครงรางองคกร คือ ภาพโดยยอของ 1) ลักษณะองคกร 2) สิ่งสําคัญที่มีผลตอวิธีการ

ดําเนินงาน และ 3) สภาพแวดลอมการแขงขันขององคกร.

1. ลักษณะองคกร (Organizational Description)

   คุณลักษณะสําคัญขององคกรคืออะไร.

ก. สภาพแวดลอมขององคกร (Organizational Environment)

(1) ผลิตภัณฑ (Product Offerings). ผลิตภัณฑหลักขององคกรคืออะไร (ดูหมายเหตุ
ทายหัวขอ). ความสําคัญเชิงเปรียบเทียบของแตละผลิตภัณฑซึ่งสงผลตอความสําเร็จขององคกร
คืออะไร. กลไกที่องคกรใชในการสงมอบผลิตภัณฑคืออะไร.

(2) พันธกิจ วิสัยทัศน และคานิยม (MISSION, VISION, and VALUES). พันธกิจ วิสัยทัศน และ
คานิยม ที่องคกรประกาศไวคืออะไร. สมรรถนะหลักขององคกร (CORE COMPETENCIES) คืออะไร 
และมีความเกี่ยวของอยางไรกับพันธกิจขององคกร.

(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (WORKFORCE Profile). ลักษณะโดยรวมของบุคลากรคือ
อะไร. มกีารเปล่ียนแปลงลาสุดเกีย่วกบัองคประกอบและความจาํเปนดานบคุลากรอยางไร. อะไรคอื

• กลุมและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน
• ขอกําหนดดานการศึกษาของแตละกลุมและประเภทของพนักงาน
• ปจจัยขับเคล่ือนสําคัญที่ทําใหบุคลากรมุงมั่นในการทํางานเพื่อบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน

ขององคกร

ใหระบุกลุมที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชนกับองคกร (เชน ตัวแทนสหภาพ). ใหระบุ
ขอกําหนดพิเศษขององคกรในดานสุขภาพและความปลอดภัย.

(4) สินทรัพย (Assets). องคกรมีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ ที่สําคัญอะไรบาง.

(5) กฎระเบียบขอบังคับ (Regulatory Requirements). องคกรดําเนินการภายใตกฎระเบียบ
ขอบังคับที่สําคัญอะไรบางในดานตอไปนี้ 1) อาชีวอนามัยและความปลอดภัย 2) การรับรอง
(accreditation, certification) หรือการขึ้นทะเบียน 3) มาตรฐานอุตสาหกรรม และ 4) ขอบังคับ
ดานสิ่งแวดลอม การเงิน และผลิตภัณฑ.
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ข. ความสัมพันธระดับองคกร (Organizational Relationships)

(1) โครงสรางองคกร (Organizational Structure). โครงสรางการนําองคกรและระบบ
การกํากับดูแลองคกร (GOVERNANCE system) มีลักษณะอยางไร. ระบบการรายงานระหวาง
คณะกรรมการกํากับดูแลองคกร ผูนําระดับสูง และองคกรแมมีลักษณะเชนใด (*).

(2) ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS). สวนตลาด กลุมลูกคา 
และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญขององคกรมีอะไรบาง (*). กลุมดังกลาวมีความตองการและ
ความคาดหวังที่สําคัญตอผลิตภัณฑ ตอบริการสนับสนุนแกลูกคาและการปฏิบัติการอยางไร.
ความตองการและความคาดหวังของสวนตลาด กลุ มลูกคา และกลุ มผูมีสวนไดสวนเสียมี
ความแตกตางกันอยางไร.

(3) ผูสงมอบและพันธมิตร (Suppliers and PARTNERS). ผู สงมอบ พันธมิตร และ
ผูใหความรวมมือ (COLLABORATORS) ที่สําคัญมีประเภทใดบาง. แตละกลุมมีบทบาทอะไร
ในเรื่องตอไปนี้

• ระบบงานขององคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งในสวนที่เกี่ยวของกับการผลิตและการสงมอบ
ผลิตภัณฑและบริการสนับสนุนลูกคาที่สําคัญ

• การยกระดับความสามารถในการแขงขันขององคกร

องคกรมีกลไกที่สําคัญอะไรในการสื่อสารแบบสองทิศทางกับผู สงมอบ พันธมิตร และ
ผูใหความรวมมอื. กลุมเหลาน้ีมสีวนรวมอะไรในการสรางนวตักรรมใหแกองคกร. อะไรคอืขอกําหนด
ที่สําคัญของหวงโซอุปทาน (supply-chain) ขององคกร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.

การตอบคําถามในโครงรางองคกรเปนสิ่งที่สําคัญมาก เน่ืองจากเปนการกําหนดบริบทเพื่อ
ใหเขาใจองคกรและวิธกีารดําเนินงานขององคกร. การตอบคาํถามตามเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ
ควรสัมพันธกับบริบทขององคกรท่ีทานอธิบายในโครงรางองคกร. ส่ิงที่ตอบในโครงรางองคกร
จะทําใหองคกรสามารถตอบคําถามตามเกณฑไดสอดคลองกับลักษณะเฉพาะขององคกร.

หมายเหตุ 1.ก.(1)

ผลิตภัณฑ (Product offerings) หมายถึง สินคาและบริการที่องคกรนําเสนอในตลาด. กลไก
การสงมอบผลิตภัณฑไปยังลูกคาที่เปนผูบริโภคลําดับสุดทาย อาจสงมอบโดยตรงหรือโดยออม
ผานตัวแทนจําหนาย ผูจัดจําหนาย ผูใหความรวมมือ หรือพันธมิตร. ผลิตภัณฑขององคกร
ทีไ่มแสวงหาผลกาํไร (รวมถงึองคกรภาครฐั) อาจหมายถงึ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ หรอืบรกิารตางๆ.
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หมายเหตุ 1.ก.(2)

หากองคกรมกีารกาํหนดเจตจาํนงหรอืพนัธกิจ องคกรควรอธิบายถึงสิง่เหลานัน้ในการตอบคาํถาม. 
บางองคกรอาจระบุพันธกิจและเจตจํานง และบางองคกรใชคําเหลาน้ีแทนกัน. ในบางองคกร 
เจตจํานงหมายถึงเหตุผลพื้นฐานในการดํารงอยูขององคกร. ส่ิงเหลานี้มีบทบาทในการสราง
แรงบันดาลใจใหองคกรและชี้นําการกําหนดคานิยม.

หมายเหตุ 1.ก.(2)

สมรรถนะหลักขององคกร (Core competencies) หมายถึง เรื่องที่องคกรมีความเชี่ยวชาญ
มากท่ีสุด เปนขีดความสามารถเชิงกลยุทธที่สําคัญ และอาจเปนความสามารถพิเศษซ่ึงเปนหลัก
ในการทําใหองคกรบรรลุพันธกิจ หรือทําใหเกิดความไดเปรียบในตลาดหรือในสภาพแวดลอมของ
การบรกิาร. สมรรถนะหลักขององคกรมกัเปนสิง่ทาทายทีคู่แขงหรอืผูสงมอบและพนัธมติรลอกเลยีน
แบบไดยาก และมักชวยคงสภาพความไดเปรียบในการแขงขันใหกับองคกร.

หมายเหตุ 1.ก.(3)

กลุมและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน (รวมถึงกลุมที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชน
กับองคกร) อาจจัดแบงตามประเภทของการจางงาน หรือสัญญาจาง สถานที่ปฏิบัติงาน (รวมทั้ง
การทํางานจากนอกสถานท่ี) การประจําการนอกที่ตั้ง สภาพแวดลอมในการทํางาน นโยบาย
ที่มุงเนนครอบครัว หรือปจจัยอื่น ๆ.

หมายเหตุ 1.ก.(3)

สําหรับองคกรที่มีอาสาสมัครและพนักงานฝกหัดที่ไมไดรับคาจางมาชวยทํางานใหองคกร
ใหรวมกลุมเหลานี้เปนสวนหนึ่งของบุคลากรขององคกรดวย.

หมายเหตุ 1.ก.(5)

มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Codes of conduct) และแนวนโยบายที่ใช
ทั่วไปในอุตสาหกรรม. ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ คําวา “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคสวน
ที่องคกรดําเนินการธุรกิจอยู. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ภาคสวน
ดังกลาวอาจเปนองคกรการกุศล สมาคมและชมรมวิชาชีพ องคกรศาสนา หรือหนวยงานภาครัฐ 
หรือภาคสวนยอยของหนวยงานนั้น. กฎระเบียบขอบังคับดานสภาพแวดลอม อาจรวมถึง
การปลอยกาซเรือนกระจก กฎหมายควบคุมและการซื้อขายคารบอนเครดิต (carbon regulations 
and trading) และประสิทธิภาพการใชพลังงาน ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับพื้นที่ที่องคกรดําเนินการอยู.
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หมายเหตุ 1.ข.(1)

สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ระบบการกํากับดูแลองคกรและ
การรายงานผล อาจรวมถงึความสมัพนัธกบัแหลงเงนิทนุทีส่าํคญั เชน หนวยงาน รฐัสภา หรอืมลูนธิิ 
ที่สนับสนุนเงินทุน.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

ระบบการกํากับดูแลองคกรสําหรับองคกรธุรกิจ องคกรไมแสวงหาผลกําไร และหนวยงาน
ภาครัฐ อาจประกอบดวยคณะกรรมการทีป่รกึษา สภา หรอืคณะผูนาํทองถิน่หรอืภูมภิาคท่ีจดัต้ังขึน้
เพื่อใหคําแนะนําแกองคกร.

หมายเหตุ 1.ข.(2)

ลูกคา รวมถึง ผูใชและผูที่คาดวาจะใชผลิตภัณฑขององคกร. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหา
ผลกาํไรบางแหง (รวมถงึองคกรภาครฐั) ลกูคาอาจรวมถงึ สมาชกิ ผูเสียภาษ ีประชาชน ผูรบับรกิาร 
ผูปวย นักเรียน นักศึกษา ลูกความ และผูไดรับประโยชน โดยที่สวนตลาดอาจหมายถึง การแบง
ตามกลุมผูอยูในขายที่จะไดรับประโยชน.

หมายเหตุ 1.ข.(2)

สําหรับองคกรภาครัฐ รัฐสภา (ที่เปนแหลงเงินทุน) อาจเปนผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

กลุมลูกคา อาจแบงตามความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่คลายคลึงกัน.
ในแตละกลุม ลูกคายังอาจแบงออกตามความแตกตางหรือลักษณะรวม หรือทั้ง 2 แบบ. องคกร
อาจแบงตลาดออกเปนสวนตลาดตามกลุมผลิตภัณฑหรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ ชองทาง
การจัดจําหนาย ปริมาณซื้อขาย ภูมิศาสตร หรือปจจัยอื่น ๆ.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

ความตองการของกลุมลูกคาและสวนตลาด อาจรวมถงึการสงมอบทีต่รงเวลา ระดับของเสยีตํา่ 
ความปลอดภยั การปองกนัภัย รวมถงึการรกัษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) การ
ใหสวนลด การใชเทคโนโลยีที่เหนือชั้น การตอบสนองอยางรวดเร็ว การบริการหลังการขาย และ
การบริการในหลายภาษา. ความตองการของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย อาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดง
ถงึความรับผดิชอบตอสงัคมและการบรกิารชมุชน. สาํหรบัองคกรท่ีไมแสวงหาผลกาํไรบางแหง (รวม
ถึงองคกรภาครัฐ) ความตองการของกลุมลูกคาและสวนตลาด อาจรวมถึงการลดตนทุนของการ
บริหารจัดการ การใหบริการตามบาน และความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน.
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หมายเหตุ 1.ข.(2) และ 1.ข.(3) 

ความตองการและความคาดหวงัของลูกคา ผูมสีวนไดสวนเสยี และการปฏบัิตกิาร ทาํใหองคกร
ตระหนักและเตรียมการตอความเสี่ยงของการหยุดชะงักของผลิตภัณฑ บริการ และหวงโซอุปทาน 
รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

หมายเหตุ 1.ข.(3)

กลไกการสื่อสารตาง ๆ ควรใชภาษาที่เขาใจงาย อาจเปนการติดตอโดยตรง โดยจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส สื่อสังคมออนไลน หรือสื่ออิเล็กทรอนิกสอื่น หรือโดยทางโทรศัพท. ในหลายองคกร 
กลไกเหลานี้อาจเปลี่ยนแปลงตามความตองการของตลาด ลูกคา หรือผูมีสวนไดสวนเสีย.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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2. สถานการณขององคกร (Organizational Situation)

   สถานการณเชิงกลยุทธขององคกรคืออะไร.

ก. สภาพแวดลอมดานการแขงขัน (Competitive Environment)

(1) ลําดบัในการแขงขนั (Competitive Position). องคกรอยูทีล่าํดบัใดในการแขงขนั. ใหอธบิาย
ขนาดและการเติบโตขององคกร เมื่อเปรียบเทียบกับองคกรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน. คูแขง
มีจํานวนเทาไรและประเภทอะไรบาง.

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแขงขัน (Competitiveness Changes).
การเปล่ียนแปลงทีสํ่าคัญ (ถามี) ซ่ึงมผีลตอสถานการณการแขงขนัขององคกร รวมถงึการเปลีย่นแปลง
ที่สรางโอกาสสําหรับการสรางนวัตกรรมและความรวมมือคืออะไร (*).

(3) แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data). ระบุแหลงที่มาที่สําคัญสําหรับขอมูล
เชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขันในธุรกิจเดียวกัน รวมทั้งขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญจากธุรกิจอื่น. 
องคกรมีขอจํากัดอะไรบาง (ถามี) ในการไดมาซึ่งขอมูล หรือขอจํากัดในการใชประโยชนจากขอมูล
เหลานี้.

ข. บริบทเชิงกลยุทธ (Strategic Context)

ระบุความทาทายเชิงกลยุทธและความไดเปรียบเชิงกลยุทธที่สําคัญดานธุรกิจ ดานการปฏิบัติ
การ ดานความรับผิดชอบตอสังคม และดานบุคลากร.

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

ระบุองคประกอบสาํคญัของระบบการปรบัปรงุผลการดาํเนนิการ รวมถงึกระบวนการขององคกร
สําหรับการประเมินผล และการปรับปรุงโครงการและกระบวนการขององคกร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.ก.

เชนเดียวกับธุรกิจที่แสวงหาผลกําไร องคกรไมแสวงหาผลกําไรมักอยูในสภาพแวดลอมที่มี
การแขงขันสูง ทั้งการแขงขันกับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรอื่น และกับหนวยงานอื่นที่ใหบริการ
คลายคลึงกัน เพื่อใหไดแหลงทุนสนับสนุนและอาสาสมัคร สมาชิกภาพ การเปนที่รูจักในชุมชน
ที่เหมาะสม และการไดรับความสนใจจากสื่อ.
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หมายเหตุ 2.ข.

ความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยุทธ อาจสัมพันธกับเทคโนโลยี ผลิตภัณฑ การเงิน
การปฏิบัติการ (รวมถึงความปลอดภัยของขอมูลและสารสนเทศ) โครงสรางและวัฒนธรรมองคกร 
ขีดความสามารถขององคกรแม ลูกคาและตลาด ช่ือเสียงและการยอมรับของตราสินคา
กลุมอุตสาหกรรมขององคกร โลกาภิวัตน การเปลี่ยนแปลงของสภาพภูมิอากาศ หวงโซคุณคา และ
ประชาชน. ความไดเปรยีบเชงิกลยทุธอาจรวมถงึสิง่ทีท่าํใหองคกรมคีวามโดดเดน เชน การเปนผูนํา
ในการกําหนดราคา การออกแบบ อัตราการสรางนวัตกรรม ทําเลที่ตั้งท่ีสะดวกเขาถึงงาย
ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑ. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึง
องคกรภาครัฐ) สิ่งที่ทําใหมีความโดดเดน อาจรวมถึงความสามารถในการโนมนาวผูมีอํานาจ
ในการตัดสินใจ สัดสวนตนทุนการบริหารจัดการตอผลสัมฤทธ์ิของโปรแกรม/แผนงาน ช่ือเสียง
ดานการสงมอบหรือการใหบริการ และระยะเวลารอรับการบริการ.

หมายเหตุ 2.ข.

คําวา “ธุรกิจ” เม่ือใชกับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) หมายถึง
เรื่องที่เกี่ยวกับพันธกิจหลักหรือกิจกรรมระดับองคกร.

หมายเหตุ 2.ค.

ระบบการใหคะแนนของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิพิจารณาการปรบัปรงุผลการดําเนนิการ 
ผานการเรียนรูและการบูรณาการ เปนมิติหน่ึงในการตรวจประเมินระดับพัฒนาการของแนวทาง
และการถายทอดสูการปฏิบัติขององคกร. คําถามน้ีชวยกําหนดบริบทโดยรวมของแนวทางที่ใช
ในการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร. แนวทางที่องคกรใชควรสัมพันธกับความจําเปน
ขององคกร ทั้งนี้ อาจรวมถึงการใชระบบ Lean Enterprise, Six Sigma, Plan-Do-Check-Act  
(PDCA), มาตรฐาน ISO (เชน 9000 หรือ 14000) ศาสตรแหงการตัดสินใจ หรือเครื่องมือ
ปรับปรุงอื่น ๆ.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 1 การนําองคกร

(Leadership)  (110 คะแนน)
ในหมวดการนําองคกร เกณฑถามวาการปฏิบัติตนของผูนําระดับสูง ชี้นํา และทําใหองคกร

มีความยั่งยืนอยางไร. นอกจากนี้ เกณฑยังถามถึงระบบการกํากับดูแลองคกร (GOVERNANCE 
System) รวมทั้งวิธีการท่ีองคกรใชเพื่อบรรลุผลดานกฎหมาย จริยธรรม และความรับผิดชอบ
ตอสังคม.

กระบวนการ

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership)         (60 คะแนน)

 ผูนําระดับสูงนําองคกรอยางไร.

ก. วิสัยทัศนและคานิยม (VISION and VALUES)

(1) กําหนดวิสัยทัศนและคานิยม (VISION and VALUES) 

ผูนําระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดําเนินการอยางไรในการกําหนดวิสัยทัศนและคานิยม. 
ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการถายทอดวิสัยทัศนและคานิยมสูการปฏิบัติโดยผานระบบ
การนําองคกร (LEADERSHIP SYSTEM) ไปยังบุคลากร ผูสงมอบและพันธมิตรที่สําคัญ และลูกคา 
รวมทั้งผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ (*). การปฏิบัติตนของผูนําระดับสูงแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่น
ตอคานิยมขององคกรอยางไร.

(2) การสงเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม 
(Promoting Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

การปฏิบัติตนของผูนําระดับสูงแสดงใหเห็นถึงความมุงมัน่ตอการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมาย
และการประพฤตปิฏบิตัอิยางมีจรยิธรรมอยางไร. ผูนาํระดบัสงูสรางสภาพแวดลอมในองคกรเพือ่สิง่
เหลานี้อยางไร.

ข. การสื่อสาร (Communication)

ผูนําระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดําเนินการอยางไรในการสื่อสารและสรางความผูกพัน
กับบุคลากร (WORKFORCE) ทั่วทั้งองคกรและลูกคาที่สําคัญ ผูนําระดับสูงดําเนินการในเรื่อง
ตอไปนี้อยางไร

• กระตุนใหเกิดการส่ือสารที่ตรงไปตรงมาและเปนไปในลักษณะสองทิศทาง รวมทั้งการใช
สื่อสังคมออนไลน (*)

• สื่อสารใหทราบถึงการตัดสินใจที่สําคัญและความจําเปนตอการเปลี่ยนแปลงขององคกร
• มีบทบาทโดยตรงในการจูงใจบุคลากรเพื่อใหมีผลการดําเนินการที่ดี และใหความสําคัญ

กับลูกคาและธุรกิจ ซึ่งรวมถึงการมีสวนรวมในการใหรางวัลและยกยองชมเชย
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ค. พันธกิจและผลการดําเนินการขององคกร (MISSION and Organizational PERFORMANCE)

(1) การสรางสภาพแวดลอมเพื่อความสําเร็จ (Creating an Environment for Success)

ผูนาํระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ดาํเนนิการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมเพือ่ทาํใหองคกร
ประสบความสําเร็จทั้งในปจจุบันและในอนาคต. ผูนําระดับสูงดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• สรางสภาพแวดลอมเพื่อใหเกิดการบรรลุพันธกิจ และความคลองตัวขององคกร
• ปลูกฝงการเรียนรูระดับองคกร การเรียนรูของบุคลากร นวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยง

ที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISK taking)
• สรางวัฒนธรรมการทํางานของบุคลากรเพื่อสงเสริมความผูกพันของลูกคา
• มีสวนรวมในการวางแผนสืบทอดตําแหนง และการพัฒนาผูนําในอนาคตขององคกร

(2) การทําใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง (Focus on Action)

ผูนาํระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ดาํเนนิการอยางไรในการทาํใหเกดิการปฏบิตักิารอยางจรงิจงั
เพื่อใหบรรลุพันธกิจขององคกร. ผูนําระดับสูงดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• ทําใหเกิดการปฏิบัติที่สงผลตอผลการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกรอยางจริงจัง
• ระบุสิ่งที่ตองการใหเกิดการปฏิบัติอยางจริงจัง
• ในการตั้งความคาดหวังตอผลการดําเนินการ ไดพิจารณาถึงการสรางคุณคาและทําใหเกิด

ความสมดุลของคุณคา (VALUE) ระหวางลูกคา และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ
• แสดงใหเห็นถึงภาระความรับผิดชอบสวนตนตอการดําเนินการขององคกร

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.1 

ผลลัพธการดําเนินการขององคกรควรรายงานในหัวขอ 7.1 - 7.5. ผลลัพธดานประสิทธิผลของ
การนําองคกรและระบบการนําองคกรควรรายงานในหัวขอ 7.4.

หมายเหตุ 1.1ก.(1)

วสิยัทศันขององคกรควรเปนตัวกําหนดบรบิทสําหรบัวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร
ที่ไดอธิบายไวในหัวขอ 2.1 และ 2.2.

หมายเหตุ 1.1ข.

การใชส่ือสังคมออนไลน อาจรวมถึงการสงขาวสารเปนระยะ ๆ ทั้งภายในและภายนอก
ผานเว็บไซต ทวีต (tweet) บล็อก (blogging) และวงสนทนาอิเล็กทรอนิกส (electronic forums) 
ของลูกคาและบุคลากร รวมทั้งการติดตามเว็บไซตและบล็อกภายนอกและตอบกลับ (*).
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หมายเหตุ 1.1ข.(1)

สําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัครเปนอยางมากในการทํางาน
ควรกลาวถึงวิธีการที่องคกรใชในการสื่อสารและสรางความผูกพันกับบุคลากรท่ีเปนอาสาสมัคร
เหลานั้นดวย.

หมายเหตุ 1.1ค.(1)

องคกรที่ประสบความสําเร็จตองเขาใจถึงความเสี่ยงบางประเด็นท่ีดํารงอยูในธุรกิจ ตองระบุ
และติดตามระดับความเส่ียงและความสามารถในการยอมรับความเสี่ยงนั้น. องคกรที่ประสบ
ความสําเร็จตองมีความสามารถตอบสนองตอความตองการทางธุรกิจในปจจุบัน และดวยการใช
ความคลองตัวและการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ องคกรตองมีความสามารถเตรียมพรอมตอสภาพ
แวดลอมทางธรุกจิ ตลาด และการปฏบิตักิารในอนาคต. ในการสรางสภาพแวดลอมเพือ่ความสาํเรจ็
ทั้งในปจจุบันและอนาคต ผูนําควรคํานึงถึงทั้งปจจัยภายในและภายนอกดวย. ปจจัยเหลาน้ี
อาจรวมถึงขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร การมีทรัพยากรพรอมใชงาน เทคโนโลยี
ความรู สมรรถนะหลักขององคกร ระบบงาน สถานท่ี และอุปกรณ. การประสบความสําเร็จในอนาคต
อาจตองนําสูการเปล่ียนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational changes) ในดานโครงสรางและ
วัฒนธรรมองคกร. ความสําเร็จในปจจุบันและในอนาคตอาจไดรับผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงตางๆ
ในดานตลาดและความชื่นชอบของลูกคา ในดานการเงิน และในดานสภาพแวดลอมดานกฎหมาย 
กฎระเบียบและขอบังคับ. ในบริบทของความสําเร็จอยางตอเน่ือง แนวคิดเรื่องนวัตกรรมและ
ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (taking intelligent risks) ที่จะทําให
องคกรประสบความสําเร็จในอนาคตน้ัน รวมถึงนวัตกรรมดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมระดับองคกรดวย. 
นอกจากนี้ องคกรที่ประสบความสําเร็จจะตองมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัยและมีสวัสดิภาพสําหรับ
บคุลากรและผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่าํคญั. องคกรท่ีประสบความสาํเรจ็เปนองคกรทีส่ามารถตอบสนอง
ตอความเสี่ยงและโอกาสตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจากความปลอดภัยดานขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้ง
การพิจารณาปจจัยสิ่งแวดลอมและการเปลี่ยนแปลงของสภาพภูมิอากาศ.

หมายเหตุ 1.1ค.(2) 

การมุงเนนการปฏบิตักิารอยางจรงิจงัของผูนาํระดบัสงูตองคาํนงึถงึกลยทุธ บคุลากร ระบบงาน 
และสินทรัพยขององคกร ทั้งนี้ รวมถึงความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน 
การสรางนวัตกรรมและการปรับปรุงผลการดําเนินการและผลิตภาพอยางตอเน่ือง. ผูนําระดับสูง
ตองคํานึงถึงส่ิงท่ีตองการการปฏิบัติอยางจริงจังเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร 
(Strategic Objectives) (ด ู2.2.ก(1)) และอาจเกีย่วของกับการวางแผนบรหิารการเปลีย่นแปลงสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญ หรือการตอบสนองอยางรวดเร็วตอสารสนเทศท่ีมีนัยสําคัญจากสื่อสังคม
ออนไลนหรือแหลงอื่น ๆ.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ

1.2 การกํากับดูแลองคกรและความรับผิดชอบตอสังคม                  (50 คะแนน)

 (Governance and Societal Responsibilities)

องคกรดําเนินการอยางไรในการกํากับดูแลองคกรและทําใหบรรลุผลดานความรับผิดชอบ
ตอสังคม.

ก. การกํากับดูแลองคกร (Organizational GOVERNANCE)

(1) ระบบการกํากับดูแลองคกร (GOVERNANCE System)

องคกรดาํเนนิการอยางไรในการทาํใหมัน่ใจวามรีะบบการกาํกบัดแูลองคกรท่ีมคีวามรบัผดิชอบ. 
องคกรดาํเนินการอยางไรในการทบทวนและทาํใหประสบความสาํเรจ็ในระบบการกาํกบัดูแลองคกร 
ดังตอไปนี้

• ภาระความรับผิดชอบในการกระทําของผูนําระดับสูง
• ภาระความรับผิดชอบตอแผนกลยุทธ
• ภาระความรับผิดชอบดานการเงิน
• ความโปรงใสในการดําเนินการ
• การคดัเลอืกคณะกรรมการกาํกับดูแลองคกร และนโยบายในเร่ืองการเปดเผยขอมูลขาวสาร

 ของคณะกรรมการกํากับดูแลองคกร (*)
• ความเปนอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก 
• การปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียและผูถือหุน (*)
• การวางแผนสืบทอดตําแหนงสําหรับผูนําระดับสูง

(2) การประเมินผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Evaluation)

องคกรประเมินผลการดําเนินการของผูนําระดับสูง (SENIOR LEADERS) และคณะกรรมการ
กํากับดูแลองคกรอยางไร. องคกรใชการประเมินผลการดําเนินการเหลานี้เพ่ือกําหนดคาตอบแทน
ของผูบริหารอยางไร. ผูนําระดับสูงและคณะกรรมการกํากับดูแลองคกรใชผลการประเมิน
ผลการดําเนินการขางตนเพื่อการพัฒนาตนเองและปรับปรุงประสิทธิผลทั้งการนําองคกรของผูนํา
แตละคนและของคณะกรรมการ รวมทั้งระบบการนําองคกรตอไปอยางไร (*).

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม (Legal and
ETHICAL BEHAVIOR)

(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Compliance)

องคกรดาํเนินการและคาดการณลวงหนาในดานกฎหมาย กฎระเบยีบขอบงัคบั และความกงัวล
ของชุมชน ที่มีตอผลิตภัณฑและการปฏิบัติการอยางไร. องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

TQA_Criteria2561-2562_P22-28 OK cc_6-6-61.indd   25 6/6/2561 BE   13:40



262626 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

• ดําเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑและการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบตอสังคม
• คาดการณลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะ (public concerns) ที่มีตอผลิตภัณฑและ

การปฏิบัติการในอนาคต
• เตรียมการเชิงรุกตอความกังวลและผลกระทบเหลานี้อยางไร ทั้งนี้ รวมถึงการอนุรักษ

ทรัพยากรธรรมชาติและกระบวนการจัดการหวงโซอุปทานที่มีประสิทธิผล (*)

องคกรมีกระบวนการ ตัววัด และเปาประสงคที่สําคัญอะไรเพื่อใหการดําเนินการเปนไป
ตามระเบียบขอบงัคบัทีก่าํหนดหรือดกีวาทีกํ่าหนด (*). องคกรมกีระบวนการ ตวัวดั และเปาประสงค
ที่สําคัญอะไรในการดําเนินการเรื่องความเสี่ยงท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ และการปฏิบัติการ
ขององคกร.

(2) การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม (ETHICAL BEHAVIOR)

องคกรดําเนินการอยางไรในการสงเสริมและสรางความม่ันใจวาปฏิสัมพันธทุกดานขององคกร
เปนไปอยางมีจริยธรรม. องคกรมีกระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญอะไรในการสงเสริม
และติดตามใหมีการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมทั่วทั้งองคกรภายใตโครงสรางระบบการ
กํากับดูแลองคกร รวมทั้งในการปฏิสัมพันธกับบุคลากร ลูกคา พันธมิตร ผูสงมอบ และผูมี
สวนไดสวนเสียอื่น. องคกรมีวิธีการอยางไรในการติดตาม และดําเนินการในกรณีที่มีการกระทํา
ที่ขัดตอการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม.

ค. ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal Responsibilities)

(1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being)

องคกรคํานึงถึงความผาสุกและผลประโยชนของสังคมเปนสวนหนึ่งในกลยุทธและ
การปฏิบัติการประจําวันอยางไร. องคกรมีสวนรวมอยางไรในการสรางความสมบูรณแกระบบ
สิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ.

(2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support)

องคกรดําเนินการอยางไรในการสนับสนุนและสรางความเขมแข็งใหแกชุมชนที่สําคัญ
(KEY communities) ขององคกร. ชุมชนที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง. องคกรมีวิธีการในการ
กาํหนดชมุชนดงักลาวอยางไร รวมทัง้วธิกีารกาํหนดเรือ่งทีอ่งคกรจะเขาไปมสีวนรวม ซึง่รวมถึงเรือ่ง
ที่ใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร (CORE COMPETENCIES). ผูนําระดับสูง และบุคลากร 
รวมมือกันพัฒนาชุมชนดังกลาวอยางไร.
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หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.2

ควรนําเรื่องความรับผิดชอบตอสังคมในประเด็นที่มีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จ
ดานการตลาดขององคกรไปใชประกอบการจัดทํากลยุทธ (หัวขอ 2.1) และในการมุงเนนการปฏิบัติ
การ (หมวด 6) ดวย. ควรรายงานผลลัพธสําคัญในหัวขอผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับ
ดูแลองคกร (หัวขอ 7.4).

หมายเหตุ 1.2 

หัวขอนี้ไมครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร ควรอธิบายเรื่องดังกลาว
ในหัวขอ 5.1 และหัวขอ 6.2 ตามลําดับ.

หมายเหตุ 1.2ก.(1) 

หากคณะกรรมการกํากับดูแลองคกรมีการทบทวนผลการดําเนินการและความกาวหนา
ขององคกร ใหรายงานใน 4.1(ข).

หมายเหตุ 1.2ก.(1)

ความโปรงใสในการดาํเนนิการของระบบการกํากบัดูแลองคกร ควรครอบคลมุเรือ่งการควบคมุ
ภายในของกระบวนการกํากับดูแลองคกร. สําหรับบริษัทเอกชนและองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร
(รวมถึงองคกรภาครัฐ) คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจทําหนาที่ของคณะกรรมการกํากับดูแล
องคกรทั้งหมดหรือบางสวน. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ที่ทําหนาที่
ดแูลรกัษาเงนิกองทุนของสาธารณะ ตองเนนความสําคญัในเรือ่งการดูแลรกัษาเงนิกองทนุสาธารณะ 
และความโปรงใสในการดําเนินงาน.

หมายเหตุ 1.2ก.(1)

ในการปกปองผลประโยชนผูมีสวนไดสวนเสีย ระบบการกํากับดูแลองคกรควรพิจารณา
และยินยอมในประเด็นความเสี่ยงขององคกรในระดับที่เหมาะสม โดยตระหนักถึงความจําเปน
ในการยอมรับความเสี่ยงในฐานะที่เปนสวนหนึ่งของการบริหารองคกรใหประสบความสําเร็จ.

หมายเหตุ 1.2ก.(2)

การประเมินผลการดําเนินการของผูนํา อาจใชขอมูลที่ไดจากการประเมินโดยผูรวมงาน
ผลการทบทวนผลการดําเนินการของผูบริหารอยางเปนทางการ รวมทั้งใชขอมูลปอนกลับและ
ผลสํารวจที่ไดจากบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืน ๆ ที่ดําเนินการอยางเปนทางการหรือ
ไมเปนทางการ. สําหรับบริษัทเอกชนบางแหง รวมทั้งองคกรทีไ่มแสวงหาผลกาํไรและองคกรภาครฐั 
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คณะกรรมการท่ีปรึกษาภายนอกอาจเปนผูประเมินผลการปฏิบัติงานของผูนําระดับสูงและ
คณะกรรมการกํากับดูแลองคกร.

หมายเหตุ 1.2ข.(1)

องคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร ควรอธิบายถึงวิธีการท่ีจะดําเนินการตามหรือเหนือกวา
ขอกําหนดและมาตรฐานของกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับที่ใชในการกํากับการระดมทุน
และการล็อบบี้ (*).

หมายเหตุ 1.2ข.(2)

ตัววัดหรือตัวชี้วัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม อาจรวมถึง (อัตรา) รอยละของ
กรรมการอิสระในคณะกรรมการกํากับดูแลองคกร ตัววัดที่แสดงความสัมพันธระหวางองคกรกับ
กลุมผูถือหุนและผูมีสิทธิ์มีเสียง เหตุการณของการละเมิดจริยธรรมหรือการฝาฝนกฎเกณฑและ
การตอบสนองตอเหตุการณนั้น ๆ ผลสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรตอจริยธรรมขององคกร
การใชโทรศัพทสายดวนจริยธรรม รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบดานจริยธรรม. ตัววัด
หรือตัวชี้วัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม อาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงใหเห็นวาองคกร
มีนโยบายการฝกอบรมบุคลากรและระบบการติดตามเฝาระวังในเรื่องผลประโยชนทับซอน
การปองกันและการใชสารสนเทศทีมี่ประเด็นความออนไหว และองคความรูทีเ่กิดจากการสงัเคราะห
และหาความสัมพันธของขอมูลเหลานี้ ตลอดจนการใชเงินกองทุนอยางเหมาะสม.

หมายเหตุ 1.2ค. 

การชวยเหลือสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญในหัวขอ 1.2ค. อาจรวมถึงส่ิงที่องคกร
ทําเพื่อปรับปรุงสิ่งแวดลอม (เชน ความรวมมือเพื่ออนุรักษสภาพแวดลอมหรือทรัพยากรธรรมชาติ) 
สรางความเขมแข็งใหกับชุมชนในงานบริการ การศึกษา สุขอนามัย และการเตรียมพรอม
ตอภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งปรับปรุงแนวทางปฏิบัติในการทําการคา ธุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพตาง ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค. 

สําหรับองคกรการกุศลบางแหงที่มีพันธกิจในการสนับสนุนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ
โดยตรงอยูแลว ซึ่งอธิบายไวในการตอบเกณฑหมวดอื่น ในหัวขอนี้ ควรอธิบายถึง “การทุมเท
เปนพิเศษ” (extra efforts) ในการอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้น ๆ.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 2 กลยุทธ

(Strategy)         (95 คะแนน)

ในหมวดกลยทุธ เกณฑถามวาองคกรมวีธิกีารอยางไรในการจดัทาํวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและ
แผนปฏิบัติการขององคกร การนําไปปฏิบัติ การปรับเปล่ียนเมื่อสถานการณเปลี่ยนไป
ตลอดจนวิธีการวัดผลความกาวหนา.

กระบวนการ

2.1 การจัดทํากลยุทธ (Strategy Development)          (45 คะแนน) 

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทํากลยุทธ.

ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ (Strategy Development PROCESS)

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ (Strategic Planning PROCESS)

องคกรวางแผนเชิงกลยุทธอยางไร. ขั้นตอนที่สําคัญของกระบวนการจัดทํากลยุทธมีอะไรบาง 
และผูเกีย่วของทีส่าํคญัมใีครบาง. กรอบเวลาของการวางแผนระยะสัน้และระยะยาวคอือะไร. องคกร
มวีธิกีารอยางไรในการทาํใหกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธมคีวามสอดคลองกบักรอบเวลาดงักลาว. 
กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธไดคํานึงถึงความจําเปนที่อาจเกิดข้ึนขององคกรในเรื่องตอไปนี้
อยางไร

• การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม และลําดับความสําคัญของแผนงานดานตาง ๆ ในการ
เปลี่ยนแปลง

• ความคลองตัวขององคกร (organizational agility) รวมถึงความยืดหยุนในการปฏิบัติการ 
(operational flexibility)

(2) นวัตกรรม (INNOVATION)

กระบวนการจัดทํากลยุทธขององคกรกระตุนและทําใหเกิดนวัตกรรมไดอยางไร. องคกร
กําหนดโอกาสเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OPPORTUNITIES) อยางไร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการ
ตัดสินใจวาจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธและความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน
(INTELLIGENT RISKS) ในเรื่องใด. โอกาสเชิงกลยุทธที่สําคัญขององคกรคืออะไร.

(3) การพิจารณากลยุทธ (Strategy Considerations)

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการรวบรวมและวเิคราะหขอมลูทีม่คีวามสาํคญั และพัฒนาสารสนเทศ
เพ่ือใชในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ. ในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูล องคกรคํานึงถึง
องคประกอบที่สําคัญของความเสี่ยงตอไปนี้อยางไร

หม
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• ความทาทายเชิงกลยุทธ และความไดเปรียบเชิงกลยุทธ
• ความเปลีย่นแปลงทีม่โีอกาสจะเกดิขึน้ในสภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบ ขอบงัคบั และดาน

 ธุรกิจภายนอก
• จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธและสารสนเทศ
• ความสามารถขององคกรในการนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ

(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององคกร (WORK SYSTEMS and CORE COMPETENCIES)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการตัดสินใจวากระบวนการที่สําคัญใดจะดําเนินการโดยบุคลากร
ขององคกรและกระบวนการใดดําเนินการโดยผู สงมอบและพันธมิตร. การตัดสินใจเหลานี้
ไดคํานึงถึงสมรรถนะหลักขององคกร (CORE COMPETENCIES) และสมรรถนะหลักของผูสงมอบ
และพันธมิตรที่มีศักยภาพอยางไร. ระบบงานที่สําคัญขององคกรคืออะไร. องคกรมีวิธีการอยางไร
ในการตัดสินใจเรื่องระบบงานเพ่ือชวยใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ. องคกรมีวิธีการ
อยางไรในการกําหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตที่จําเปนขององคกร.

ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OBJECTIVES)

(1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES) 

วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีส่าํคัญขององคกรมอีะไรบาง ใหระบตุารางเวลาทีจ่ะบรรลุวตัถปุระสงค
เหลาน้ัน. เปาประสงค (GOALS) ที่สําคัญที่สุดของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธเหลานั้นมีอะไรบาง.
การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญ (ถามี) ในดานผลิตภัณฑ ลูกคาและตลาด ผูสงมอบและพันธมิตร และ
การปฏิบัติการที่ไดวางแผนไวมีอะไรบาง.

(2) การพิจารณาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations)

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร สามารถสรางสมดุลท่ีเหมาะสมระหวางความตองการที่
หลากหลายและแขงขันกันเองในองคกรไดอยางไร. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรดําเนินการ
ในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• ตอบสนองความทาทายเชงิกลยทุธ และใชประโยชนจากสมรรถนะหลกัขององคกร ความไดเปรยีบ
เชิงกลยุทธ และโอกาสเชิงกลยุทธ

• สรางสมดุลระหวางกรอบเวลาระสั้นระยะยาวอยางไร
• คํานึงถึงและสรางสมดุลระหวางความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญทั้งหมด



TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019 31

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.1 

หัวขอนี้กลาวถึงกลยุทธโดยรวมขององคกร ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑและ
กระบวนการสรางความผูกพันกบัลูกคา. อยางไรกต็าม องคกรควรอธิบายวิธกีารออกแบบผลิตภัณฑ
และการสรางความผูกพันกับลูกคาในหัวขอ 6.1 และ 3.2 (*).

หมายเหตุ 2.1 

การจัดทํากลยุทธ (Strategy development ) หมายถึง แนวทางขององคกรในการเตรียมการ
สําหรบัอนาคต. ในการจดัทาํกลยทุธ องคกรควรพจิารณาถึงระดับความเสีย่งทีย่อมรบัไดขององคกร. 
เพื่อการตัดสินใจจัดสรรทรัพยากร องคกรอาจใชรูปแบบตาง ๆ ของการพยากรณ การคาดคะเน 
ทางเลือก สถานการณจําลอง ความรู (ดูหัวขอ 4.2ข. เกี่ยวกับความรูขององคกร) การวิเคราะห
หรือแนวทางอ่ืนที่ชวยใหเห็นภาพในอนาคตเพ่ือการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร การจัดทํา
กลยุทธอาจใหผูสงมอบ ผูจดัจาํหนาย พนัธมติร และลกูคาทีส่าํคญัเขามามสีวนรวม. สาํหรบัองคกร
ที่ไมแสวงหาผลกําไรบางแหง การจัดทํากลยุทธอาจใหองคกรที่มีบริการลักษณะคลายคลึงกัน
หรือที่มีกลุมผูบริจาคหรืออาสาสมัครกลุมเดียวกันเขามามีสวนรวม.

หมายเหตุ 2.1

คําวา “กลยุทธ” ควรตีความอยางกวาง ๆ. กลยุทธอาจเปนผลมาจากหรือนําไปสูสิ่งตอไปนี้ 
เชน ผลิตภัณฑใหม การกําหนดกลุมลูกคาหรือสวนตลาดที่สําคัญใหม การสรางความแตกตาง
ของตราสินคา สมรรถนะหลักใหมขององคกร (new core competencies) รายไดที่เพิ่มขึ้นดวย
วิธีการตาง ๆ เชน การซื้อกิจการ เงินอุดหนุนและเงินบริจาค การขายธุรกิจ การหาพันธมิตรและ
การสรางความสัมพันธใหมกับบุคลากรหรืออาสาสมัคร. กลยุทธขององคกรอาจมุงเนนการกาวไปสู
การเปนผูสงมอบที่พึงประสงคของลูกคา การเปนผูสงมอบระดับทองถิ่นในตลาดของลูกคาหลัก
หรือของพันธมิตรหลัก การเปนผูผลิตที่ใชตนทุนตํ่า การเปนผูสรางนวัตกรรมในตลาด หรือการเปน
ผูผลิตหรือบริการแกลูกคาระดับบนหรือตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย รวมท้ังอาจเปน
การมุงตอบสนองความตองการของชุมชนหรือสาธารณะ.

หมายเหตุ 2.1ก.(1)

ความคลองตัวขององคกร หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงกลยุทธอยางรวดเร็ว. 
ความยดืหยุนในการปฏบัิตกิาร หมายถงึ ความสามารถในการปรบัเปลีย่นการปฏิบัตกิารขององคกร
เมื่อมีโอกาสหรือมีความจําเปน รวมถึงผลจากการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ.
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หมายเหตุ 2.1ก.(2) 

โอกาสเชิงกลยุทธเปนโอกาสที่จะทําใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ บริการ กระบวนการทํางาน
แนวคิดทางธุรกิจ (business model) (รวมถึงพันธมิตร) และตลาดใหม ๆ หรือที่เปลี่ยนแปลงไป 
และเกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใชประโยชนจากโอกาสขึ้นโดยบังเอิญ การวิจัย
และกระบวนการสรางนวัตกรรม การคาดการณสิ่งที่จะเกิดข้ึนจากสถานการณปจจุบันดวยวิธีการ
ที่ไมใชเชิงเสนตรง และแนวทางอื่น ๆ เพื่อจินตนาการอนาคตที่แตกตางออกไป. การสรางแนวคิด
ที่นําไปสูโอกาสเชิงกลยุทธเกิดจากสภาพแวดลอมที่กระตุนใหเกิดการคิดอยางอิสระ. การเลือกวา
จะดําเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธใดเกี่ยวของกับการพิจารณาถึงความเสี่ยงที่สัมพันธกัน
กลาวคือ การเงินและอื่น ๆ จากนั้นจึงตัดสินใจเลือกดําเนินการ (ดูอภิธานศัพท “Intelligent Risks
ความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน”).

หมายเหตุ 2.1ก.(3)

หมายเหตุ 2.1ก.(3) ขอมูลและสารสนเทศอาจมาจากแหลงขอมูลทั้งภายในและภายนอก
ที่หลากหลายในรูปแบบตางๆ. มีขอมูลใหใชในปริมาณที่มากขึ้นและเร็วขึ้นเรื่อย ๆ. ความสามารถ
ในการใชประโยชนจากขอมูลสารสนเทศ รวมถึงชุดขอมูลขนาดใหญ (big data) ข้ึนอยูกับ
ความสามารถในการวิเคราะหขอมูล สรุปผล และการลงมือปฏิบัติ รวมทั้งความเส่ียงท่ีผาน
การประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน.

หมายเหตุ 2.1ก.(3) 

ขอมูลและสารสนเทศ อาจเกี่ยวของกับ

• ความตองการ ความคาดหวัง โอกาส และความเสี่ยง ในดานลูกคาและตลาด
• สมรรถนะหลักขององคกร
• สภาพแวดลอมดานการแขงขันและผลการดําเนินการขององคกรในปจจุบันและอนาคต

เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงและองคกรที่เทียบเคียงกันได
• วงจรชีวิตผลิตภัณฑ
• นวัตกรรมดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่สําคัญอ่ืน ๆ หรือการเปล่ียนแปลงที่อาจมี

ผลกระทบตอผลิตภัณฑและบริการขององคกร ตลอดจนการปฏิบัติการ รวมทั้งอัตราการ
สรางนวัตกรรม

• ความตองการดานทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ
• ความสามารถในการใชประโยชนจากความหลากหลาย
• โอกาสในการผันทรพัยากรทีม่อียูไปใชกบัผลิตภณัฑ บริการ หรอืกจิกรรมอ่ืนทีม่คีวามสําคญักวา
• ความเส่ียงและโอกาสดานการเงิน สังคม จริยธรรม กฎระเบียบขอบังคับ เทคโนโลยี

การรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร (cybersecurity) รวมถึงความเสีย่งและโอกาสอืน่ทีอ่าจเกดิขึน้
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• ความสามารถขององคกรในการปองกันและตอบสนองตอภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งภัยพิบัติ
ทางธรรมชาติ หรือภัยอื่น ๆ

• การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับทองถิ่น ระดับประเทศ หรือระดับโลก
• ขอกําหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดออนของพันธมิตรและหวงโซอุปทาน
• การเปลี่ยนแปลงขององคกรแม
• ปจจัยอื่น ๆ ที่เปนลักษณะเฉพาะองคกร

หมายเหตุ 2.1ก.(3)

การตดัสนิใจเกีย่วกบัการตอบสนองความทาทายเชงิกลยทุธ ความเปล่ียนแปลงดานกฎระเบยีบ 
ขอบังคับ และสภาพแวดลอมดานธุรกิจ จุดบอดในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ และการหยอน
ความสามารถขององคกรในการนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ อาจเพิ่มความเสี่ยงใหกับองคกร.

หมายเหตุ 2.1ก.(3)

จุดบอดเกิดจากสมมติฐานหรือขอสรุปที่ไมสมบูรณ ลาสมัย หรือมีอคติ ซึ่งกอใหเกิดชองโหว 
ความออนไหว ความเสี่ยง หรือจุดออนในการทําความเขาใจถึงสภาพแวดลอมการแขงขันและ
ความทาทายเชิงกลยุทธท่ีองคกรเผชิญอยู. จุดบอดอาจเกิดข้ึนมาจากผลิตภัณฑใหม หรือรูปแบบ
การดําเนินธุรกิจใหม หรือสิ่งที่มาทดแทนสิ่งเดิม ซึ่งอาจมาจากภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม.

หมายเหตุ 2.1ก.(3) 

การวางแผนเชงิกลยทุธขององคกร ควรคาํนงึถงึความสามารถขององคกรในการระดมทรพัยากร
และความรู ท่ีจําเปนในการนํากลยุทธไปปฏิบัติ และควรคํานึงถึงความสามารถขององคกร
ในการดําเนินการตามแผนฉุกเฉิน หรือความสามารถใชการปรับเปลี่ยนกลยุทธ และการนํา
แผนกลยุทธใหมหรือที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณบังคับ.

หมายเหตุ 2.1ก.(4) 

ระบบงาน หมายถงึ วธิกีารทีอ่งคกรใชในการทาํงานใหสาํเร็จ ประกอบดวย กระบวนการทาํงาน
ภายในและแหลงทรัพยากรตาง ๆ จากภายนอกที่จําเปนตอการพัฒนาและการผลิต การสงมอบ
ผลติภัณฑใหแกลกูคา รวมถงึทาํใหองคกรประสบความสาํเร็จในตลาด. การตดัสนิใจเรือ่งระบบงาน 
เปนการตดัสนิใจระดบักลยทุธ การตดัสินใจนีเ้ปนเร่ืองท่ีเก่ียวของกับการปกปองทรพัยสนิทางปญญา 
การใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร การบรรเทาความเสี่ยง การตัดสินใจในเรื่องน้ี
จะสงผลตอการออกแบบและโครงสราง ขนาด แหลงที่ตั้ง ความสามารถทํากําไร และความยั่งยืน
ขององคกร ตัวอยางเชน องคกรอาจกําหนดระบบงานทั่ว  ไป 3 ดาน ไดแก ดานการผลิตผลิตภัณฑ
หรือบริการ ดานความผูกพันกับลูกคา และดานสนับสนุนการผลิตและสนับสนุนความผูกพัน
กับลูกคา.
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หมายเหตุ 2.1ข.(1) 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การผลิตหรือบริการตรงตาม
ความตองการของลกูคาเฉพาะราย การใชสถานทีร่วมกบัลกูคาหลักหรอืพนัธมติร ขดีความสามารถ
และอัตรากําลังของบุคลากร การรวมทุน การผลิตเสมือนจริง (Virtual Manufacturing) การสราง
นวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การไดรับการรับรองในระบบคุณภาพหรือ
ระบบสิง่แวดลอมตามมาตรฐาน ISO การเปนผูนาํหรอืการดาํเนนิการในเรือ่งทีแ่สดงความรบัผดิชอบ
ตอสงัคม การจดัการความสมัพนัธกบัผูสงมอบและลูกคาผานสือ่สงัคมออนไลนและเวบ็ไซต รวมทัง้
การยกระดับคณุภาพของผลิตภณัฑและบรกิาร. การตอบคาํถามตามเกณฑควรมุงเนนความทาทาย 
ความไดเปรียบและโอกาสที่เปนลักษณะเฉพาะขององคกร ซึ่งมีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จ 
และตอการสงเสริมใหผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรดีขึ้นอยางตอเนื่อง.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ. 

          กระบวนการ

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation)         (50 คะแนน)

องคกรนํากลยุทธไปปฏิบัติอยางไร.

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถายทอดสูการปฏิบัติ (ACTION PLAN Development and 
DEPLOYMENT)

(1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN)

แผนปฏิบัติการท่ีสําคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององคกรมีอะไรบาง. แผนดังกลาว
มคีวามสมัพนัธกบัวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ (STRATEGIC OBJECTIVES) ขององคกรอะไรบาง. องคกร
มีวิธีการอยางไรในการจัดทําแผนปฏิบัติการ.

(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ. องคกรมีวิธีการอยางไร
ในการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติไปยังบุคลากร ผูสงมอบและพันธมิตรที่สําคัญ (*)
เพือ่ใหมัน่ใจวาองคกรบรรลุวตัถปุระสงคเชิงกลยทุธท่ีสาํคญั. องคกรมวีธีิการอยางไรเพือ่ทาํใหมัน่ใจ
วาผลการดําเนินการที่สําคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน.

(3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation)

องคกรทําอยางไรใหมั่นใจวามีทรัพยากรดานการเงินและดานอื่น ๆ พรอมใชในการสนับสนุน
แผนปฏิบัติการจนประสบความสําเร็จและบรรลุพันธะผูกพันในปจจุบัน. องคกรมีวิธีการจัดสรร
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ทรัพยากรเหลานี้อยางไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ. องคกรจัดการความเสี่ยงตาง ๆ ที่เกี่ยวกับ
แผนดังกลาวอยางไร เพื่อทําใหเกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน (financial viability)
ขององคกร.

(4) แผนดานบุคลากร (WORKFORCE Plans)

แผนดานบุคลากรที่สําคัญท่ีสนับสนุนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น
และระยะยาวมีอะไรบาง. แผนดังกลาวไดคํานึงถึงผลกระทบตอบุคลากร และความเปล่ียนแปลง
ที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวของกับความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรอยางไร.

(5) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

ตัววดัหรอืตวัชีวั้ดผลการดาํเนนิการทีส่าํคัญ (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 
ที่ใชติดตามความสําเร็จและประสิทธิผล (EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบาง. องคกร
มวีธิกีารอยางไรเพือ่ทาํใหระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏบิตักิารเสรมิสรางใหองคกรดาํเนนิการ
สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT).

(6) การคาดการณผลการดําเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาว
ขององคกรตามตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดําเนินการที่สําคัญที่ระบุไวมีอะไรบาง. ผลการดําเนินการ
ที่คาดการณไวของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหลานี้เปนอยางไรเมื่อเปรียบเทียบกับผลของคูแขงหรือ
ขององคกรในระดับที่เทียบเคียงกันได และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สําคัญ (KEY
BENCHMARKS) (*). องคกรจะทําอยางไรกับแผนปฏิบัติการ หากพบวามีความแตกตางเม่ือ
เปรียบเทียบกับคูแขง หรือกับองคกรในระดับที่เทียบเคียงกันได.

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการปรับเปลี่ยนและนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติในกรณีที่สถานการณ
บังคับใหตองปรับแผนและนําไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.2

การจัดทํากลยุทธและแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถายทอดสูการปฏิบัติมีความเกี่ยวเนื่องกัน
อยางใกลชิดกับหัวขออื่นในเกณฑ. ตัวอยางการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สําคัญ มีดังนี้

• หัวขอ 1.1 เรื่องวิธีการของผูนําระดับสูงในการกําหนดและสื่อสารทิศทางขององคกร

หม
วด

 2



363636 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

• หมวด 3 เรื่องวิธีการรวบรวมความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด เพื่อเปนขอมูลสําหรับกลยุทธ
และแผนปฏิบัติการขององคกร รวมทั้งการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ

• หมวด 4 เรื่องวิธีการวัด การวิเคราะหขอมูล และการจัดการความรู เพื่อตอบสนอง
ความตองการดานสารสนเทศที่สําคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดทํากลยุทธขององคกร เพื่อเปนพื้นฐานที่
เหมาะสม (effective basis) ในการวัดผลการดําเนินการ และเพื่อติดตามความกาวหนา
ในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ

• หมวด 5 เรื่องวิธีการตอบสนองความตองการขององคกรดานขีดความสามารถและ
อตัรากาํลังบคุลากร เรือ่งการระบคุวามตองการและการออกแบบระบบการพฒันาและการเรยีนรูของ
บุคลากร และเรื่องการดําเนินการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร ซึ่งเปนผลจากแผนปฏิบัติการ

• หมวด 6 เร่ืองวิธีการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานซึ่งเปนผลจากแผน
ปฏิบัติการ

• หัวขอ 7.1 เรื่องการบรรลุวัตถุประสงคเฉพาะที่เก่ียวของกับกลยุทธและแผนปฏิบัติการ
ขององคกร

หมายเหตุ 2.2ก.(2)

การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถายทอดสูการปฏิบัติ อาจทําใหตองมีการเปล่ียน
โครงสรางองคกรหรือรูปแบบการปฏิบัติการ. ความสําเร็จของแผนปฏิบัติการเปนผลมาจากชัยชนะ
ที่มองเห็นไดในระยะสั้นและการดําเนินการในระยะยาว.

หมายเหตุ 2.2ก.(6)

ตัววัดและตัวชี้วัดผลการดําเนินการที่คาดการณไว  อาจพิจารณาถึงการลงทุนใหม
การเขาถือสิทธิ์หรือควบรวมกิจการ การสรางคุณคาใหม การเจาะตลาดใหมและการเปลี่ยนตลาด 
การบังคับใชกฎหมายใหม ขอกําหนดตามกฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรม
ที่สําคัญที่คาดวาจะเกิดขึ้นในอนาคตดานบริการและเทคโนโลยี.

หมายเหตุ 2.2ข.

ความคลองตวัขององคกร ตองอาศยัความสามารถในการปรบัตวัตอสถานการณทีเ่ปลีย่นแปลง 
ทั้งภายในและภายนอก.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 3 ลูกคา

(Customer)        (95 คะแนน)
ในหมวดลูกคา เกณฑถามวา องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับลูกคาเพื่อ

ความสําเร็จดานตลาดในระยะยาว ครอบคลุมถึงวิธีการที่องคกรรับฟงเสียงของลูกคา ตอบสนอง
ความตองการและทําใหเหนือกวาคาดหวัง และสรางความสัมพันธกับลูกคา.

กระบวนการ

3.1 เสียงของลูกคา (Voice of the Customer)         (45 คะแนน)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลูกคา.

ก. การรับฟงลูกคา (CUSTOMER Listening)

(1) ลูกคาในปจจุบัน (Current CUSTOMERS)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟง มีปฏิสัมพันธ และสังเกตลูกคาเพื่อใหไดสารสนเทศ
ทีส่ามารถนําไปใชตอได.้ วธิกีารรับฟงดังกลาวมีความแตกตางกนัอยางไร ระหวางลกูคา กลุมลูกคา 
หรือสวนตลาด. องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชส่ือสังคมออนไลนและเทคโนโลยีบนเว็บเพื่อรับฟง
ลูกคา (*). วิธีการรับฟงมีความแตกตางกันอยางไรภายในวงจรชีวิตของการเปนลูกคา. องคกร
มีวิธีการอยางไรในการคนหาขอมูลปอนกลับจากลูกคาอยางทันทวงทีและสามารถนําไปใชตอได
ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ การสนับสนุนลูกคา และการทําธุรกรรม.

(2) ลูกคาในอนาคต (Potential CUSTOMERS)

องคกรมีวีธีการอยางไรในการรับฟงเสียงจากลูกคาในอนาคตเพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถ
นําไปใชตอได. องคกรมีวีธีการอยางไรในการรับฟงเสียงลูกคาในอดีต ลูกคาในอนาคต และลูกคา
ของคูแขง เพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนําไปใชตอไดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ การสนับสนุนลูกคา
และการทําธุรกรรม (*).

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา (Determination of CUSTOMER
Satisfaction and ENGAGEMENT)

(1) ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน (Satisfaction, Dissatisfaction, and 
ENGAGEMENT)

หม
วด

 3
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องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน
ของลูกคา. วิธีการประเมินเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรระหวางกลุมลูกคาและสวนตลาด (*). 
การวัดผลดังกลาวใหสารสนเทศที่สามารถนําไปใชตอบสนองใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา 
และสรางความผูกพันกับลูกคาในระยะยาวไดอยางไร. 

(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูแขง (Satisfaction Relative to Competitors)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกร
เปรียบเทียบกับองคกรอื่น. องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศดานความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอองคกร โดย

• เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคูแขง
• เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาอ่ืนท่ีมีตอผลิตภัณฑท่ีคลายคลึงกัน หรือ

กับระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม (Industry BENCHMARKS) (*)

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.1 

เสียงของลูกคา หมายถึง กระบวนการในการคัดสรรสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา. กระบวนการ
ดานเสียงของลูกคาเปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยางตอเน่ืองเพื่อใหสามารถคัดกรอง
ความตองการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกคา ทั้งที่ระบุไวชัดเจน ไมไดระบุชัดเจน 
และท่ีคาดหมายไว โดยมีเปาหมายเพื่อใหลูกคาเกิดความผูกพัน. การรับฟงเสียงของลูกคา
อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการขอมูลตาง ๆ ของลูกคา เชน ขอมูลที่ไดจากการสํารวจ 
ผลจากการสนทนากลุม (Focus Group Findings) ขอมูลและความคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน 
ขอมูลการรับประกัน สารสนเทศดานการตลาดและขาย และขอมูลการรองเรียนท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อและการผูกพันของลูกคากับองคกร.

หมายเหตุ 3.1 

สําหรับการพิจารณาเพิ่มเติมเรื่องผลิตภัณฑและธุรกิจขององคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึง
องคกรภาครัฐ) ใหดูหมายเหตุในโครงรางองคกร ขอ 1.ก(1) และ โครงรางองคกร ขอ 2.ข.

หมายเหตุ 3.1ก.(1)

สื่อสังคมออนไลนและเทคโนโลยีบนเว็บไซต เปนชองทางที่ไดรับความนิยมมากขึ้นเรื่อย ๆ
ซึ่งจะสามารถเขาถึงขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับมุมมองของลูกคาในทุกประเด็นที่องคกรเกี่ยวของ.
การรบัฟงผานสือ่สงัคมออนไลน อาจรวมถงึตดิตามขอคดิเห็นผานชองทางสือ่สงัคมออนไลนทีอ่งคกร
เปนผูดูแล และชองทางตาง ๆ ที่องคกรไมมีสิทธิ์ในการควบคุม.
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หมายเหตุ 3.1ก.(1)

วงจรชีวิตการเปนลูกคา เริ่มตั้งแตชวงเริ่มตนคิดผลิตภัณฑหรือกอนออกจําหนาย และตอเนื่อง
ไปตลอดระยะเวลาที่องคกรมีปฏิสัมพันธกับลูกคา. ขั้นตอนเหลาน้ีอาจรวมถึงชวงการเริ่มตน
การสรางสัมพันธอยางตอเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพันธ (*).

หมายเหตุ 3.1ข. 

การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา อาจใชวิธีการบางอยางหรือทุกอยาง
ดังตอไปนี้ การสํารวจ ขอมูลปอนกลับทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ ประวัติการทําธุรกิจ
กับลูกคา ขอรองเรียน รายงานจากภาคสนาม การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา อัตราการแนะนํา
จากลกูคาเดมิ และอตัราความสาํเรจ็ของการทําธรุกรรม. องคกรอาจรวบรวมสารสนเทศผานเวบ็ไซต 
(การติดตอโดยตรงหรือผานบุคคลที่สาม) หรือทางไปรษณีย. ในการประเมินความไมพึงพอใจ
ของลูกคา ไมควรพิจารณาเพียงแคขอที่ไดคะแนนความพึงพอใจนอย แตควรแยกการประเมิน
ความไมพึงพอใจออกมาตางหาก ทั้งนี้ เพื่อวิเคราะหถึงตนเหตุของปญหาและทําใหสามารถแกไข
ปญหาอยางเปนระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต.

หมายเหตุ 3.1ข.(2)

สารสนเทศเกี่ยวกับเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจของลูกคาเชิงเปรียบเทียบ อาจไดจาก
การเปรียบเทียบกับคูแขง หรือกับองคกรที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกันแตมิใชเปนคูแขงขัน หรือ
ไดจากการเปรยีบเทยีบในการทาํการคาหรือกบัองคกรอืน่. นอกจากนี ้สารสนเทศเกีย่วกบัการประเมนิ
ความพึงพอใจเชิงเปรียบเทียบอาจรวมถึงการคนหาสารสนเทศวาทําไมลูกคาจึงเลือกคูแขงมากกวา
องคกรของตน.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
           

กระบวนการ

3.2 ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement)        (50 คะแนน)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับลูกคา โดยตอบสนองความตองการ และ
สรางสัมพันธกับลูกคา.

ก. ผลิตภัณฑ และการสนับสนุนลูกคา(Product Offerings and CUSTOMER Support)

(1) ผลิตภัณฑ (Product Offerings)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการกําหนดผลิตภัณฑ องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

หม
วด

 3

TQA_Criteria2561-2562_P37-42 OK cc_6-6-61.indd   39 6/6/2561 BE   13:44



404040 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

• กําหนดความจําเปนและความตองการของลูกคาและตลาดสําหรับผลิตภัณฑและบริการ
• กําหนดและดัดแปลงผลิตภัณฑเพื่อตอบสนองความตองการและทําให เหนือกวา

ความคาดหวังของกลุมลูกคาและสวนตลาด
• คนหาและปรับผลิตภัณฑเพ่ือเขาสูตลาดใหม เพื่อดึงดูดลูกคาใหม และสรางโอกาส

ในการขยายความสัมพันธกับลูกคาในปจจุบัน (*)

(2) การสนับสนุนลูกคา (CUSTOMER Support)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหลูกคาสามารถสืบคนสารสนเทศและรับการสนับสนุน.
องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมกับองคกร. วิธีการสนับสนุนลูกคา
ที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง รวมถึงกลไกการสื่อสารที่สําคัญ. วิธีการและกลไกเหลานี้
มีความแตกตางกันอยางไรระหวางลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาด. องคกรดําเนินการในเร่ือง
ตอไปนี้อยางไร

• ระบุขอกําหนดที่สําคัญในการสนับสนุนลูกคา
• ถายทอดขอกาํหนดดงักลาวไปยงัทกุคนและทกุกระบวนการทีเ่กีย่วของในการสนบัสนนุลกูคา

ใหเกิดการปฏิบัติ

(3) การจําแนกลูกคา (CUSTOMER Segmentation)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการจําแนกกลุมลูกคาและสวนตลาด. องคกรดําเนินการในเรื่อง
ตอไปนี้อยางไร

• ใชสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคา ตลาด และผลิตภัณฑเพื่อจําแนกกลุมลูกคาและสวนตลาด
ในปจจุบันและในอนาคต

• นําลูกคาของคูแขง และลูกคาและตลาดอื่น ๆ ที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณา
ดังกลาว

• กําหนดวาลูกคาใด กลุมลูกคาใด และสวนตลาดใด ที่องคกรจะใหความสําคัญและทําตลาด
เพื่อการเติบโตของธุรกิจ

ข. ความสัมพันธกับลูกคา (CUSTOMER Relationships)

(1) การจัดการความสัมพันธ (Relationship Management)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางและจัดการความสัมพันธกับลูกคา. องคกรมีวิธีการอยางไร
ในการทําตลาด สราง และจัดการความสัมพันธกับลูกคาเพื่อ

• ใหไดลูกคาใหม และเพิ่มสวนแบงตลาด
• จัดการและยกระดับภาพลักษณของตราสินคา
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• รักษาลูกคา ตอบสนองความตองการ และทําใหเหนือกวาความคาดหวังในแตละชวง
ของวงจรชีวิตของการเปนลูกคา

• เพิ่มความผูกพันของลูกคากับองคกร

องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชประโยชนจากสื่อสังคมออนไลนเพื่อจัดการและยกระดับ
ตราสินคา เพื่อเสริมสรางความผูกพันและความสัมพันธของลูกคา (*).

(2) การจัดการกับขอรองเรียน (Complaint Management)

องคกรมีวีธีการอยางไรในการจัดการกับขอรองเรียนของลูกคา. องคกรมีวีธีการอยางไร
ในการทําใหขอรองเรียนไดรับการแกไขอยางทันทวงทีและมีประสิทธิผล. การจัดการขอรองเรียน
ของลูกคาสามารถเรียกความเชื่อมั่นของลูกคากลับคืนมา และสรางเสริมความพึงพอใจและ
ความผูกพันของลูกคา และหลีกเลี่ยงไมใหขอรองเรียนลักษณะเดียวกันเกิดซําในอนาคตไดอยางไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.2 

ความผูกพนัของลูกคา หมายถงึ แรงหนนุของลกูคาหรอืความเช่ือมัน่ในตราสนิคาและผลติภณัฑ
ขององคกร. ลักษณะของความผูกพันของลูกคา รวมถึงการรักษาลูกคา ความภักดีตอตราสินคา 
ความเต็มใจของลูกคาในการทําธุรกิจ และขยายธุรกิจกับองคกร และความเต็มใจของลูกคา
ในการสนับสนุนอยางแข็งขันและแนะนําตราสินคา รวมทั้งผลิตภัณฑใหคนอื่นไดรูจัก.

หมายเหตุ 3.2ก.(1) 

ผลิตภัณฑ หมายถึง สินคาและบริการที่องคกรเสนอขายในตลาด. ในการกําหนดผลิตภัณฑ 
องคกรควรคํานึงถึงลักษณะที่สําคัญทั้งหมดของผลิตภัณฑและบริการ รวมทั้งผลการดําเนินการ 
ตลอดทั้งวงจรชีวิตและหวงโซการบริโภค. จุดมุงเนนควรอยูที่ลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑที่มีผลตอ
ความชอบและความภักดีของลูกคาที่มีตอองคกรหรือตราสินคาขององคกร ตัวอยางเชน ลักษณะ
พิเศษที่ทําใหผลิตภัณฑขององคกรมีความแตกตางจากคูแขง หรือบริการขององคกรอื่น.
ลกัษณะพเิศษเหลาน้ี อาจรวมถงึราคา ความนาเช่ือถอื คณุคา การสงมอบ ความทนักาล ผลติภัณฑ
ที่ปรับเพื่อตอบสนองความตองการเฉพาะ การใชงานงาย ขอกําหนดเกี่ยวกับการใชและกําจัดวัตถุ
อันตราย การสนับสนุนลูกคาหรือการบริการดานเทคนิค รวมทั้งความสัมพันธระหวางตัวแทนขาย
กับลูกคา. ลักษณะพิเศษที่สําคัญของผลิตภัณฑ อาจพิจารณาถึงการทําธุรกรรมและปจจัยอื่น ๆ
เชน การรักษาความลับและความปลอดภัยของขอมูลสวนตัวของลูกคา. องคกรควรรายงานผลลัพธ
ท่ีเกี่ยวกับลักษณะพิเศษที่สําคัญของผลิตภัณฑในหัวขอ 7.1 สวนประเด็นที่เกี่ยวกับมุมมองและ
การตอบสนองของลูกคาใหรายงานในหัวขอ 7.2.
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หมายเหตุ 3.2ก.(2)

เปาประสงคของการสนับสนุนลูกคา คือ การทําใหลูกคามีความสะดวกที่จะทําธุรกิจกับองคกร 
และองคกรสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา.

หมายเหตุ 3.2ข. 

การสรางความสัมพันธกับลูกคา อาจรวมถึงการสรางความรวมมืออยางเปนทางการหรือ
การเปนพันธมิตรกับลูกคา.

หมายเหตุ 3.2ข.(1) 

การจัดการตราสินคามักเกี่ยวของกับการตลาดเพื่อปรับปรุงการรับรูคุณคาของผลิตภัณฑ
หรือตราสินคาขององคกร. การจัดการตราสินคาท่ีประสบความสําเร็จจะสรางความภักดี และ
ความสัมพันธที่ดีของลูกคา และยังชวยปกปองตราสินคาและทรัพยสินทางปญญา.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

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

ในหมวดการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไร
ในการเลือก รวบรวม วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล สารสนเทศ และสินทรัพยทางความรู 
(KNOWLEDGE ASSETS). องคกรใชผลการทบทวนเพือ่ปรบัปรงุผลการดาํเนนิการอยางไร และองคกร
มีการเรียนรูอยางไร.

กระบวนการ

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร   (55 คะแนน)

(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการวัด วิเคราะห และปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร.

ก. การวัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

(1) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจําวันและ
ผลการดําเนินการโดยรวมขององคกร. องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• เลือก รวบรวม ปรับใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการขอมูลสารสนเทศ
เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจําวันและผลการดําเนินการโดยรวมขององคกร

• ติดตามความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ

องคกรมตีวัวดัผลการดาํเนนิการทีส่าํคญัอะไรบาง รวมทัง้ตวัวดัดานการเงนิทีส่าํคญัทัง้ระยะสัน้
และระยะยาว. ตัววัดเหลานี้ไดรับการติดตามบอยเพียงใด.

(2) ขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือกและใชขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุน
การตัดสินใจโดยใชขอมูลจริง.

(3) ขอมูลลูกคา (CUSTOMER Data)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือกและใชขอมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคาและตลาด. 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือกและใชขอมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคาและตลาด (รวมถึง
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ขอมูลที่ประมวลผลเกี่ยวกับขอรองเรียน และขอมูลและสารสนเทศจากสื่อสังคมออนไลน (*))
เพื่อสรางวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคายิ่งขึ้น และเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจโดยใชขอมูลจริง.

(4) ความคลองตัวของการวัดผล (Measurement Agility)

องคกรทําอยางไรเพื่อใหมั่นใจวาระบบการวัดผลการดําเนินการขององคกรสามารถตอบสนอง
ตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว หรือที่ไมไดคาดคิด ทั้งภายในหรือภายนอกองคกร.

ข. การวิเคราะห และทบทวนผลการดําเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

องคกรมวิีธกีารอยางไรในการทบทวนผลการดาํเนนิการและขีดความสามารถขององคกร. องคกร
มีวิธีการอยางไรในการใชตัววัดผลการดําเนินการที่สําคัญขององคกร รวมทั้งขอมูลเชิงเปรียบเทียบ
และขอมูลลูกคาในการทบทวนเหลานี้. องคกรมีการวิเคราะหอะไรบางเพื่อสนับสนุนการทบทวน
เหลานี้และเพื่อทําใหมั่นใจวาผลสรุปนั้นใชได. องคกรและผูนําระดับสูงใชผลการทบทวนในเรื่อง
ตอไปนี้อยางไร

• ประเมินผลสําเร็จขององคกร ผลการดําเนินการในเชิงแขงขัน ความมั่นคงทางการเงิน และ
ความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ

• ตอบสนองอยางรวดเร็วตอความเปลี่ยนแปลงในดานความตองการขององคกรและความ
ทาทายในสภาพแวดลอมที่องคกรดําเนินงานอยู รวมทั้งความจําเปนเรื่องการเปลี่ยนแปลงแบบ
พลิกโฉมในโครงสรางและระบบงานขององคกร

คณะกรรมการกํากับดูแลองคกรมีวิธีการอยางไรในการทบทวนผลการดําเนินการขององคกร 
และความกาวหนาเมื่อเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ (*).

ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

(1) ผลการดําเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการคาดการณผลการดําเนินการในอนาคตขององคกร. องคกร
มีวิธีการอยางไรในการใชผลการทบทวนผลการดําเนินการ (ที่ระบุใน 4.1ข.) และขอมูลเชิง
เปรียบเทียบและเชิงแขงขันที่สําคัญเพื่อคาดการณผลการดําเนินการ. หากมีความแตกตางระหวาง
การคาดการณผลการดําเนินการเหลานี้กับการคาดการณผลการดําเนินการของแผนปฏิบัติการ
(ท่ีระบุใน 2.2ก.(6)) องคกรมีวิธีการอยางไรในการปรับคาความแตกตางดังกลาวใหยอมรับได
(reconcile).

(2) การปรับปรุงอยางตอเนื่องและนวัตกรรม (Continuous Improvement and INNOVATION)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการนําผลการทบทวนผลการดําเนินการ (ที่ระบุใน 4.1ข.) ไปใช
ในการจัดลําดับความสําคัญของเร่ืองที่ตองนําไปปรับปรุงอยางตอเนื่อง และนําไปเปนโอกาส
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ในการสรางนวัตกรรม. องคกรมีวิธีการในการถายทอดลําดับความสําคัญและโอกาสดังกลาว
ไปสูการปฏิบัติในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• การปฏิบัติการของคณะทํางานหรือระดับปฏิบัติ
• ผูสงมอบ พันธมิตรและผูใหความรวมมือขององคกร เพื่อทําใหมั่นใจวามีความสอดคลองไป

ในแนวทางเดียวกันกับองคกร (*)

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.1 

ผลลัพธของการวิเคราะหและการทบทวนผลการดําเนินการระดับองคกร ควรสนับสนุน
การจัดทํากลยุทธและการนํากลยุทธไปปฏิบัติที่อธิบายในหมวด 2.

หมายเหตุ 4.1

ควรรายงานผลการดําเนินการขององคกรในหัวขอ 7.1 ถึง 7.5.

หมายเหตุ 4.1ก.

ขอมูลและสารสนเทศจากการวัดผลการดําเนินการ ควรนํามาใชสนับสนุนการตัดสินใจ
บนพ้ืนฐานของขอมูลจริงเพื่อกําหนดและปรับสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในเรื่องทิศทาง
ขององคกรและทรัพยากรที่ใชในหนวยงาน กระบวนการที่สําคัญ ระดับฝายและระดับองคกร.

หมายเหตุ 4.1ก.(2), 4.1ก.(3)

ขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและขอมูลและสารสนเทศของลูกคาที่องคกรเลือกมาควร
นาํมาใชสนบัสนนุการตดัสินใจในระดบัปฏิบตักิารและทบทวนผลการดําเนนิการโดยรวมทีอ่ธิบายไว
ใน 4.1ข. ขอมลูและสารสนเทศเชงิเปรียบเทยีบไดมาจากการเทยีบเคยีงกบัองคกรอืน่ดวยกระบวนการ
เทียบเคียง และการคนหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน. กระบวนการเทียบเคียงเปนการเฟนหา
กระบวนการและผลลัพธที่แสดงถึงวิธีปฏิบัติและผลการดําเนินการที่เปนเลิศในกิจกรรมที่คลายคลึง
กันทั้งภายในกลุมหรือนอกกลุมธุรกิจ. การเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน เปนการเปรียบเทียบ
ผลการดําเนินการระหวางองคกรกับคูแขง และองคกรอ่ืนท่ีมีผลิตภัณฑและบริการท่ีคลายคลึงกัน. 
แหลงสารสนเทศนี้อาจมาจากสื่อสังคมออนไลนหรือเว็บ.

หมายเหตุ 4.1ข.

การทบทวนผลการดําเนินการระดับองคกร ควรมาจากการวัดผลการดําเนินการระดับองคกร 
(4.1ก.) และจากตวัวดัผลการดาํเนินการทีร่ายงานไวในการตอบหวัขอตาง ๆ  ของเกณฑ โดยองิตาม
วตัถปุระสงคเชงิกลยุทธและแผนปฏบิติัการ ตามทีร่ะบไุวในหมวด 2 รวมทัง้อาจมาจากผลการตรวจ
ประเมินภายในหรือภายนอกตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.
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หมายเหตุ 4.1ข. 

การวิเคราะหผลการดําเนินการ ประกอบดวย การประเมินแนวโนมของผลการดําเนินการ
การคาดการณในระดับองคกร ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบ ความสัมพันธเชิงเหตุ
และผล และการหาคาปฏิสัมพันธระหวางกัน. การวิเคราะหดังกลาวควรสนับสนุนการทบทวนผล
การดําเนินการ เพื่อชวยใหทราบตนเหตุของปญหาและชวยจัดลําดับความสําคัญของการใช
ทรัพยากร. ดวยเหตุนี้ การวิเคราะหจึงตองใชขอมูลทุกประเภท เชน ขอมูลผลการดําเนินการ
ของผลิตภัณฑ ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา ขอมูลการเงินและตลาด ขอมูลการปฏิบัติการ และขอมูล
เชิงแขงขัน. การวิเคราะหนี้ควรคํานึงถึงตัววัดที่เปนมาตรการบังคับจากภาครัฐดวย (*).

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

กระบวนการ

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู                        (45 คะแนน)

(Information, and Knowledge Management)                          

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพยทางความรูขององคกร.

ก. ขอมูล และสารสนเทศ (Data and Information)

(1) คุณภาพ (Quality)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทวนสอบและทําใหม่ันใจถึงคุณภาพของขอมูลและสารสนเทศ
ขององคกร. องคกรมวิีธกีารอยางไรเพือ่ทําใหมัน่ใจวาขอมลูและสารสนเทศในรปูแบบอเิลก็ทรอนกิส
และในรูปแบบอื่นมีความแมนยํา (accuracy), ถูกตอง (validity), คงสภาพ (integrity), เชื่อถือได 
(reliability) และเปนปจจุบัน.

(2) ความพรอมใชงาน (Availability)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวาขอมูลและสารสนเทศขององคกรมีความพรอม
ใชงาน. องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อใหขอมูลและสารสนเทศที่จําเปนมีความพรอมใชงาน ดวยรูป
แบบที่ใชงานงายและทันกาลสําหรับบุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร ผูใหความรวมมือ รวมทั้งลูกคา 
(*). องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรใชงานงาย.

ข. ความรูขององคกร (Organizational Knowledge) 

(1) การจัดการความรู (Knowledge Management)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางและจัดการความรูขององคกร. องคกรดําเนินการในเรื่อง
ตอไปนี้อยางไร
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• รวบรวมและถายทอดความรูของบุคลากร
• ผสานและหาความสัมพันธระหวางขอมูลจากแหลงตาง ๆ เพื่อสรางความรูใหม
• ถายทอดความรูท่ีเก่ียวของระหวางองคกรกับลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ
• รวบรวมและถายทอดความรูท่ีเกีย่วของเพือ่ใชในการสรางนวตักรรมและกระบวนการวางแผน

เชิงกลยุทธ

(2) วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practices)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการแลกเปล่ียนเรียนรูวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศในองคกร. องคกรมีวิธีการ
อยางไรในการคนหาหนวยงานหรอืหนวยปฏบิตักิารท่ีมผีลการดาํเนนิการทีด่.ี องคกรมวิีธกีารอยางไร
ในการคนหาวิธีปฏิบัติท่ีเปนเลิศเพ่ือการแลกเปล่ียนเรียนรูและนําไปฏิบัติในสวนอ่ืนๆ ขององคกร (*).

(3) การเรียนรูระดับองคกร (Organizational LEARNING)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชองคความรูและทรัพยากรตาง ๆ  เพื่อใหการเรียนรูฝงลึกลงไป
ในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.2ก.(2) 

ตัวอยางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก ระบบและอุปกรณตาง ๆ (ฮารดแวร) ซอฟแวร
แพลตฟอรมและแอพพลิเคชั่น ระบบสารสนเทศภายนอก เชน ระบบที่จัดเก็บบนคลาวน (cloud) 
หรือสถานที่นอกเหนือการควบคุมขององคกร รวมถึงขอมูลและสารสนเทศที่เก็บในระบบเหลานั้น.

หมายเหตุ 4.2ข.(1) 

การผสานและหาความสัมพันธระหวางขอมูลจากแหลงตาง ๆ อาจเกี่ยวของกับการจัดการชุด
ขอมูลขนาดใหญและประเภทขอมูลสารสนเทศทีแ่ตกตางกัน เชน ตารางขอมูล วดีิโอ และขอความ. 
นอกจากน้ัน ความรูขององคกรที่สรางข้ึนจากขอมูลเหลานี้อาจเปนเพียงการประมวลจากความคิด
เห็น และอาจเปดเผยสารสนเทศทีอ่อนไหวขององคกรหรอืของบคุคลซึง่ตองมกีารปกปองจากการนาํ
ไปใชงานดวยจุดมุงหมายอื่น.

หมายเหตุ 4.2ข.(3) 

การเรียนรูตองถูกปลูกฝงลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร ซ่ึงหมายความวา การเรียนรูควรเปน

(1) สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจําวันที่ทําจนเปนกิจวัตร
(2) สิ่งที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง
(3) การเนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร
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(4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สรางนวัตกรรม

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 5 บุคลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความตองการดาน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรที่กอใหเกิด
ผลการดําเนินการที่ดี. หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสรางความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพ่ือนําศักยภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มที่ใหสอดคลองไปในทางเดียวกันกับความตองการทาง
ธุรกิจโดยรวมขององคกร.

กระบวนการ

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (WORKFORCE Environment)        (45 คะแนน)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมที่เก้ือหนุนใหบุคลากรทํางานอยางมี
ประสิทธิผล.

ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลัง (CAPABILITY and CAPACITY)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง
บุคลากร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
(certifications) และจํานวนบุคลากรที่ตองการในแตละระดับ (staffing levels).

(2) บุคลากรใหม (New WORKFORCE Members)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรรหา วาจาง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหมไว. องคกรทําให
ม่ันใจไดอยางไรวาบุคลากรเปนตัวแทนที่สะทอนใหเห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง (ideas) 
วัฒนธรรม และวิธีคิด (thinking) ของชุมชนของบุคลากรที่องคกรจาง ตลอดจนชุมชนของลูกคา. 
องคกรทําใหมั่นใจไดอยางไรวาบุคลากรใหมเหมาะสมกับวัฒนธรรมขององคกร.

(3) การจัดการการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร (WORKFORCE Change Management)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงความตองการ
ดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง. องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• บริหารบุคลากร บริหารความตองการของบุคลากรและขององคกร เพื่อใหมั่นใจวาสามารถ
ดําเนินการไดอยางตอเน่ือง ปองกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกลาว
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• เตรียมการและบริหารในชวงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
• เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสรางองคกรและระบบงาน เมื่อจําเปน

(4) ความสําเร็จในงาน (Work Accomplishment)

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการจดัรปูแบบการทํางานและบรหิารบคุลากร. องคกรมวีธิกีารอยางไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให

• งานขององคกรบรรลุผลสําเร็จ 
• ใชประโยชนอยางเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององคกร
• สงเสริมสนับสนุนการมุงเนนลูกคาและธุรกิจ
• มีผลการดําเนินการที่เหนือกวาความคาดหมาย

ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร (WORKFORCE Climate)

(1) สภาพแวดลอมของการทํางาน (Workplace Environment)

องคกรดาํเนนิการอยางไรเพ่ือสรางความม่ันใจดานสขุภาพ สวสัดิภาพ และความสะดวกในการ
เขาถึงสถานที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเปาประสงคในการปรับปรุงปจจัย
ดานสภาพแวดลอมในการทํางานมีอะไรบาง. มีความแตกตางของปจจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเปาหมายที่สําคัญอะไรบางสําหรับสภาพแวดลอมของสถานที่ทํางานที่แตกตางกัน.

(2) นโยบาย และสิทธิประโยชนสําหรับบุคลากร (WORKFORCE Benefits and Policies)

องคกรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดใหมีการบริการ สิทธิประโยชน และนโยบายอยางไร. องคกร
ไดออกแบบสิง่ดงักลาวใหเหมาะสมตามความตองการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกตาง
ของกลุมและประเภทของบคุลากรอยางไร. สทิธปิระโยชนทีส่าํคญัทีอ่งคกรจดัใหบคุลากรมอีะไรบาง.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.1

บุคลากร หมายถึง ผูท่ีเก่ียวของโดยตรงกับการทําใหงานขององคกรสําเร็จ ไดแก พนักงาน
ประจํา พนกังานชัว่คราว พนกังานทีทํ่างานไมเตม็เวลา และพนกังานจางตามสญัญาทีอ่งคกรควบคมุ
ดแูล. นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหนาทมี หวัหนางาน และผูจดัการทกุระดบั. สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผูรับจางเหมาควรอธิบายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยใหเปนสวนหนึ่งของกลยุทธ
ดานระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองคกร. สําหรับองคกรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัคร คําวา 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหลานี้ดวย.
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หมายเหตุ 5.1ก.

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององคกรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานดวยความรู ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร. อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององคกรที่ทําใหมั่นใจวามีจํานวนบุคลากรในแตละระดับ
เพียงพอในการปฏิบัติงาน เพื่อสงมอบผลิตภัณฑใหลูกคาไดสําเร็จ รวมท้ังความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความตองการ.

หมายเหตุ 5.1ก.

การประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเปนในปจจุบันและในอนาคต สอดคลองตามเปาประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่ระบุใน
หมวด 2 และการคาดการณผลการดําเนินการที่อธิบายใน 4.1ค.(1).

หมายเหตุ 5.1ก.(2)

ขอกําหนดของหัวขอนี้ กลาวถึงบุคลากรใหมเทานั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยูแลวใหพิจารณา
ในหัวขอ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร.

หมายเหตุ 5.1ก.(3)

การเตรียมบคุลากรใหพรอมรับตอการเปล่ียนแปลงความตองการดานขีดความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการฝกอบรม การศึกษา การสื่อสารอยางสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จางบุคลากรและความพรอมปฏิบัติงานในตําแหนง/หนาที่ใหมของบุคลากร การใหคําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการชวยพนักงานหางานใหม (outplacement) และบริการอื่น.

หมายเหตุ 5.1ก.(4)

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วของกับการจดัโครงสรางบคุลากรสาํหรับ
การเปลี่ยนแปลงที่องคกรระบุในสภาพแวดลอมภายนอก วัฒนธรรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ.

หมายเหตุ 5.1ข.(1) 

ความสะดวกในการเขาถึงสถานที่ทํางานสามารถทําใหผลิตภาพเพิ่มขึ้นดวยการขจัดอุปสรรค
ตอผูพิการใหทาํงานไดตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพรอมตองสามารถเขาถงึไดทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ (attitudinally accessible). องคกรควรอธิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน 6.2ค.(1).

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)        (55 คะแนน)

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการสรางความผกูพนักบับคุลากร เพือ่สรางสภาพแวดลอมการทาํงาน
ที่มีผลการดําเนินการที่ดี.

ก. ความผูกพันและผลการปฏิบัติงานของบุคลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT and  PERFOR-
MANCE)

(1) วัฒนธรรมองคกร (Organizational Culture)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรใหเกิดการสื่อสารที่เปดกวาง
การทํางานที่ใหผลการดําเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน. องคกรทําใหมั่นใจไดอยางไรวา
วัฒนธรรมองคกรไดใชประโยชนจากความหลากหลายของมุมมอง (ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด 
(thinking) ของบุคลากร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการใหอํานาจการตัดสินใจแกบุคลากร.

(2) ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการกําหนดปจจัยสําคัญที่สงผลตอความผูกพันของบุคลากร.
วิธีการกําหนดปจจัยขับเคลื่อนเหลานี้แตกตางกันอยางไรตามกลุมและประเภทของบุคลากร.

(3) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT)

องคกรมกีารประเมนิความผกูพันของบุคลากรอยางไร. มีวธิกีารและตวัวดั ทัง้ทีเ่ปนทางการและ
ไมเปนทางการอะไรบางที่ใชในการประเมินความผูกพันของบุคลากร รวมทั้งความพึงพอใจ. วิธีการ
และตัววัดเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรในแตละกลุมและประเภทของบุคลากร. องคกรใช
ตัวชี้วัดอื่น ๆ เชน อัตราการคงอยูของบุคลากร การขาดงาน การรองทุกข ความปลอดภัย และ
ผลิตภาพ เพื่อประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอยางไร.

(4) การจัดการผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Management)

ระบบการจดัการผลการปฏบิตังิานของบุคลากรสนบัสนนุใหเกดิการทาํงานทีใ่หผลการดาํเนนิการ
ทีด่แีละมคีวามผกูพนัของบคุลากรอยางไร. ระบบการจดัการผลการปฏิบตังิานของบคุลากรพจิารณา
ถึงการบริหารคาตอบแทน การใหรางวัล การยกยองชมเชย และการสรางแรงจูงใจอยางไร. ระบบ
การจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเสริมสรางในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• การยอมรับความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISK    
 taking) ที่นําไปสูการสรางนวัตกรรม

• การมุงเนนลูกคาและธุรกิจ
• การบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการ
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ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา (WORKFORCE and Leader Development)

(1) ระบบการเรียนรูและการพัฒนา (LEARNING and Development System)

ระบบการเรียนรูและการพัฒนาสนับสนุนความตองการขององคกรและการพัฒนาตนเอง
ของบุคลากร ผูบรหิาร และผูนาํอยางไร. ระบบการเรยีนรูและการพฒันาขององคกรดาํเนนิการเรือ่ง
ตอไปนี้อยางไร

• พิจารณาถึงสมรรถนะหลักขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธ และการบรรลุผลสําเร็จของ
แผนปฏิบัติการขององคกร ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว

• สนับสนุนการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร การเปลี่ยนแปลงองคกร และการสราง
นวัตกรรม

• สนับสนุนจริยธรรม และวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอยางมีจริยธรรม
• ปรับปรุงการมุงเนนลูกคา
• พิจารณาความตองการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร
• ทําใหมั่นใจวามีการผลักดันใหใชความรูและทักษะใหมในการปฏิบัติงาน

(2) ประสทิธผิลของการเรยีนรูและการพฒันา (LEARNING and Development EFFECTIVENESS)

องคกรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนาอยางไร. 
องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• เชื่อมโยงผลลัพธการเรียนรูและพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับ
ผลลัพธทางธุรกิจที่สําคัญที่รายงานในหมวด 7

• ใชผลความเชื่อมโยงนี้เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรและ
การเรียนรูและพัฒนา

(3) ความกาวหนาในอาชีพการงาน (Career Progression)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากรและผูนํา
ในอนาคตขององคกร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการความกาวหนาในอาชีพการงานของ
บคุลากร. องคกรมวีธิกีารอยางไรในการวางแผนการสบืทอดตําแหนงของตาํแหนงผูบรหิารและผูนาํ.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.2 

ความเขาใจลกัษณะของสภาพแวดลอมทีท่าํใหเกดิการทาํงานทีใ่หผลการดาํเนนิการทีด่ ีซึง่ทําให
บุคลากรทํางานอยางดีที่สุดเพื่อผลประโยชนของลูกคาและความสําเร็จขององคกร ถือเปนสิ่งสําคัญ
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ในการเขาใจและสรางความผูกพันของบุคลากร. คุณลักษณะเหลาน้ี ไดอธิบายไวโดยละเอียด
ในคําจํากัดความของ ผลการดําเนินการที่ดี (HIGH PERFORMANCE) ในหนา 137.

หมายเหตุ 5.2ก.(2)

ตัวขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (ระบุใน 1ก.(3)) หมายถึง สิ่งที่ขับเคลื่อนความมุงมั่น 
ทั้งทางอารมณและสติปญญาเพื่อใหงานสําเร็จ บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศนขององคกร.

หมายเหตุ 5.2ก.(4)

การบริหารคาตอบแทน การยกยองชมเชย การใหรางวัลและสิ่งจูงใจ หมายรวมถึง การเลื่อน
ตําแหนงและโบนัสท่ีอิงกับผลการดําเนินการ ทักษะที่เพ่ิมขึ้น การปรับตัวตอระบบงานใหมและ
วัฒนธรรม และปจจัยอ่ืน ๆ. การยกยองชมเชย อาจเปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน เปนทางการ
และไมเปนทางการ ตลอดทั้งเปนรายบุคคลหรือเปนกลุม. ระบบการบริหารคาตอบแทนขององคกร
ภาครัฐบางแหงถูกกําหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบียบขอบังคับ ดังนั้น การใหรางวัล และ
การยกยองชมเชยตองใชทางเลือกอื่น.

หมายเหตุ 5.2ข.

สําหรับการตอบคําถามในหัวขอนี้ ควรรวมถึงการพิจารณาเปนการเฉพาะในเรื่องการพัฒนา 
การเรยีนรู และความกาวหนาในอาชีพการงานของบคุลากรทีเ่กดิข้ึนในองคกร. องคกรควรพจิารณา
ถึงขอบเขตของโอกาสในการพัฒนาที่องคกรจัดให ซึ่งรวมถึงการศึกษา การฝกอบรม การสอนงาน 
การเปนพี่เลี้ยง และประสบการณที่เกี่ยวกับงานดวย.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 6 การปฏิบัติการ

(Operations)             (100 คะแนน)
ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง

ผลิตภัณฑ และสรางนวัตกรรมแกผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผล
ของการปฏิบัติการ เพื่อสงมอบคุณคาแกลูกคา และทําใหองคกรประสบความสําเร็จอยางตอเนื่อง.
           

กระบวนการ

6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes)          (55 คะแนน)

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการออกแบบ จดัการ และปรบัปรงุผลิตภัณฑและกระบวนการทาํงาน
ที่สําคัญ.

ก. การออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and PROCESS Design)

(1) การจัดทําขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน (Determination of Product 
and PROCESS Requirements)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทําขอกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน.

(2) กระบวนการทํางานที่สําคัญ (KEY WORK PROCESSES)

กระบวนการทาํงานทีส่าํคญัขององคกรมอีะไรบาง. อะไรคอืขอกาํหนดทีส่าํคญัของกระบวนการ
ทํางานเหลานี้.

(3) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการทํางานเพื่อใหเปนไปตาม
ขอกําหนด. องคกรมีวิธีการอยางไรในการนําเทคโนโลยีใหม ความรูขององคกร ความเปนเลิศของ
ผลิตภัณฑ คุณคาในมุมมองของลูกคา การคํานึงถึงความเสี่ยง และความคลองตัวที่อาจตองการ
ในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ และกระบวนการเหลานี้.

ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)

(1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation)

องคกรมัน่ใจไดอยางไรวาการปฏิบตังิานประจาํวันของกระบวนการทาํงานเหลาน้ีจะเปนไปตาม
ขอกาํหนดท่ีสําคัญ. องคกรใชตวัวดั หรอืตวัช้ีวดัผลการดําเนนิการทีส่าํคญัและตวัวดัในกระบวนการ
อะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน. ตัววัดเหลานี้เชื่อมโยงกับผลการดําเนินการ
และคุณภาพของผลิตภัณฑที่ไดอยางไร.
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(2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการกําหนดกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญ. กระบวนการสนับสนุน
ที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง. องคกรมั่นใจไดอยางไรวาการปฏิบัติงานประจําวันของกระบวนการ
เหลานี้จะเปนไปตามขอกําหนดที่สําคัญในการสนับสนุนธุรกิจ.

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑและ
ผลการดําเนินการ เสริมสรางความแข็งแกรงของสมรรถนะหลักขององคกร และลดความแปรปรวน
ของกระบวนการ.

ค. การจัดการหวงโซอุปทาน (Supply-Chain Management)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการหวงโซอุปทาน. องคกรดําเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• เลือกผูสงมอบและทําใหมั่นใจไดวาผูสงมอบที่องคกรเลือกมีคุณสมบัติที่ตอบสนอง
ความจําเปนดานการปฏิบัติการและพรอมท่ีจะชวยยกระดับผลการดําเนินการขององคกรและ
ความพึงพอใจของลูกคา

• วัดและประเมินผลการดําเนินการของผูสงมอบ
• ใหขอมูลปอนกลับแกผูสงมอบเพื่อชวยใหเกิดการปรับปรุง
• จัดการกับผูสงมอบที่มีผลการดําเนินการที่ไมดี

ง. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management)

องคกรใชประโยชนจากโอกาสในการสรางนวัตกรรมอยางไร. องคกรมีวิธีการอยางไร
ในการดําเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธที่องคกรกําหนดวาเปนความเสี่ยงที่ผานการประเมิน
ผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISKS). องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหทรัพยากร
ดานการเงินและดานอื่น ๆ พรอมใชในการดําเนินการสนับสนุนโอกาสเหลานี้. องคกรมีวิธีการ
ในการพิจารณายติุโอกาสเชงิกลยทุธในเวลาทีเ่หมาะสมเพือ่ไปสนบัสนุนโอกาสทีม่ลีาํดับความสาํคญั
เหนือกวาอยางไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.1

ควรรายงานผลลัพธของการปรับปรุงผลดําเนินการดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ในหัวขอ 7.1.
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หมายเหตุ 6.1ก.(1), 6.1ก.(2) 

กระบวนการทาํงานทีส่าํคญัขององคกร คอื กระบวนการสรางคณุคาภายในองคกรทีส่าํคัญทีส่ดุ 
ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบและสงมอบผลิตภัณฑ การสนับสนุนลูกคา และกระบวนการทางธุรกิจ. 
กระบวนการทํางานที่สําคัญ ไดแก กระบวนการที่เก่ียวของกับบุคลากรสวนใหญขององคกรและ
สรางคณุคาแกลกูคา ผูมสีวนไดสวนเสยี และผูถอืหุน. ในทางตรงกนัขาม โครงการ คอื กระบวนการ
ทํางานที่มีลักษณะเฉพาะโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางผลลัพธและจะสิ้นสุดลงหลังจากนั้น.

หมายเหตุ 6.1ก.(3) 

ความคลองตัวอาจเปนที่ตองการในอนาคต อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน
ซึ่งเปนผลมาจากการเปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เชน การที่องคกรดําเนินกระบวนการในหวงโซ
อุปทานเองเพื่อหลีกเลี่ยงภาวะการหยุดชะงักของการจัดหาวัตถุดิบและสวนประกอบการผลิต
อันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงภายนอกของภูมิอากาศหรือปจจัยอื่นที่ไมสามารถคาดเดาได.

หมายเหตุ 6.1ข.(2)

กระบวนการสนบัสนุนทีสํ่าคญัควรสนบัสนุนกระบวนการทีส่รางคณุคาขององคกร. กระบวนการ
เหลานี้อาจสนับสนุนผูนําและบุคลากรอื่น ๆ  ที่ทําหนาที่ออกแบบและสงมอบผลิตภัณฑ ปฏิสัมพันธ
กับลูกคา และจัดการธุรกิจและกิจการอื่น ๆ ภายในองคกร.

หมายเหตุ 6.1ข.(3)

เพื่อปรับปรุงผลดําเนินการของกระบวนการและลดความแปรปรวน องคกรอาจใชแนวทาง
ตาง ๆ เชน ระบบ Lean Enterprise, Six Sigma, ระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO, PDCA, ศาสตร
แหงการตัดสินใจ, หรือเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ในการปรับปรุงกระบวนการ. แนวทางเหลาน้ี อาจเปนสวนหน่ึง
ของระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกรตามที่ระบุไวในโครงรางองคการ ขอ 2ค.

หมายเหตุ 6.1ค.

การทําใหมั่นใจวา ผูสงมอบท่ีองคกรเลือกมีคุณสมบัติในการตอบสนองความจําเปนดาน
การปฏิบตักิารและความพงึพอใจของลกูคาอาจนาํไปสูการเปนพนัธมติรกบัผูสงมอบเพือ่ผลประโยชน
รวมกัน. ขอมูลปอนกลับแกผูสงมอบ ควรเปนการสื่อสารแบบสองทิศทางเพื่อใหผูสงมอบอธิบาย
ถึงสิ่งที่ตองการไดจากองคกร.

หมายเหตุ  6.1ง.

กระบวนการจัดการโอกาสสําหรับนวัตกรรมควรใชประโยชนจากโอกาสเชิงกลยุทธท่ีอธิบาย
ใน 2.1ก.(2).

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)       (45 คะแนน)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจวามีการบริหารจัดการการปฏิบัติการอยางมี
ประสิทธิผล.

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการควบคุมตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ. องคกรดําเนินการ
ในเรื่องตอไปนี้อยางไร

• นําเรื่องของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปจจัยดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่น ๆ มา
พิจารณาในกระบวนการทํางาน

• ปองกันไมใหเกิดของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ และการทํางานซํา
• ลดตนทุนคาประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกคาใหนอยที่สุด (*)
• ลดตนทุนโดยรวมที่เกี่ยวของกับการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) และการ

ตรวจสอบกระบวนการหรือผลการดําเนินการ (PROCESS or PERFORMANCE audits) (*)
• สรางความสมดุลระหวางความตองการควบคุมตนทุนกับความตองการของลูกคา

ข. การจัดการระบบสารสนเทศ (Management of Information Systems)

(1) ความเชื่อถือได (Reliability)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจไดวาระบบสารสนเทศมีความเชื่อถือได.

(2) ความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร (Security and Cybersecurity)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําให ม่ันใจวาขอมูลสารสนเทศที่ออนไหวหรือสําคัญ
มีความปลอดภัยและมีการปองกันภัยบนโลกไซเบอร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจวา
ขอมูลและสารสนเทศทั้งท่ีเปนอิเล็กทรอนิกสและรูปแบบอ่ืน เปนความลับและสามารถเขาถึงได
ตามสิทธิที ่เหมาะสม. องคกรมีวิธีการอยางไรในการ 

    • เฝาระวังสิ่งคุกคามความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนไซเบอรที่เกิดขึ้นใหม 
    • ระบุและจัดลําดับความสําคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อปองกันภัยจากการโจมตี 
      บนไซเบอร 
    • ปองกันระบบเหลานี้จากการโจมตีบนไซเบอร รวมทั้ง
    • ตรวจจับ ดําเนินการ และกูคืนจากการถูกโจมตีทางไซเบอร
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ค. การเตรยีมพรอมดานความปลอดภยัและตอภาวะฉกุเฉนิ (Safety and Emergency Preparedness)

(1) ความปลอดภัย (Safety)

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหเกิดสภาพแวดลอมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย. ระบบ
ความปลอดภยัขององคกรไดคํานงึถึงการปองกันอุบติัเหต ุการตรวจสอบ (inspection) การวเิคราะห
ตนเหตุของความลมเหลว และการทําใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร.

(2) ความตอเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity)

องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ทาํใหมัน่ใจวาองคกรมกีารเตรยีมพรอมตอภยัพิบตัหิรอืภาวะฉกุเฉนิ. 
ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกลาวไดคํานึงถึงการปองกัน ความตอเนื่อง
ของการดําเนินการ และการทําใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร. ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและ
ภาวะฉุกเฉินดังกลาวไดคํานึงถึงการพึ่งพาบุคลากรขององคกร ผูสงมอบ และพันธมิตรอยางไร. 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีความปลอดภัยและ
พรอมใชงานอยางตอเนื่อง เพื่อใหสามารถบริการลูกคาและตอบสนองความตองการทางธุรกิจได.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.2ข.(2) 

การจัดการการรักษาการความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) รวมถึงการปกปอง
มใิหเกดิการสญูเสยีขอมลูทีม่คีวามออนไหวเกีย่วกับบุคลากร ลกูคา และองคกร การปกปองสนิทรพัย
ทางปญญา การปกปองมิใหเกิดการรั่วไหล และนําขอมูลไปใชในทางที่ผิดท่ีสงผลดานการเงิน 
กฎหมาย และชื่อเสียงขององคกร.

หมายเหตุ 6.2ข.(2) 

ตัวอยางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่องคกรควรอธิบายถึง ใหดูหมายเหตุ 4.2ก.(2).

หมายเหตุ 6.2ค.(2) 

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเก่ียวกับสภาพอากาศ สาธารณูปโภค การปองกันภัย หรือ
เกดิจากภาวะฉกุเฉนิในระดบัทองถิน่หรอืระดบัชาต.ิ ความครอบคลมุในการเตรยีมพรอมตอภยัพบิตัิ
และภาวะฉุกเฉินขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมขององคกรและความออนไหวตอการหยุดชะงักของ
การปฏิบัติการ. ระดับการยอมรับความเสี่ยงขององคกรขึ้นอยูกับลักษณะของผลิตภัณฑ บริการ
หวงโซอุปทาน รวมทั้งความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย. ผลกระทบของ
การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ อาจตองพิจารณาถึงความถี่ของการหยุดชะงัก.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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หมวด 7 ผลลัพธ        

(400 คะแนน)
ในหมวดผลลัพธ เกณฑถามถึงผลการดําเนินการและการปรับปรุงในดานที่สําคัญทุกดาน

ขององคกร ไดแก ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ผลลัพธดานลูกคา ผลลัพธดานบุคลากร  
ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร และผลลัพธดานการเงินและตลาด. นอกจากน้ี
ยังถามถึงระดับผลการดําเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับคูแขง และองคกรอื่นที่เสนอผลิตภัณฑ
ที่คลายคลึง.
          ผลลัพธ

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ                             (120 คะแนน)

(Product and Process Results)                

ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและประสิทธิผลของกระบวนการเปนอยางไร.

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

ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการที่ใหบริการลูกคาเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและ
แนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและบริการที่มี
ความสําคัญและตอบสนองโดยตรงตอลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรียบเทียบกับผล
การดําเนินการของคูแขง และองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้
แตกตางกัน ตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคา และสวนตลาดอยางไร (*).

ข. ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

(1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency)

ผลลัพธดานประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและ
แนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญของผลการดําเนินการดานการปฏิบัติการของกระบวนการ
ทํางานและกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญ รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่น ๆ ที่เหมาะสม
ดานประสิทธิผล ประสิทธิภาพ ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร และ
นวัตกรรมของกระบวนการเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการของ
คูแขง และองคกรอื่นที่มีกระบวนการที่คลายคลึงเปนอยางไร (*).
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(2) ความปลอดภัยและการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness)

ผลลัพธดานความปลอดภัย และการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉินเปนอยางไร. ระดับปจจุบัน
และแนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ีสําคัญของประสิทธิผลในระบบความปลอดภัยและการ
เตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสถานท่ี
ดําเนินการหรือประเภทของกระบวนการอยางไร (*).

ค. ผลลัพธดานการจัดการหวงโซอุปทาน (Supply-Chain Management RESULTS)

ผลลัพธดานการจัดการหวงโซอุปทานเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญ
ของผลการดําเนินการดานหวงโซอุปทาน รวมทั้งการมีสวนในการเสริมสรางผลการดําเนินการ
ขององคกรเปนอยางไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.1

ผลลัพธที่รายงาน ควรแสดงสารสนเทศที่สําคัญเพื่อใชสําหรับการวิเคราะหและทบทวน
ผลการดําเนินการขององคกร (หัวขอ 4.1) แสดงถึงการนําความรูขององคกรมาใช (หัวขอ 4.2) และ
ใชเปนพื้นฐานในการปฏิบัติการเพื่อปรับปรุงผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (หัวขอ 7.2) และดาน
การเงินและตลาด (หัวขอ 7.5). ไมมีความเชื่อมโยงแบบ 1 ตอ 1 ระหวางหัวขอในหมวดผลลัพธ
กบัเกณฑหมวด 1-6   องคกรควรพจิารณาผลลพัธอยางเปนระบบ ผลลพัธแตละตวัในหมวดผลลพัธ
มักมาจากกระบวนการมากกวา 1 หมวด. ผลลัพธบางดานท่ีขอมูลเชิงเปรียบเทียบมีความสําคัญ
ตอการประเมินผลการดําเนินการขององคกร หมวดผลลัพธจะเจาะจงถามถึงการเปรียบเทียบ
ผลลัพธขององคกรกับผลลัพธของคูแขงหรือองคกรที่มีผลิตภัณฑและบริการในลักษณะเดียวกัน.
สวนผลลพัธดานอืน่ ๆ  จะมวีธิกีารการประเมินการใชขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบในแนวทางการใหคะแนน
ผลลัพธ (แนวทางการใหคะแนนผลลัพธ) หนา 164 โดยพิจารณาถึงความสัมพันธกับปจจัยธุรกิจ
ที่สําคัญและระดับพัฒนาการของระบบปรับปรุงผลการดําเนินงานขององคกร.

หมายเหตุ 7.1ก.

ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการที่ใหบริการลูกคา ควรเชื่อมโยงกับความตองการและ
ความคาดหวังของลูกคาตามทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร (1.ข.(2)) โดยอางองิตามสารสนเทศทีร่วบรวม
ไวในหมวด 3. ตัววัดหรือตัวชี้วัดเหลานี้ควรตอบสนองปจจัยที่มีผลตอความนิยมของลูกคา เชน
ปจจัยตาง ๆ ที่ระบุไวในขอ 1 ของโครงรางองคกร ขอ 1ข.(2) และหัวขอ 3.2ก.

หมายเหตุ 7.1ก.

สําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) แหลงผูใหทุนอาจเปนผูกําหนดตัววัด
ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและบริการ. จึงควรระบุตัววัดเหลาน้ีและรายงานผลไวในหัวขอน้ีดวย.
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หมายเหตุ 7.1ข.

ผลลัพธทีร่ายงานในหวัขอ 7.1ข. ควรตอบสนองขอกาํหนดทีส่าํคญัในการปฏบิตักิาร ตามทีร่ะบุ
ไวในโครงรางองคกร และหมวด 6.

หมายเหตุ 7.1ข.

ตัววัดและตัวชี้วัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน อาจรวมถึงอัตราของเสีย 
ผลลัพธของการสรางนวัตกรรมของผลิตภัณฑ บริการ และระบบงาน ผลลัพธของการลด
ความซับซอนของภาระงานภายในและการจําแนกภาระงาน การลดของเสีย การปรับปรุงการวาง
ผงังาน การเปลีย่นแปลงสดัสวนของการบงัคบับญัชา รายงานอบุตักิารณภายใตเรือ่งความปลอดภยั
และอาชีวอนามัย เวลาตอบสนองในการฝกหรือการซอมรับภาวะฉุกเฉิน และผลลัพธในการซอม
โยกยายสถานที่ทํางาน หรือการเตรียมพรอมอื่น ๆ.

หมายเหตุ 7.1ค.

เน่ืองจากผลลัพธดานหวงโซอุปทานบางดาน อาจเปนเรื่องคุณภาพหรือไมสามารถปรับใหอยู
ในรปูแบบการรายงานแนวโนมได ขอกาํหนดนีจึ้งไมไดขอใหรายงานระดับและแนวโนมของผลลพัธ.  
ตวัอยางสําหรบัผูสงมอบอาจเปนจาํนวนชัว่โมงการฝกอบรมเกีย่วกบัผลติภณัฑหรอืกระบวนการใหม 
กิจกรรมการแลกเปล่ียนเรียนรู จํานวนช่ัวโมงในการตรวจสอบซึ่งแตกตางกันไปตามประสบการณ
ของผูสงมอบหรือมาตรฐานที่ซับซอน หรือการพัฒนาผลิตภัณฑและกระบวนการรวมกัน. สําหรับ
ผลลัพธที่เปนเชิงปริมาณที่สามารถแสดงใหเห็นถึงแนวโนมได องคกรควรรายงานระดับปจจุบัน
และแนวโนม. ตัวอยางสําหรับผูสงมอบอาจเปน อัตราชิ้นสวนที่มีปญหา การสงมอบตรงเวลา หรือ
การสงมอบที่ทันเวลา.

หมายเหตุ 7.1ค.

ตัววัดและตัวชี้วัดท่ีเหมาะสมของผลการดําเนินการดานการจัดการหวงโซอุปทาน อาจรวมถึง
ผลการตรวจสอบผูสงมอบและพันธมิตร (supplier and partner audits) การสงมอบที่ทันเวลา
ผลการตรวจรับของผลิตภัณฑ บริการ และกระบวนการ ตัววัดและตัวช้ีวัดของการยกระดับผล
การดําเนินการ อาจรวมถึงการปรับปรุงผลของสวนประกอบยอย (subassembly) และการบริการ
ของผูสงมอบปลายน้ําที่ใหแกลูกคา.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ

7.2 ผลลัพธดานลูกคา (Customer Results)          (70 คะแนน)

ผลการดําเนินการดานการมุงเนนลูกคาเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (CUSTOMERS-Focused RESULTS)

(1) ความพึงพอใจของลูกคา (CUSTOMERS Satisfaction)

ผลลัพธดานความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคาเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและ
แนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาเปนอยางไร. 
ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอคูแขง และองคกรอื่น
ที่เสนอผลิตภัณฑที่คลายคลึงเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคา
และสวนตลาดอยางไร (*).

(2) ความผูกพันของลูกคา (CUSTOMERS ENGAGEMENT)

ผลลัพธดานความผูกพันของลูกคาเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือ
ตัวชี้วัดที่สําคัญดานการสรางความผูกพันและการสรางความสัมพันธกับลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธ
เหลานี้เมื่อเปรียบเทียบกับวงจรชีวิตของการเปนลูกคาเปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้แตกตางกัน
ตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคา และสวนตลาดอยางไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.2

ผลลัพธดานความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพันของลูกคา ที่รายงานไวในหัวขอนี้ 
ควรเชือ่มโยงกบักลุมลกูคาและสวนตลาดทีร่ะบุไวในโครงรางองคกร 1.ข.(2) รวมทัง้วธิกีารและขอมลู
การรับฟงและประเมินตามที่ระบุไวในหัวขอ 3.1

หมายเหตุ 7.2ก.(1)

ตัววัดและตัวชี้วัดดานพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑขององคกรเมื่อเปรียบเทียบกับ
ความพึงพอใจของลูกคาของคูแขงและขององคกรในระดับที่เทียบเคียงกันได อาจรวมถึงขอมูล
และสารสนเทศจากลูกคาขององคกร จากลูกคาของคูแขง และจากองคกรอิสระ.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ

7.3 ผลลัพธดานบุคลากร (Workforce Results)         (70 คะแนน)

ผลการดําเนินการดานการมุงเนนบุคลากรเปนอยางไร.

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร (WORKFORCE Focused RESULTS)

(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

ผลลัพธดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนม
ของตัววดัหรือตวัชีวั้ดทีสํ่าคญัดานขดีความสามารถและอตัรากาํลังบคุลากร รวมถงึจาํนวนบคุลากร
ที่ตองการในแตละระดับ (staffing levels) และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเปนอยางไร. ผลลัพธ
เหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลายของ กลุม และประเภทบุคลากรอยางไร (*).

(2) บรรยากาศการทํางาน (WORKFORCE Climate)

ผลลัพธดานบรรยากาศการทํางานเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือ
ตัวชี้วัดที่สําคัญดานบรรยากาศการทํางาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย สวัสดิภาพ การเขาถึง
สถานที่ทํางาน การบริการ และสิทธิประโยชนสําหรับบุคลากรเปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้
แตกตางกันตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*).

(3) ความผูกพันของบุคลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT)

ผลลัพธดานความผูกพันธของบุคลากร เปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัด
หรือตัวชี้วัดที่สําคัญดานความพึงพอใจของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรเปนอยางไร. 
ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*).

(4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development)

ผลลัพธดานการพัฒนาบุคลากรและผูนําองคกรเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของ
ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญดานการพัฒนาบุคลากรและผูนําองคกรเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้
แตกตางกันตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.3

ผลลัพธที่รายงานในหัวขอนี้ ควรสัมพันธกับกระบวนการที่รายงานไวในหมวด 5 รวมทั้ง
ตอบสนองความจําเปนของกระบวนการทํางานท่ีสําคัญท่ีอธิบายไวในหมวด 6 และตอแผนปฏิบัติการ
ขององคกรและแผนดานบุคลากรตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2.
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หมายเหตุ 7.3 

องคกรที่ตองอาศัยอาสาสมัคร ควรรายงานผลลัพธของบุคลากรที่เปนอาสาสมัครดวย (*).

หมายเหตุ 7.3ก.(3)

การรายงานหัวขอนี้ ควรรวมถึงผลลัพธของตัววัดและตัวชี้วัดตามที่ตอบไวในหัวขอ 5.2ก.(3).

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

 
ผลลัพธ

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร                 (65 คะแนน)

(Leadership and Governance Results) 

ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกรเปนอยางไร. 

ก. ผลลัพธดานการนําองคกร การกํากับดูแลองคกร และความรับผิดชอบตอสังคม (Leadership, 
GOVERNANCE, and Societal Responsibility RESULTS)

(1) การนําองคกร (Leadership)

ผลลัพธดานการสื่อสารของผูนําระดับสูงและการสรางความผูกพันกับบุคลากรและลูกคา
เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของการดําเนินการของผูนําระดับสูงในเรื่อง
การส่ือสารและการสรางความผูกพันกับบุคลากรและลูกคาเพื่อถายทอดวิสัยทัศนและคานิยม
สูการปฏิบัติ การกระตุนใหเกิดการสื่อสารในลักษณะสองทิศทาง และการทําใหเกิดการปฏิบัติการ
อยางจริงจังเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานีแ้ตกตางกนัตามหนวยงานตาง ๆ  ขององคกรและกลุมลกูคา
อยางไร (*).

(2) การกํากับดูแลองคกร (GOVERNANCE)

ผลลัพธดานภาระความรบัผดิชอบในการการกํากับดูแลองคกรเปนอยางไร. ผลลพัธปจจบุนัและ
แนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญดานการกํากับดูแลองคกร และภาระความรับผิดชอบดาน
การเงินภายในและภายนอกเปนอยางไร (*).

(3) กฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ (Law and Regulation)

ผลลัพธดานกฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคับเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่าํคัญ
ดานการปฏิบัติตามหรือปฏิบัติไดเหนือกวาขอกําหนดดานกฎระเบียบขอบังคับและกฎหมาย
เปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามหนวยงานอยางไร (*).
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(4) จริยธรรม (Ethics)

ผลลัพธดานการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัด
ที่สําคัญของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม พฤติกรรมที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติ
อยางมีจริยธรรม และความเช่ือมั่นของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอผูนําระดับสูงและการกํากับดูแล
องคกรเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามหนวยงานอยางไร (*).

(5) สังคม (Society)

ผลลัพธดานความผาสุกของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญเปนอยางไร. ผลลัพธของ
ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่าํคญัดานความรับผิดชอบตอสงัคม และการสนับสนนุชุมชนทีส่าํคญัเปนอยางไร.

ข. ผลลัพธดานการนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธดานการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกรเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัด
หรือตัวชี้วัดที่สําคัญของการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร การสรางและเสริมสราง
ความแข็งแกรงของสมรรถนะหลักขององคกร (CORE COMPETENCIES) รวมทั้งการจัดการ
ความเสี่ยง และการดําเนินการตามความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน
(INTELLIGENT RISKS ) เปนอยางไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.4

ขอกาํหนดสวนใหญของหวัขอนีไ้มไดขอใหรายงานระดบัปจจบัุนและแนวโนม เนือ่งจากผลลพัธ
บางตัวอาจเปนเรื่องเชิงคุณภาพ หรือไมสามารถรายงานเปนแนวโนมได ตัวอยางเชน ผลลัพธของ
การตดัสนิใจเรือ่งความกลาเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดาน และผลลพัธดานภาระ
ความรบัผดิชอบในการกํากบัดแูลองคกร. สาํหรบัผลลพัธในประเด็นดงักลาว คาํอธบิายเชงิคณุภาพ
อาจจะมีความหมายมากกวาการรายงานระดับและแนวโนม. สาํหรบัผลลพัธในเชิงปรมิาณทีส่ามารถ
แสดงใหเห็นถึงแนวโนมได องคกรควรรายงานระดับปจจุบันและแนวโนม ตัวอยางเชน จํานวน
การตรวจสอบทีพ่บหรอืไมพบสิง่ทีไ่มเปนไปตามขอกาํหนด ส่ิงทีพ่บจากการตรวจสอบตามขอกาํหนด
ดานความปลอดภัยอาชีวอนามัยในการทํางาน (OSHA) หรือกฎระเบียบขอบังคับอ่ืน หรือจํานวน
ขอรองเรียนดานจริยธรรมที่ไดรับ.

หมายเหตุ 7.4ก.(1)

การรายงานในหัวขอนี้ ควรสัมพันธกับกระบวนการสื่อสารที่ระบุไวในหัวขอ 1.1.
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หมายเหตุ 7.4ก.(2)

การรายงานในหัวขอนี้ อาจรวมถึงประเด็นที่เกี่ยวกับรายงานทางการเงินและความเสี่ยง
คําแนะนําที่มีความสําคัญของผูตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผูบริหาร
ในเรื่องดังกลาว.

หมายเหตุ 7.4ก.(3)

ผลลพัธดานการปฏบิตัติามกฎระเบยีบขอบงัคบัและกฎหมาย ควรเปนผลลพัธตามกระบวนการ
และตัววัดที่ระบุไวในหัวขอ 1.2ข. (รวมทั้งผลลัพธการตรวจสอบดานการเงินตามขอบังคับ). ผลลัพธ
ดานอาชวีอนามยัและความปลอดภยัของบคุลากร (ตวัอยางเชน การรายงานการอบุตักิารณเกีย่วกบั
ความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรรายงานไวในหัวขอ 7.1ข.(1) และหัวขอ7.3ก.(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(4) 

ตวัอยางตวัวดัของการประพฤตปิฏิบตัอิยางมจีรยิธรรม และความเชือ่มัน่ของผูมสีวนไดสวนเสยี 
ใหดูหมายเหตุของหัวขอ 1.2ข(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(5)

การรายงานในหัวขอนี้ ควรครอบคลุมถึงความรับผิดชอบตอสังคม ตามที่รายงานในหัวขอ
1.2ข.(1) และ 1.2ค.(1) รวมถึงการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญขององคกร ตามที่รายงานไวใน 1.2ค.(2).
ตัววัดการสนับสนุนใหเกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการลดการใชพลังงาน การใชพลังงาน
หมนุเวยีน การหมนุเวยีนนาํเพือ่กลับมาใชใหม การลดคารบอนฟุตพริน้ซ การลดและการใชประโยชน
จากของเสีย และทางเลือกอื่นสําหรับการอนุรักษทรัพยากร (เชน เพิ่มการประชุมทางไกลแบบภาพ
และเสียง) และการปฏิบัติตอผูใชแรงงานที่เปนที่ยอมรับในระดับสากล.

หมายเหตุ 7.4ข.

ตัววัดหรือตัวชี้วัดการบรรลุแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ ควรเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค
เชิงกลยทุธและเปาประสงคทีก่ําหนดไวใน 2.1ข.(1) และตวัวัดผลการดําเนินการและผลที่คาดการณ
ไวของแผนปฏิบัติการที่ระบุไวใน 2.2ก.(5) และ 2.2ข. ตามลําดับ.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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           ผลลัพธ

7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market Results)    (75 คะแนน)

ผลลัพธดานความมั่นคงทางการเงินเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการดําเนินการดานการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธการดําเนินการดานการเงินเปนอยางไร. ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือ
ตัวชี้วัดที่สําคัญของผลการดําเนินการดานการเงินเปนอยางไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ 
(aggregate MEASURES) ดานผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงิน (financial
viability) และผลการดําเนินการดานงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) เปนอยางไร (*). 
ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

(2) ผลการดําเนินการดานตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลัพธการดาํเนนิการดานตลาดเปนอยางไร. ระดบัปจจบุนัและแนวโนมของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดั
ที่สําคัญของผลการดําเนินการดานตลาดเปนอยางไร รวมถึงสวนแบงตลาดหรือตําแหนงในตลาด 
การเติบโตทางตลาดและสวนแบงตลาด และการเจาะตลาดใหมเปนอยางไร (*). ผลลพัธเหลานีแ้ตก
ตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.(1) 

ตัววัดเหลานี้ควรสัมพันธกับตัววัดดานการเงินตามที่รายงานไวในหัวขอ 4.1ก.(1) และแนวทาง
การจัดการดานการเงิน ตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2. การรายงานในหัวขอนี้ ควรรวมถึงตัววัด
เชิงประกอบดานผลตอบแทนทางการเงิน เชน ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI) สวนกําไรจาก
การดําเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการทํากําไร หรือความสามารถในการ
ทํากําไรตามสวนตลาดหรือกลุมลูกคา. ตัววัดดานความมั่นคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคลอง 
(liquidity) อัตราสวนหนี้สินตอทุน (debt to equity ratio) เงินสดยอยรายวัน (days cash on hand) 
ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพยและกระแสเงินสด. สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึง
องคกรภาครัฐ) อาจรวมตัววัดเกี่ยวกับผลการดําเนินการเทียบกับงบประมาณ (performance to 
budget) ซึ่งรวมถึงการเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนสํารอง (reserve funds) การลดความสิ้นเปลือง
หรอืการประหยดั. การตอบสนองตองบประมาณทีล่ดลง การลดคาใชจายใหลกูคา หรอืผลตอบแทน
ตอทุนซึ่งเปนผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพ เปอรเซ็นตคาใชจายการบริหารตองบประมาณ
และตนทุนดานการระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได.
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หมายเหตุ 7.5ก.(2)

สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร ในการรายงานหัวขอนี้ อาจรวมตัววัดดานการบริจาค
เพื่อการกุศลหรือเงินชวยเหลือ (charitable donations or grants) และจํานวนโครงการหรือการให
บริการใหม.

สําหรับคําอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ.



รายละเอียด

ที่เกี่ยวของกับเกณฑ

รายละเอียด

ที่เกี่ยวของกับเกณฑ
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การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

ในรอบป  2561–2562  

เมื่อปจจัยขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแขงขันและความสําเร็จในระยะยาวเปลี่ยนแปลง
ไป กรอบการบรหิารจดัการและเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตจิงึตองมกีารปรบัเปลีย่นใหเทาทันดวย. 
กรอบการบริหารจัดการสูความเปนเลิศเกิดข้ึนเปนคร้ังแรกในสหรัฐอเมริกา เมื่อทศวรรษ 1980
เพื่อชวยแกไขวิกฤตเร่ืองคุณภาพ ดวยการสนับสนุนและกระตุนใหองคกรธุรกิจมีระบบการจัดการ
คุณภาพที่เปนเลิศ มุงสูความเปนผูนํา และมุงเนนลูกคา.

ในประเทศไทย สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ เริ่มตนศึกษาแนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพ
แหงชาติในป พ.ศ.2539 และดวยตระหนักถึงความสําคัญของรางวัลนี้ สํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตร
การเพิ่มผลผลิตของประเทศ ซึ่งเปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 
และมกีารดาํเนนิรางวลัคณุภาพแหงชาตเิพือ่ใหทกุองคกรทีด่าํเนนิธรุกจิในประเทศไทยมกีารบรหิาร
จัดการทีม่มีาตรฐานเปนทีย่อมรบัในระดบัสากล ดวยการนาํเสนอคูมอืการบรหิารจดัการและการนาํ
องคกรในรูปแบบที่ไมชี้นํา ซึ่งชวยใหเกิดแนวทางที่เปนระบบในการมุงสูความเปนเลิศขององคกร.

ในการปรับเปลี่ยนเกณฑแตละครั้ง เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหความสําคัญกับการสราง
ความสมดุลของ 2 ประการ คือ 1) เกณฑตองสะทอนมาตรฐานระดับประเทศเพื่อมุงสูความเปนเลิศ 
ใหองคกรไดเรียนรูถึงการสรางระบบบริหารจัดการผลการดําเนินการแบบบูรณาการในทุกแงมุม
และ 2) เกณฑตองสามารถปรับใชไดกับองคกรทุกระดับขั้นการพัฒนา.

เพือ่ตอบสนองความสมดลุดงักลาว การเปลีย่นแปลงเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิป 2561-2562 
มุงเนน 2 ประเด็นที่ทวีความสําคัญมากขึ้นตอความสําเร็จขององคกรในระยะยาว และทําใหเกณฑ
มีความเปนเหตุเปนผลในมุมมองของผูใช ไดแก 1) การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร
(cybersecurity) และ 2) การจัดการความเส่ียง (enterprise risk management - ERM). นอกจากน้ี
เกณฑหลายหมวดถูกปรับใหเรียบงายข้ึน และบางขอกําหนดถูกยายที่ ตัดทิ้ง หรือปรับเปลี่ยนคํา 
เพื่อใหเขาใจไดงายขึ้น.

การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (Cybersecurity)  

ในป 2558 โลกเผชิญกับการโจมตีทางไซเบอรกวา 300 ลานอุบัติการณ หากแตสามารถ
ตรวจจับไดเพียง 90 ลานอุบัติการณ. การโจมตีทางไซเบอรนี้ มีอัตราเพิ่มขึ้นปละประมาณ 40%. 
การบริหารจัดการและลดความเสี่ยงของขอมูล สารสนเทศ และระบบตาง ๆ บนโลกไซเบอร
กลายเปนความจําเปนสําหรับองคกรธุรกิจทุกประเภท. เกณฑกลาวถึงการมุงเนนความปลอดภัย
ของระบบสารสนเทศและการรักษาความลับของสารสนเทศตั้งแตป 2544. ในเกณฑป 2561-2562 นี้ 
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สะทอนใหเห็นถึงการทวีความสําคัญของการปองกันความเสียหายของสารสนเทศที่ออนไหว
ที่เกี่ยวกับพนักงาน ลูกคา และองคกร การปกปองสินทรัพยทางปญญา และการปองกันการละเมิด
ในประเด็นดานการเงิน กฎหมาย และชื่อเสียงองคกร.

การบริหารความเสี่ยง (Enterprise Risk Management - ERM)  

ไมมีองคกรใดไมมีความเสี่ยง. ในการจัดการความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยาง
รอบดาน องคกรตองตัดสินใจวา เมื่อไรและอยางไรที่ความเสี่ยงจะถูกจัดการ. การบริหารจัดการ
ความเส่ียงดงักลาวมนัียตอความแตกตางระหวางการลมสลาย การอยูรอด หรือการมีผลการดาํเนนิการ
ที่เปนแบบอยางที่ดี. ดวยมุมมองเชิงระบบในการจัดการผลการดําเนินการขององคกร เกณฑไดมี
การกลาวถึงการจัดการความเสี่ยง (ERM) มายาวนาน ตามหลักเกณฑและแนวทางปฏิบัติของ
การจดัการความเสีย่ง ISO 31000 ดวยกจิกรรมตาง ๆ ขององคกร เพ่ือสัง่การและควบคมุผลกระทบ
ของความไมแนนอนเพื่อใหบรรลุความสําเร็จตามวัตถุประสงคขององคกร.

ความไดเปรียบในการแขงขันในอนาคตจะมาจากการจัดการความเสี่ยงที่ดี ดวยการจัดการ
ความเสีย่งแบบองครวมและดาํเนินการตาง ๆ  ซึง่รวมถงึการดาํเนนิการตามความเสีย่งทีผ่านการประเมนิผล
ไดผลเสยีอยางรอบดาน โดยเปนสวนหนึง่ของแนวทางเชิงกลยทุธในภาพรวมเพือ่จดัการผลการดําเนนิ
การขององคกร. ในเกณฑฉบับนี้ เกณฑบางหมวดไดมีการปรับเปลี่ยนเพื่อเนนใหเห็นวา (1) ความ
เสี่ยงเปนสิ่งที่มีอยูในทุกสิ่งที่องคกรดําเนินการ และ (2) ความทาทายขององคกร คือการสรางความ
สมดุลระหวางความเสี่ยงกับความยั่งยืนขององคกร และโอกาสสําหรับนวัตกรรม. 

การปรับเปลี่ยนเกณฑหมวดตาง ๆ สรุปไดดังนี้ 

หมวด 1 การนําองคกร

(Leadership)

• หัวขอ 1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership) ถามถึงการกระทําของ
คณะผูนําในการชี้นําและทําใหองคกรยั่งยืนใน 3 ประเด็นพิจารณา ไดแก ก) วิสัยทัศนและคานิยม 
ข) การส่ือสาร และ ค) พนัธกจิและผลการดาํเนนิการขององคกร. การปรบัเปลีย่นนีท้าํใหผูใชเกณฑ
เห็นถึงความสัมพันธที่เปนเหตุเปนผลในการกระทําของผูนําระดับสูง.

หมวด 2 กลยุทธ

(Strategy)

• หัวขอ 2.1 การจดัทาํกลยุทธ (Strategy Development) ถามถงึการพจิารณากลยทุธ ซ่ึงมุงเนน
องคประกอบของการจัดการความเส่ียงเชิงกลยุทธในองคกร. คําถามเก่ียวกับระบบงานมุงเนน
การตัดสินใจพื้นฐานซึ่งนําไปสูการตัดสินใจเรื่องกระบวนการทํางานและระบบงานที่มีประสิทธิผล. 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

• หัวขอ 4.1 การวดั การวเิคราะห และการปรบัปรงุผลการดาํเนนิการขององคกร (Measurement, 
Analysis, and Improvement of Organizational Performance) มกีารปรับเปลีย่นเพือ่ความชัดเจน
และมุงเนน. ขอกําหนดหลายเรื่องถูกตัดทิ้งหรือรวมกันเพื่อลดความซ้ําซอน ไดแก ขอกําหนด
เกีย่วกบัวธิปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิ ยายไปอยูทีห่วัขอ 4.2 โดยเปนสวนหนึง่ของการจดัการความรูขององคกร.

• หัวขอ 4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู (Information and Knowledge
Management) ไดจัดเรียงใหมเพื่อมุงเนนเรื่องคุณภาพและความพรอมใชงานของขอมูลและ
สารสนเทศ และเรื่ององคความรูขององคกร รวมทั้งการแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ. ขอกําหนด
เก่ียวกับการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอรและการจดัการระบบสารสนเทศไดยายไปอยูทีห่วัขอ 
6.2 โดยเปนสวนหนึ่งขององคประกอบที่สําคัญของประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (operational 
effectiveness).

หมวด 5 บุคลากร

(Workforce) 

• หัวขอ 5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (Workforce Environment) ถามถึงวิธีการที่องคกร
ทาํใหมัน่ใจวาบคุลากรใหมเหมาะสมกบัวฒันธรรมขององคกร โดยตระหนกัวาวฒันธรรมขององคกร
เปนปจจัยขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากรที่กลาวถึงในหัวขอ 5.2 

• หัวขอ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement) ถามถึงวิธีการที่องคกร
พจิารณาความตองการในการเรียนรูและพัฒนาของบคุลากรในระบบการเรยีนรูและพัฒนาขององคกร

หมวด 6 การปฏิบัติการ

(Operations) 

• หัวขอ 6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes) ถามถึงกระบวนการทํางานที่สําคัญของ
องคกรโดยเปนขอกําหนดโดยรวมคําถามหนึ่ง เพราะดวยตระหนักถึงความสําคัญของกระบวนการ
เหลานี้ และยังถามถึงการพิจารณาความเส่ียงในการออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการดวย. 
นอกจากน้ี ยังรวมการจัดการหวงโซอุปทานไวในหัวขอนี้ เพ่ือสะทอนใหเห็นถึงความสําคัญวาเปน
สวนหนึ่งของกระบวนการทํางานที่สําคัญ.

• หัวขอ 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness) ถามถึงการบริหาร
จัดการระบบสารสนเทศ รวมทั้งวิธีการที่องคกรทําใหมั่นใจถึงความเช่ือถือได ความปลอดภัย
และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร ระหวางการปฏิบัติงานปกติ และเปนสวนหนึ่งของ
ความตอเนื่องของธุรกิจระหวางภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน.



747474 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

หมวด 7 ผลลัพธ

(Results) 

• หัวขอ 7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and Process results) ถามถึง
ผลลัพธท่ีสัมพันธกับกระบวนการดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร 
และระบบการรักษาความปลอดภัย ซึ่งไมเพียงคํานึงถึงความสําคัญของกระบวนการเหลานี้
แตรวมถึงความสําคัญในการติดตามผลลัพธการดําเนินการเหลานี้เพื่อการดําเนินการขั้นตอไป.

• ปรบัชือ่หวัขอ 7.2 ผลลพัธดานลกูคา (Customer Results) และหวัขอ 7.3 ผลลพัธดานบคุลากร 
(Workforce Results) 

• หัวขอ 7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร (Leadership and
Governance Results) ถามถึงผลลัพธในการจัดการความเสี่ยง และการดําเนินการตามความเสี่ยง
ที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (intelligent risks) ดวยตระหนักวาความเสี่ยงเปนสิ่งที่
มีอยูในสิ่งที่องคกรดําเนินการเพื่อมุงสูความสําเร็จขององคกร.

ระบบคะแนน

(Scoring System) 
• ในสวนของระบบคะแนน ยงัคงเนนวาความสาํคญัของขอกาํหนดแตละคาํถามขึน้อยูกบัปจจยั

ทางธรุกจิทีส่าํคญัของแตละองคกร และเปนขอพจิารณาทีส่าํคญัในการใหคะแนน. นอกจากนี ้ ไมใช
ปจจยัหนึง่ปจจัยใดทีถ่อืวาเปน “ตวักนั (gate)” ทีจ่าํกดัใหคะแนนไมสามารถขยบัขึน้ไปในชวงคะแนน
ที่สูงกวานั้น .

• ในแนวทางการใหคะแนนกระบวนการและแนวทางการใหคะแนนผลลัพธ มีการปรับ
คําอธิบายของชวงคะแนน 70-85% สําหรับแนวทาง (Approach - A) และสําหรับระดับ
(Level - Le) โดยมีเจตนารมณเพื่อใหเห็นความแตกตางระหวางชวงคะแนน 70-85% (ตอบสนองตอ
ขอกําหนดยอยของหัวขอ) และชวงคะแนน 90-100% (ตอบสนองตอขอกําหนดยอยของหัวขอ
อยางครบถวน) โดยในชวงคะแนน 70-85% นั้น องคกรไมจําเปนตองตอบสนองขอกําหนดยอย
ทั้งหมด.

คานิยมและแนวคิดหลัก

(Core Values and Concepts)
• คําอธิบายของการนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary leadership) ไดรวมถึงการแสดง

ใหเห็นถึงความจริงใจและเต็มใจของผูนําระดับสูงในการแบงปนขอมูลความผิดพลาดและโอกาส
ในการปรับปรุงพัฒนา ซึ่งเปนปจจัยที่มีคุณคาในการสรางความเชื่อมั่นในตัวผูนํา.
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แนวทางการตอบเกณฑ

(How to Respond to the Criteria)
ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล ผูสมัครขอรับรางวัลควรทําความเขาใจกับรายละเอียด

ในหัวขอนี้ เพื่อชวยใหผูสมัครสามารถตอบขอกําหนดในเกณฑทั้ง 7 หมวดไดอยางมีประสิทธิผล.
ผูสมัครตองจัดทํารายงานวิธีการและผลการดําเนินงาน (Application Report) โดยตอบขอกําหนด
ของเกณฑ 17 หัวขอ ทั้งกระบวนการและผลลัพธ พรอมทั้งศึกษา “ระบบการใหคะแนน” ประกอบ
กับแนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164). แมวาขอมูลในสวนนี้มีวัตถุประสงคหลักเพื่อองคกร
ที่สมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ อยางไรก็ตาม ขอมูลน้ีเปนประโยชนสําหรับองคกรที่จะใช
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการประเมินตนเองดวย.

เริ่มตน (First Steps)

1. เรียนรูเกี่ยวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Learn about the TQA framework)

 องคกรควรทําความคุนเคยกับสวนตาง ๆ ดังตอไปนี้ เพื่อทําความเขาใจเกณฑรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ

• เนื้อหาเกณฑ (หนา 15-69)
• ระบบการใหคะแนน (หนา 154)
• อภิธานศัพท (หนา 130)
• คําอธิบายเกณฑรายหัวขอ (หนา 83)

2. ทําความเขาใจวิธีการอานและตอบขอกําหนดของหัวขอตาง ๆ ของเกณฑ

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

ทบทวนโครงสรางรูปแบบของหวัขอของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (หนา 10) ซ่ึงแสดงประเภท
ของหัวขอสวนตาง ๆ  ของหัวขอ และบทบาทของแตละสวน. ควรใหความสําคัญกับขอกําหนดยอย
ของแตละประเด็นพิจารณา รวมท้ังหมายเหตุดวย. ขอกําหนดตาง ๆ อยูในรูปแบบของคําถาม.
ในแตละประเดน็พจิารณาอาจมหีลายคาํถาม. องคกรตองตอบประเด็นพจิารณาทกุประเด็น เนือ่งจาก
สารสนเทศทีข่าดหายไปจะถอืวาเปนความบกพรองในระบบการจดัการผลการดาํเนนิการขององคกร 
แตไมจําเปนตองแยกตอบทลีะคําถาม และอาจรวมการตอบหลายคาํถามในประเดน็พจิารณาเดยีวกนั
เปนกลุม ตามความเหมาะสม.
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เพ่ือเพิม่พนูความเขาใจขององคกรตอเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิองคกรควรพจิารณาแนวคดิ
ที่สอดแทรกอยูในเกณฑหมวดตาง ๆ เพื่อทําใหมั่นใจถึงแนวทางที่เปนระบบในการจัดการผล
การดําเนินการขององคกร. ตัวอยางแนวคิดเหลานี้ ไดแก สมรรถนะหลักขององคกร นวัตกรรม
การใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อทบทวนผลการดําเนินการและสรางองคความรู รวมถึงความพรอม
ตอการเปลี่ยนแปลงและการจัดการการเปลี่ยนแปลง.

3. ทบทวนแนวทางการใหคะแนน (Review the scoring guidelines)

 การตอบคําถามตามหัวขอกระบวนการและผลลัพธ ใหอานทบทวนหัวขอของเกณฑรวมกับ
แนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164). ในการตอบคําถามในหัวขอกระบวนการ (หมวด 1-6) 
ใหพิจารณาถึงปจจัยการประเมินกระบวนการทั้ง 4 ของแนวทางการใหคะแนน ซึ่งใหความสําคัญ
กบัระดบัความสมบรูณของแนวทาง ความครอบคลมุของการถายทอดสูการปฏิบัต ิความครอบคลมุ
และท่ัวถงึของการเรยีนรู และการบรูณาการกบัองคประกอบอ่ืน ๆ ในระบบการจดัการผลการดาํเนนิการ.  
 เชนเดียวกัน ในการตอบคําถามในหัวขอผลลัพธ (หมวด 7) ใหพิจารณาถึงปจจัยการประเมิน
ผลลัพธทั้ง 4 ของแนวทางการใหคะแนน ซึ่งใหความสําคัญกับระดับผลการดําเนินการจริง
ความสําคัญของแนวโนมของผลลัพธ ขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม การบูรณาการกับองคประกอบ
ทีส่าํคญัของระบบการจดัการผลการดาํเนนิการขององคกร และผลลพัธของการปรบัปรงุกระบวนการ.

4. ทําความเขาใจความหมายของคําสําคัญ (Understand the meaning of key terms)

คําที่ใชในเกณฑอาจมีความหมายแตกตาง. จากคําจํากัดความมาตรฐานหรือคําจํากัดความ
ที่ใชในองคกร คําที่ขีดเสนใตสามารถอานเพิ่มเติมไดในอภิธานศัพท (หนา 130-152). การทํา
ความเขาใจคําเหลานี้ จะชวยใหองคกรประเมินตนเองไดอยางแมนยํา และสื่อสารกระบวนการและ
ผลลัพธขององคกรแกผูตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองคกรไดอยางถูกตอง.

5. เริ่มดวยโครงรางองคกร (Start with the Organizational Profile)

 โครงรางองคกร (หนา 15-21) เปนจุดเร่ิมตนที่เหมาะสมที่สุด ไมวาองคกรจะใชเกณฑน้ี
ในการประเมินตนเอง หรือเขียนรายงาน หรือทบทวนกระบวนการใดใน 2 อยางนี้ การจัดทํา
โครงรางองคกรจะชวยองคกรนั้นเขาใจวาอะไรคือสิ่งที่เก่ียวของและสําคัญที่สุดตอธุรกิจ พันธกิจ 
และผลการดําเนินการขององคกร.
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แนวทางการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการ

(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
แมวาเกณฑจะมุงเนนผลลัพธการดําเนนิการทีส่าํคญัขององคกร แตเฉพาะตวัผลลพัธเองมคีณุคา

ทางดานวินิจฉัยองคกรนอยมาก ตัวอยางเชน ถาองคกรมีผลลัพธไมดี หรือมีอัตราการปรับปรุง
ชากวาคูแขงหรือองคกรที่เทียบเคียงกันได องคกรจําเปนตองเขาใจถึงสาเหตุวา “ทําไม” จึงเปน
เชนนั้น และควรทํา “อะไร” เพื่อเรงการปรับปรุงใหดีขึ้น.

เจตจํานงของหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) กําหนดไวเพื่อวินิจฉัยกระบวนการ
ที่สําคัญที่สุดขององคกรที่สงผลตอการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกรไดมากที่สุด และนําไป
สูสัมฤทธิผลของการดําเนินการที่สําคัญ. การวินิจฉัยและคุณภาพของการใหขอมูลปอนกลับข้ึนอยู
กับเนื้อหาและความสมบูรณของรายงานวิธีการและผลการดําเนินการ. ดังนั้น องคกรจึงควรตอบ
หัวขอตาง ๆ โดยเนนสารสนเทศของกระบวนการที่สําคัญเปนหลัก ตามแนวทางการจัดทําและ
ทบทวนสารสนเทศดังตอไปนี้

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

ในการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการที่มีคําถาม “อยางไร” องคกรควรตอบคําถามดังกลาว
ดวยการนําเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่สําคัญที่แสดงถึง แนวทาง การถายทอดสูการปฏิบัติ 
การเรียนรู และการบูรณาการ (ดูระบบการใหคะแนน หนา 154). คําตอบที่ขาดสารสนเทศดังกลาว 
หรือคําตอบที่เพียงแตยกตัวอยางเทานั้น จะถูกประเมินวาเปน “สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรง
ประเด็น” (anecdotal information).

 แสดงใหเห็นถึงแนวทางที่เปนระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทาง
ที่เปนระบบ คือ แนวทางน้ันสามารถทําหรือใชซํ้าได และใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อใหเกิด
การเรียนรู. หรืออาจกลาวไดวา แนวทางมีความเปนระบบเมื่อแนวทางนั้นมีการประเมิน
มกีารปรบัปรงุ มกีารสรางนวตักรรม และมกีารแบงปนความรูรวมอยูดวย ซึง่จะสงผลใหแนวทางนัน้
มีระดับความสมบูรณมากขึ้น.

 แสดงการถายทอดสูการปฏิบัติ (Show deployment). ในการตอบเกณฑ ควรสรุปวิธีการ
นําแนวทางไปปฏิบัติในสวนตาง ๆ ขององคกร.

แสดงหลักฐานการเรียนรู (Show evidence of learning). แสดงหลักฐานของวงจรการประเมิน
และการปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งโอกาสของการสรางนวัตกรรม. แสดงใหเห็นวามีการแบงปน
การปรับปรุงกระบวนการกับหนวยงานอื่น ๆ ขององคกรที่เหมาะสมเพื่อใหเกิดการเรียนรู 
ระดับองคกร.
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 แสดงการบูรณาการ (Show integration). การบูรณาการแสดงความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันและความกลมกลืนระหวางกระบวนการ แผนงาน ตัววัด การปฏิบัติการ และผลลัพธ ซึ่ง
ทําใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร. การแสดงถึงความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันในหมวดกระบวนการและการติดตามตัววัดที่สอดคลองกันในหมวดผลลัพธ จะปรับปรุงผล
การดําเนินการขององคกร. การตอบเกณฑใหแสดงถึงความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน
4 ประการ คือ

• ในสวนโครงรางองคกร ควรระบุใหชัดเจนวาอะไรบางที่สําคัญตอองคกร
• ในสวนกลยุทธ (หมวด 2) รวมทั้งวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการ และสมรรถนะ

หลักขององคกร ตองแสดงใหเห็นอยางเดนชัดถึงประเด็นที่มุ งเนนมากท่ีสุด และอธิบายวา
การถายทอดสูการปฏิบัติบรรลุผลไดอยางไร

• ในการวิเคราะหและการทบทวนในระดับองคกร (หัวขอ 4.1) ตองแสดงถึงวิธีการที่องคกร
วิเคราะหและทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการดําเนินการเพื่อกําหนดลําดับความสําคัญ

• ในกลยุทธ (หมวด 2) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) ตองแสดงใหเห็นอยางเดนชัดถึงระบบ
งานและกระบวนการทํางานที่มีความสําคัญตอผลการดําเนินการโดยรวมขององคกร

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

หัวขอในหมวด 1-6 มีคําถาม “อะไร” อยู 2 แบบ ดังนี้

คําถามแบบที ่1 เปนการถามถงึสารสนเทศพ้ืนฐานเก่ียวกับกระบวนการทีส่าํคญัและข้ันตอนการ
ดําเนินการ. การตอบแตเพียงวา “ใคร” เปนผูรับผิดชอบอาจมีประโยชนบาง แตการตรวจประเมิน
หรือขอมูลปอนกลับตองการใหอธิบายวิธีการทํางานของกระบวนการนั้น.

คําถามแบบที่ 2 เปนการถามใหรายงานผล แผน วัตถุประสงค เปาประสงค หรือตัววัดที่สําคัญ
ขององคกรวาคอื “อะไร”.  คาํถามเหลานีก้าํหนดบรบิทเพือ่ใหองคกรแสดงใหเห็นถึงความสอดคลอง
ไปในแนวทางเดียวกัน ตลอดทั้งการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการดําเนินการ ตัวอยาง
เชน เมื่อองคกรกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธแลว แผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการดําเนินการ และ
ผลลัพธบางตัวที่รายงานไวในหมวด 7 ตองสัมพันธกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่ระบุไวดวย.
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แนวทางการตอบหัวขอในหมวดผลลัพธ

(Responding to Results Items) (หมวด 7)

1. มุงเนนผลลัพธการดําเนินการขององคกรที่สําคัญที่สุด

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

การรายงานผลลัพธตองครอบคลุมขอกําหนดท่ีสําคัญที่สุดตอความสําเร็จขององคกรตามท่ี
แสดงไวอยางเดนชัดแลวในโครงรางองคกร หมวดการนําองคกร กลยุทธ ลูกคา บุคลากร และ
การปฏิบัติการ.

2. รายงานระดับ แนวโนม และการเปรียบเทียบ และแสดงการบูรณการ

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

รายงานผลการดําเนินการ (Report performance levels) โดยใชมาตรวัดที่ส่ือความหมาย
ไดชัดเจน

รายงานแนวโนม (Report Trends) เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธและอัตราการเปลี่ยนแปลง
ในเรื่องที่สําคัญ. ตองมีขอมูลยอนหลังอยางนอย 3 ชุดขอมูลเพื่อใหเห็นแนวโนมชัดเจน. แนวโนม
ควรแสดงผลการดําเนินการที่ผ านมาในอดีตและปจจุบัน โดยไมรวมผลการดําเนินการ
ที่คาดการณไว (ในอนาคต). นอกจากนี้ ไมมีการจํากัดชวงเวลาขั้นตํ่าของขอมูลแนวโนม
แตชวงเวลาระหวางชุดขอมูลควรส่ือความหมายของตัววัดที่รายงาน. ขอมูลแนวโนมของตัววัด
บางตัวอาจมีระยะนานถึง 5 ปหรือมากกวา หรือนอยกวา 1 ป ขึ้นอยูกับความสําคัญของตัววัด. 
สําหรับผลลัพธที่สําคัญ ๆ  องคกรควรรายงานขอมูลใหมเทาที่มี ถึงแมวาจะยังไมเห็นแนวโนม ทั้งนี้ 
ควรอธิบายแนวโนมที่ดีหรือแนวโนมในทางลบอยางมีนัยสําคัญดวย.

รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) เพื่อแสดงผลลัพธการเปรียบเทียบกับองคกร
อื่นที่เลือกมาอยางเหมาะสม หรือระดับเทียบเคียง.

รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธที่สําคัญทั้งหมดขององคกร และ
จําแนกตามกลุมที่จัดไว (เชน ตามกลุมลูกคา บุคลากร กระบวนการ และกลุมสายผลิตภัณฑ
ที่สําคัญ).
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การตอบเกณฑอยางมีประสิทธิภาพ

(Responding Efficiently)

1. อางอิงหัวขออ� นตามความเหมาะสม

(Cross-reference when appropriate)

เพื่อใหมัน่ใจวาคําตอบในแตละหัวขอมีความสมบูรณในตวัเองมากที่สุด และคําตอบของเกณฑ
ในหัวขอตาง ๆ มีความสอดคลองกัน ใหองคกรอางอิงคําตอบในหัวขออื่น ๆ ตามความเหมาะสม
แทนการกลาวซํ้าถึงสารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกลาว ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการ
ทีส่าํคญัไวในหวัขอทีต่องการสารสนเทศนัน้ ตวัอยางเชน ระบบการพัฒนาและการเรยีนรูของบคุลากร 
ควรรายงานอยางละเอียดไวในหัวขอ 5.2 และหากตองกลาวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรูอีก
ในหัวขออื่น ควรอางอิงหัวขอ 5.2 โดยไมตองอธิบายรายละเอียดซํ้าเดิม.

2. ใชรูปแบบที่กระชับ

(Use a compact format)

เพื่อการใชพื้นที่ในรายงานวิธีการและผลการดําเนินงานใหเกิดประโยชนสูงสุด ควรนําเสนอ
สารสนเทศใหกระชับโดยใชแผนภูมิแสดงการไหลของงาน (flowcharts) ตาราง และหัวขอสั้น ๆ 
(lists). การจํากัดจํานวนหนาของรายงานสําหรับการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ
มีวัตถุประสงคเพื่อบังคับใหองคกรพิจารณาถึงสิ่งที่สําคัญที่สุดในการบริหารจัดการองคกรและ
การรายงานผลลัพธ.

3. ใชกราฟ และตาราง

(Use graphs and tables)

ผลลัพธสวนใหญอาจนําเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใชกราฟและตาราง. ผลลัพธท่ีแสดง
ความตอเนือ่งในชวงเวลาใดเวลาหนึง่ หรอืเปรยีบเทยีบกบัองคกรอืน่ควร “ปรบัใหเปนฐานเดยีวกนั” 
(ไดแก การนําเสนอในรูปอัตราสวนสําหรับขอมูลท่ีมีความแตกตางของขนาด). ตัวอยางเชน
การรายงานแนวโนมความปลอดภัยเปนจํานวนวันทํางานท่ีสูญเสียตอจํานวนพนักงาน 100 คน
จะมีความหมายมากกวาการรายงานจํานวนวันทํางานที่สูญเสียไปทั้งหมด โดยเฉพาะถาจํานวน
พนักงานไมคงท่ีในชวงเวลาที่รายงานผล หรือในกรณีท่ีองคกรมีการเปรียบเทียบผลลัพธกับองคกร
อื่นที่มีจํานวนพนักงานตางกัน. ตัวอยางกราฟรูปที่ 7.1-3 แสดงถึงขอมูลที่องคกรอาจนําเสนอ
เปนสวนหนึง่ของคาํตอบหวัขอ 7.1 ผลลัพธดานผลติภัณฑและกระบวนการ.  ในสวนโครงรางองคกร 
มีการระบุวา Six Sigma เปนองคประกอบที่สําคัญในระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ โดยมี
ของเสียตอลานหนวย (defects per million opportunities) เปนตัววัดที่สําคัญตัวหนึ่ง.
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กราฟดังกลาวเปนตัวอยางที่ดีในการรายงานผลไดชัดเจนและมีประสิทธิผล ดังนี้

• ใหขอมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหนวยวัดอยางชัดเจน.
• มีการแสดงระดับและแนวโนมขอมูลของตัววัดผลการดําเนินการที่สําคัญ เชน ของเสีย

ตอลานหนวย.
• แสดงผลลัพธในชวงเวลาหลาย ๆ ป.
• ลูกศรชี้ลงแสดงใหเห็นแนวโนมที่ดีสําหรับตัววัดนี้.
• แสดงขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอยางชัดเจน.
• เพียงกราฟเดียว องคกรสามารถแสดงใหเห็นวามีการจัดกลุมออกเปน 3 สายผลิตภัณฑ

โดยมีการติดตามผลในแตละสายผลิตภัณฑ.
• มีการคาดการณผลการดําเนินการท่ีปรับปรุงใหดีขึ้น รวมทั้งการปรับปรุงอยางฉีกแนว

หรือกาวกระโดดในป 2560 เมื่อเทียบกับผลการดําเนินการที่ผานมาของสายผลิตภัณฑ ข. ทั้งนี้ 
ขอมูลเนื้อหาควรอธิบายถึงการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดด และอาจอางวาเปนผลจากการเรียนรู
ที่สําคัญจากสายผลิตภัณฑ ก.

รูปที่ 7.1-3 ของเสียตอลานหนวย (Defect per Million Opportunities)

2555 2556 2557 2558 2559 2561
(คาดการณ)

2560
(คาดการณ)
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 การอธบิายกราฟโดยใชแนวทางการใหคะแนน จะทาํใหเปนทีส่งัเกตเก่ียวกับการดําเนินการของ
องคกรและรักษาระดับความสมบูรณขององคกร ดังนี้

• ผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรในปจจุบันอยู ในระดับดีเยี่ยม ซ่ึงสรุปไดจาก
การเปรียบเทียบกับคูแขงในอุตสาหกรรมเดียวกัน และกับองคกร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ ก.

• ผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรแสดงถึงแนวโนมการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน.
• สายผลิตภัณฑ ก. เปนผูนําดานผลการดําเนินการในปจจุบัน แสดงถึงผลการดําเนินการที่ดี

และยั่งยืน (ของเสียตอลานหนวยประมาณ 5) และมีแนวโนมที่ดีขึ้นตั้งแตป 2556.
• สายผลิตภัณฑ ข. มีการปรับปรุงที่รวดเร็ว โดยมีผลการดําเนินการใกลเคียงกับคูแขง

ที่เกงที่สุดในอุตสาหกรรมเดียวกัน แตยังตามหลังสายผลิตภัณฑ ก.
• สายผลิตภัณฑ ค. ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการดําเนินงานวาเปนผลิตภัณฑใหม 

ประสบปญหาเกีย่วกบัของเสยีในชวงตน แตคาดการณวาจะมกีารปรบัปรงุทีด่ขีึน้ (องคกรควรอธบิาย
ปญหาที่เกิดขึ้นในชวงตนนี้อยางสั้น ๆ และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น).

• องคกรมกีารคาดการณถงึการลดลงของอตัราของเสยีในทุกสายผลิตภัณฑ. สายผลติภณัฑ ค. 
ยังคงมีการปรับปรุงที่ลาหลังกวาสายผลิตภัณฑอื่น ๆ . องคกรคาดการณวาสายผลิตภัณฑ ก.
จะบรรลุเปาหมาย Six Sigma ภายในป 2561.
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คําอธิบายเกณฑรายหัวขอ

(รายละเอียดที่เกี่ยวของกับเกณฑ)
ในสวนนี้สรุปรายละเอียดของของเกณฑแตละหมวดและแตละหัวขอ รวมทั้งแสดงตัวอยาง

และคําแนะนําเสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนทายของแตละหัวขอ.

โครงรางองคกร (Organizational Profile)

โครงรางองคกรแสดงบริบทและภาพรวมขององคกร. โครงรางองคกรยังชวยชี้นําและจัดลําดับ
ความสําคัญของสารสนเทศที่องคกรนําเสนอในหัวขอหมวด 1-7. 

โครงรางองคกรจะทาํใหองคกรเขาใจลึกซ้ึงเกีย่วกบัปจจยัภายในและภายนอกท่ีสาํคญัซึง่กาํหนด
สภาพแวดลอมดานการดําเนินงาน. ปจจัยเหลานี้ ไดแก วิสัยทัศน คานิยม  พันธกิจ และสมรรถนะ
หลักขององคกร สภาพแวดลอมดานการแขงขัน ตลอดจนความทาทายและความไดเปรียบ
เชิงกลยุทธ ซึ่งตางสงผลกระทบตอวิธีการดําเนินงานและการตัดสินใจขององคกร. ดังน้ัน
โครงรางองคกรจะชวยใหองคกรเขาใจไดดขีึ้นในวถิกีารดําเนนิธุรกจิเพือ่ใหบรรลผุลสาํเร็จของธุรกจิ 
ทั้งในปจจุบันและในอนาคต รวมทั้งความจําเปน โอกาส และขอจํากัดที่มีผลตอระบบการจัดการ
ผลการดําเนินการขององคกร.

1. ลักษณะองคกร

(Organizational Description)

เจตจํานง

หัวขอนี้กลาวถึงลักษณะและความสัมพันธที่สําคัญท่ีสงผลตอสภาพแวดลอมขององคกร. 
เจตจํานงของหัวขอนี้ คือ การกําหนดบริบทสําหรับองคกร.

ขอสังเกต

เขาใจองคกร (Understand your Organization). การใชคําตาง ๆ  เชน “วิสัยทัศน” “คานิยม” 
“พันธกิจ” และ “สมรรถนะหลักขององคกร” มีความแตกตางกันไปตามแตละองคกร และองคกร
อาจไมไดใชคําใดคําหนึ่งนี้ หรืออาจใชคําอ่ืน. ดังนั้น องคกรควรมีความเขาใจที่ชัดเจนถึง
สิง่ทีม่คีวามสําคญัยิง่ตอองคกร เหตผุลของการคงอยูขององคกร และภาพทีผู่นาํระดับสงูตองการนาํ
องคกรไปใหถึงอนาคต. ความชัดเจนน้ีจะชวยใหองคกรตัดสินใจและดําเนินการตามกลยุทธ
ที่สงผลกระทบตออนาคตขององคกร.
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เขาใจสมรรถนะหลักขององคกร (Core Competencies). การระบุที่ชัดเจนและเขาใจ
อยางถองแทของสมรรถนะหลักขององคกรเปนหัวใจสําคัญที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จ
ในปจจุบันและในอนาคต รวมทั้งมีความสามารถในการแขงขัน. การนําสมรรถนะหลักขององคกร
ไปใชอยางเหมาะสมจะสรางความโดดเดนในตลาด. การพัฒนาสมรรถนะหลักขององคกรใหทัน
ตอทิศทางเชิงกลยุทธอยูเสมอจะทําใหเกิดความไดเปรียบเชิงกลยุทธ และชวยปกปองทรัพยสิน
ทางปญญาที่เปนสวนประกอบในสมรรถนะหลักขององคกร ซึ่งจะชวยสนับสนุนความยั่งยืน.

เขาใจสภาพแวดลอมดานกฎระเบียบขอบังคับขององคกร (Understand your Regulatory
Environment). สภาพแวดลอมดานกฎระเบียบในสถานที่ที่องคกรตั้งอยู จะสงผลตอวิธีการ
ดําเนินธุรกิจขององคกร ดังนั้น ความเขาใจในเรื่องสภาพแวดลอมดังกลาวจึงเปนสิ่งสําคัญตอ
การตัดสินใจในดานการปฏบิตักิารและการกาํหนดกลยทุธอยางมปีระสทิธผิล. นอกจากนี ้ยงัชวยให
องคกรระบุไดวาองคกรจะดําเนินการเพียงเพื่อใหเปนไปตามขอกําหนดขั้นตํ่าของกฎหมาย
กฎระเบียบขอบังคับ และมาตรฐานปฏิบัติ หรือมีการดําเนินการที่เหนือกวาขอกําหนดตาง ๆ ซึ่ง
บงบอกถึงความเปนองคกรชั้นนําและเปนแหลงของความไดเปรียบเชิงแขงขัน.

ระบุบทบาทและความสัมพันธดานการกํากับดูแลองคกร (Identify Governance Roles and 
Relationships). องคกรที่เปนแบบอยางที่ดี ไมวาจะเปนองคกรภาครัฐวิสาหกิจ ภาคเอกชน ภาครัฐ 
หรือองคกรไมแสวงหาผลกําไร มีระบบการกํากับดูแลที่กําหนดไวเปนอยางดีโดยระบุความสัมพันธ
เชงิการรายงานไวอยางชดัเจน ดงันัน้ จงึจาํเปนตองมกีารระบหุนาทีข่องผูนาํระดบัสงู (คณะกรรมการ
กํากับดูแลองคกร และองคกรแม (ถามี)) ใหมีความชัดเจน. รวมถึงพิจารณาความเปนอิสระและ
ความรับผดิชอบของคณะกรรมการกาํกบัดแูลองคกรทีม่กัเปนประเดน็พจิารณาทีส่าํคญัในโครงสราง
การกํากับดูแลองคกร.

เขาใจบทบาทของผูสงมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองคกรสวนใหญ
ผูสงมอบมบีทบาททีส่าํคัญอยางยิง่ในกระบวนการตาง ๆ  ทีส่าํคญัในการดําเนนิธรุกจิ และการรกัษาไว
หรือการบรรลุความไดเปรียบเชิงแขงขันอยางยั่งยืนขององคกร. ขอกําหนดของหวงโซอุปทานอาจ
รวมถึงการสงมอบที่ตรงเวลาหรือทันเวลา ความยืดหยุน จํานวนพนักงานที่ไมคงที่ ความสามารถ
ในการวิจัยและออกแบบ นวัตกรรมดานกระบวนการหรือผลิตภัณฑ รวมทั้งการผลิตหรือบริการ
ตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย.

2. สภาวการณขององคกร

(Organizational Situation)

เจตจํานง

หัวขอน้ีถามถึงสภาพแวดลอมดานการแขงขันที่องคกรดําเนินงานอยู รวมถึงความทาทาย
และความไดเปรียบเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ และยังเนนถึงแนวทางที่องคกรใชในการปรับปรุงผลการ
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ดาํเนินการและการเรยีนรู. จดุประสงคของหวัขอน้ี คอื การชวยใหองคกรเขาใจเก่ียวกับความทาทาย
ที่สําคัญขององคกร และเขาใจระบบในองคกรที่จะสรางและรักษาความไดเปรียบเชิงแขงขัน.

ขอสังเกต

เขาใจคูแขงขององคกร (Know your Competitors). ความเขาใจวาคูแขงคือใคร มีจํานวน
กีร่าย และลักษณะทีสํ่าคญัของคูแขง เปนสิง่จาํเปนอยางยิง่ในการกาํหนดวาอะไรคอืความไดเปรยีบ
เชิงแขงขันขององคกรในธุรกิจและตลาด. องคกรช้ันนํามีความเขาใจอยางลึกซ้ึงเก่ียวกับ
สภาพแวดลอมดานการแขงขันในปจจุบัน รวมถึงการเปล่ียนแปลงที่สําคัญที่เกิดข้ึน. แหลงขอมูล
เชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขัน อาจรวมถึงสื่อสิ่งพิมพในธุรกิจ กระบวนการเทียบเคียง รายงาน
ประจําปของบริษัทมหาชนและองคกรมหาชน การประชุม (conferences) เครือขายในทองถ่ิน
และสมาคมธุรกิจตาง ๆ.

เขาใจความทาทายเชงิกลยุทธขององคกร (Know your Strategic Challenges). การดาํเนนิงาน
ขององคกรในตลาดที่มีการแขงขันสูงเชนในปจจุบัน หมายความวา องคกรกําลังเผชิญกับ
ความทาทายเชิงกลยุทธที่สงผลตอความสามารถในการรักษาระดับผลการดําเนินการอยางยั่งยืน 
และรักษาไวซึ่งความไดเปรียบเชิงแขงขันขององคกร.  ความทาทายเหลานี้ อาจรวมถึง

• ตนทุนการดําเนินงาน (เชน วัสดุ แรงงาน หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร) 
• การขยายหรือหดตัวของตลาด 
• การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองคกรเองและโดยคูแขง
• สภาวะเศรษฐกิจ รวมถึงความผันผวนของอุปสงคและเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับทองถิ่นและ 

 ระดับโลก 
• วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม 
• การนําเสนอผลิตภัณฑใหมหรือทดแทน 
• การเปลี่ยนแปลงอยางฉับพลันดานเทคโนโลยี 
• ความปลอดภัยของขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร 
• การมีคูแขงใหมเขาสูตลาด   
• การมีแรงงานที่มีทักษะ
• การเกษียณของแรงงานสูงอายุ

เขาใจความไดเปรียบเชิงกลยุทธขององคกร (Know your Strategic Advantages). การทํา
ความเขาใจเรือ่งความไดเปรยีบเชงิกลยทุธขององคกรเปนสิง่ทีส่าํคญัเทาเทยีมกบัการทาํความเขาใจ
เรื่องความทาทายเชิงกลยุทธขององคกร. ทั้ง 2 เรื่องตางเปนแหลงความไดเปรียบเชิงแขงขัน
เพ่ือใชประโยชนและเสรมิสรางในขณะทีอ่งคกรตองตอบสนองความทาทายทีส่าํคญั. ความไดเปรยีบ
เหลานี้อาจรวมถึง

• การเปนผูนําดานการสรางนวัตกรรมในอุตสาหกรรม
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• การเปนที่ยอมรับเรื่องการใหบริการลูกคา
• ระดับการรับรูของตราสินคา (brand recognition)
• ความคลองตัว
• การบูรณาการหวงโซอุปทาน
• การเปนผูนําดานราคา
• ชื่อเสียงดานคุณภาพและความเชื่อถือได
• การเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (green)
• ความรับผิดชอบตอสังคมและการมีสวนรวมในชุมชน

เตรยีมพรอมตอการปรบัเปลีย่นเทคโนโลยอียางฉกีแนว (Prepare for Disruptive Technologies). 
การขาดการเตรียมพรอมท่ีดีในเรื่องการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอยางฉีกแนว ซึ่งคุกคามตอตําแหนง
ในการแขงขันหรือตลาดขององคกร จัดเปนความทาทายที่มีความสําคัญอยางยิ่งที่อาจเกิดขึ้น. 
ตัวอยางในอดีตของการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอยางฉีกแนว เชน คอมพิวเตอรสวนบุคคลที่มาแทนที่
เคร่ืองพิมพดีด โทรศัพทมือถือที่มาแทนโทรศัพทบานและโทรศัพทสาธารณะ เครื่องโทรสารที่แยง
ธุรกิจการบริการสงเอกสาร และจดหมายอิเล็กทรอนิกส สื่อสังคมออนไลน (social media) และ
สมารทโฟน ที่ทาทายวิธีการสื่อสารตาง ๆ  ทุกประเภท. ปจจุบันนี้ องคกรตองสํารวจสภาพแวดลอม
ท้ังภายในและภายนอกธุรกิจอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหคนพบความทาทายเหลานั้นในระยะเริ่มตน
เทาที่จะเปนไปได.

การนําองคกร (Leadership) (หมวด 1)

หมวดการนําองคกร ถามเกี่ยวกับวิธีการที่ผูนําระดับสูงและระบบการกํากับดูแลองคกรใชชี้นํา
และทําใหองคกรมีความยั่งยืน.

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง

(Senior Leadership) 

เจตจํานง

หัวขอน้ีถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่สําคัญของผูนําระดับสูง โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสราง
องคกรที่ประสบความสําเร็จทั้งในปจจุบันและในอนาคต.

ขอสังเกต

บทบาทของผูนําระดับสูง (The Role of Senior Leaders). ผูนําระดับสูงมีบทบาทสําคัญในการ
กาํหนดคานยิมและทศิทาง การสือ่สาร การสรางคณุคาและทาํใหเกดิความสมดลุของคณุคาระหวาง
ผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมดทุกกลุม และการสรางใหองคกรเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง รวมท้ัง
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การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change) ในโครงสรางและวัฒนธรรมองคกร
เมื่อจําเปน. ความสําเร็จขององคกรตองอาศัยการมองการณไกล ความเขาใจวาความเสี่ยง
เปนสวนหนึ่งในการวางแผนและการปฏิบัติการในองคกร ความมุงมั่นตอการปรับปรุง การสราง
นวัตกรรม ความกลาเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสียอยางรอบดาน และการมุงเนนทีค่วามยัง่ยืน
ขององคกรเปนสําคัญ ซึ่งตองอาศัยการสรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดการเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ
แกผูปฏบิตังิาน ตลอดจนการสรางบรรยากาศเพือ่ใหเกดิความคลองตวัและการเรยีนรูในระดบัองคกร
ที่มากยิ่งขึ้น.

แบบอยางที่ดีของผูนําระดับสูง (Role Model Senior Leaders). ในองคกรที่ไดรับการยกยอง
อยางสงูนัน้ ผูนาํระดบัสูงมคีวามมุงมัน่ในการสรางวฒันธรรมทีส่รางความผกูพันกบัลกูคา การพฒันา
ผูนําในอนาคตขององคกร รวมท้ังการยกยองชมเชยและการใหรางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร. 
ผูนําระดับสูงดําเนินการดวยตนเองในการสรางความผูกพันกับลูกคาที่สําคัญ.   ผูนําระดับสูงเสริม
สรางทักษะความเปนผูนําของตนเอง. ผูนําระดับสูงมีสวนรวมในการเรียนรูระดับองคกร การพัฒนา
ผูนําในอนาคต การวางแผนสืบทอดตําแหนง รวมทั้งมีสวนรวมในโอกาสและกิจกรรมตาง ๆ ที่
ยกยองชมเชยบุคลากร. นอกจากนี้ กิจกรรมการพัฒนาผูนําในอนาคต อาจรวมถึงการเปนพี่เลี้ยง 
การเปนผูฝกสอนงาน หรือการมีสวนรวมในหลักสูตรการพัฒนาผูนําองคกร. ผูนําที่เปนแบบอยางที่
ดจีะตระหนกัถงึความจาํเปนสาํหรบัการเปลีย่นแปลงแบบพลิกโฉม และจากน้ันนําไปสูความพยายาม
เพื่อการบรรลุผลเต็มรูปแบบ. นอกจากนี้ ยังแสดงใหเห็นถึงความจริงใจ การยอมรับความผิดพลาด 
รวมทั้งแสดงภาระความรับผิดชอบตอการดําเนินการขององคกร.

1.2 การกํากับดูแลองคกรและความรับผิดชอบตอสังคม

(Governance and Societal Responsibilities) 

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงประเด็นสําคัญ ๆ ในระบบการกํากับดูแลองคกร รวมถึงการปรับปรุงของ
ผูนําระดับสูงและระบบการนําองคกร. นอกจากนี้ ยังถามถึงวิธีการที่องคกรทําใหมั่นใจวาบุคลากร
ทกุคนในองคกรไดประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและจรยิธรรม รวมทัง้แสดงความรบัผดิชอบตอสงัคม 
และการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ.

ขอสังเกต

การกํากับดูแลองคกร (Organizational Governance). หัวขอนี้เนนเก่ียวกับความจําเปน
ที่องคกรจะตองมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาดานการกํากับดูแลที่รับผิดชอบ รับรู เขาใจ โปรงใส 
รวมทั้งรับผิดชอบตอผลตาง ๆ  ที่เกิดขึ้น เพื่อใหสามารถปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสีย
ที่สําคัญ (รวมทั้งผูถือหุน) ขององคกรที่อยูในตลาดหลักทรัพย องคกรที่ไมอยูในตลาดหลักทรัพย 
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รวมทัง้องคกรท่ีไมแสวงหาผลกาํไร. คณะกรรมการดังกลาวควรมอิีสระในการทบทวนและตรวจสอบ
องคกร รวมทั้งตรวจติดตามการดําเนินการขององคกรและผูนําสูงสุด หรือคณะผูบริหารระดับสูง.

การปฏิบัติตามกฎหมาย จริยธรรม และความเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks). 
การจัดการและปรบัปรงุผลการดําเนินการจาํเปนตองมกีารดําเนนิการเชิงรุกในดาน (1) การประพฤติ
ปฏิบัติอยางมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ และ (3) ปจจัยเสี่ยง
ตาง ๆ. การที่จะมีผลการดําเนินการที่ดีในเรื่องดังกลาวไดนั้น องคกรตองกําหนดตัววัดหรือตัวชี้วัด
ที่เหมาะสมที่ผูนําระดับสูงสามารถใชในการติดตาม. นอกจากนี้ องคกรควรมีความไวตอประเด็น
ความกังวลของสาธารณะ ไมวาประเด็นน้ันจะระบุไวในกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับปจจุบัน
หรือไมก็ตาม. องคกรที่เปนแบบอยางที่ดีตองหาโอกาสในการดําเนินการอยางเปนเลิศดาน
การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม. นอกจากน้ี ยังตองตระหนักถึงความจําเปน
ในการยอมรับความเสี่ยง การระบุระดับความเส่ียงที่เหมาะสมสําหรับองคกร รวมทั้งการประกาศ
และการสื่อสารนโยบายการตัดสินใจเรื่องความเสี่ยง.

ความกงัวลของสาธารณะ (Public Concerns). องคกรภาครฐัและองคกรการกุศลควรคาดการณ
ลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะ ซึ่งอาจรวมถึงตนทุนของโครงการและการดําเนินงาน
ความทันกาลและเทาเทียมกนัในการเขาถงึผลติภัณฑ รวมทัง้การรบัรูของสงัคมตอการทีอ่งคกรดูแล
รักษาทรัพยากรสาธารณะ.

การอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรักษ
ทรพัยากรธรรมชาตอิาจบรรลุไดโดยการใชเทคโนโลยทีีเ่ปนมิตรกบัสิง่แวดลอม การลดคารบอนฟตุพริน้ท
การใชสารเคมีทีม่นีํา้เปนตวักลางทดแทนสารเคมอัีนตราย การอนรัุกษพลงังาน การใชแหลงพลังงาน
ที่สะอาดกวา หรือการนําผลผลิตพลอยไดหรือของเสียกลับมาใชใหม.

ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal Responsibility). ความรับผิดชอบตอสังคมมีความหมาย
มากกวาการปฏบิตัติามกฎระเบยีบขอบงัคบัเทานัน้. องคกรไมวาขนาดเลก็หรอืใหญมโีอกาสสงเสรมิ
สภาพความเปนอยูที่ดี ทั้งในดานสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ รวมถึงโอกาสในการสนับสนุน
ชมุชนทีส่าํคญั. ทัง้นี ้ระดบัและขอบเขตของการสงเสรมิข้ึนอยูกบัขนาดและความสามารถขององคกร. 
นอกจากนี ้การตดัสนิใจทีจ่ะทํางานรวมกบัองคกรใด ๆ  มแีนวโนมทีจ่ะพจิารณาถงึความรบัผดิชอบ
ตอสังคมขององคกรนั้นมากขึ้นเรื่อย ๆ.

การสนับสนุนชุมชน (Community Support). องคกรควรพิจารณาการมีสวนรวมกับชุมชน
ในเรื่องที่เกี่ยวของกับสมรรถนะหลักขององคกร. ตัวอยางการมีสวนรวมกับชุมชน เชน

• รวมมือกับโรงเรียนและคณะกรรมการโรงเรียนเพื่อปรับปรุงการศึกษา
• รวมมือกับผูใหบริการดานสาธารณสุขเพ่ือปรับปรุงสุขอนามัยในชุมชนทองถ่ิน โดยให

การศึกษา และเปนอาสาสมัครเพื่อแกไขปญหาดานสาธารณสุข
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• รวมมือเพื่อสนับสนุนการคา ธุรกิจ และสมาคมวิชาชีพ ในกิจกรรมท่ีเปนประโยชน เชน 
กจิกรรมอาสาสมคัรตาง ๆ  หรือการแบงปนวธีิปฏิบัตทิีเ่ปนเลศิเพือ่เพิม่ศกัยภาพในการแขงขันระดับ
สากลของประเทศไทย และจริยธรรมและความผาสุกของสังคม

ตัวอยางสําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร รวมถึงการรวมมือกับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร
อืน่หรอืกบัองคกรธรุกจิอืน่ เพือ่ปรับปรงุผลการดําเนนิการโดยรวม และการดูแลรกัษาทรพัยากรสวน
รวมและสวนที่ไดรับบริจาค.
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กลยุทธ (Strategy) (หมวด 2)

หมวดนี้ถามเกี่ยวกับวิธีการที่องคกรสราง/พัฒนาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 
นําไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณบังคับ และวัดความกาวหนา.

หมวดน้ีเนนวาความสาํเร็จขององคกรในระยะยาวและสภาพแวดลอมดานการแขงขนัขององคกร
เปนประเด็นกลยุทธที่สําคัญที่จําเปนตองอยูในการวางแผนภาพรวมขององคกร. การตัดสินใจ
เชิงกลยุทธที่สําคัญ คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององคกร และระบบงาน ซ่ึงเปน
องคประกอบทีสํ่าคญัในการทําใหองคกรมัน่ใจถงึการประสบความสาํเรจ็ทัง้ในปจจบุนัและในอนาคต.

ในขณะทีห่ลายองคกรมคีวามชาํนาญในการวางแผนเชงิกลยทุธมากขึน้เรือ่ย ๆ  แตความทาทาย
ท่ีสําคัญยังคงเปนเรื่องการนําแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานการณที่ตลาดผลักดันให
องคกรตองมีความคลองตัวและพรอมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไมไดคาดคิด เชน สภาวะเศรษฐกิจ
ที่ผันผวน หรือเทคโนโลยีที่ฉีกแนว ซึ่งสามารถสรางความปนปวนใหแกตลาดท่ีกําลังเติบโต
อยางรวดเร็วแตคาดเดาไดงายกวา. หัวขอนี้แสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงความตองการในการมุงเนน
ทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององคกรดวย.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเนนประเด็นที่สําคัญ 3 ประการของความเปนเลิศขององคกร 
ซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการวางแผนเชิงกลยุทธ ดังนี้

• ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer Focused Excellence) เปนมุมมองความเปนเลิศ
เชิงกลยุทธประการหน่ึง โดยมุงเนนที่ปจจัยขับเคลื่อนที่มีผลตอความผูกพันของลูกคา ตลาดใหม 
และสวนแบงตลาด. ทั้ง 3 สิ่งนี้เปนปจจัยที่สําคัญตอความสามารถในการแขงขัน การทํากําไร และ
ความสําเร็จขององคกรในระยะยาว.

• การปรับปรุงผลการดําเนินการและนวัตกรรม (Operational Performance Improvement 
and Innovation) มีสวนสําคัญตอการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และความสามารถ
ในการแขงขนัดานตนทนุ/ราคา. การสรางขดีความสามารถในการปฏิบตักิาร ซึง่รวมถึงความรวดเร็ว 
การตอบสนอง และความยดืหยุน เปนการลงทนุเพือ่สรางความแข็งแกรงของความพรอมขององคกร.

• การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล (Organizational learning and learning by
Workforce Members) เปนการพิจารณาเชิงกลยุทธท่ีจําเปนในสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลง
อยางรวดเร็วในปจจุบัน. เกณฑเนนวาตองปลูกฝงการปรับปรุงและการเรียนรูไวในกระบวนการ
ทํางาน. นอกจากนี้ บทบาทพิเศษของการวางแผนเชิงกลยุทธ คือ การทําใหระบบงานและโครงการ
ที่ทําใหเกิดการเรียนรูสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธขององคกร เพื่อให
เกิดความมั่นใจวาการปรับปรุงและการเรียนรู ไดเตรียมองคกรใหพรอมสําหรับการจัดลําดับ
ความสําคัญของสิ่งที่ตองดําเนินการขององคกร และนําสิ่งที่จัดลําดับความสําคัญเหลานั้นไปปฏิบัติ
อยางจริงจัง.
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หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธถามองคกรในเรื่องตาง ๆ ดังนี้

• การพจิารณาองคประกอบท่ีสาํคัญดานความเสีย่งในกระบวนการวางแผนเชิงกลยทุธ รวมทัง้
โอกาส ความทาทาย ความไดเปรยีบเชงิกลยุทธ และความจาํเปนในอนาคตเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลง
แบบพลิกโฉมในเรื่องโครงสรางหรือวัฒนธรรมองคกร.

• การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด การทําใหมั่นใจวามีบุคลากรท่ีพรอมดวยทักษะ
เพียงพอ การเชื่อมโยงระหวางความจําเปน/ขอกําหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจกําหนด
เรือ่งรายจายลงทนุ การพฒันาหรอืจดัหาเทคโนโลย ีการพฒันาผูสงมอบและการสรางพนัธมติรใหม
หรือผูใหความรวมมือ.

• การทําใหมั่นใจวาการนําไปปฏิบัติมีประสิทธิผล นั่นคือ มีกลไกในการสื่อสารขอกําหนดและ
บรรลุความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ไดแก (1) ระดับองคกรและระดับบริหาร 
(2) ระดบัระบบงานและระดับกระบวนการทาํงานทีส่าํคญั และ (3) ระดบัหนวยงานและระดบัลกัษณะ
งานรายบุคคล.

ขอกําหนดของหมวดน้ีกระตุนใหคิดและปฏิบัติอยางมีกลยุทธ เพื่อพัฒนาพ้ืนฐานท่ีจะนําไปสู
ระดับในการแขงขันที่โดดเดนในตลาด. ขอกําหนดนี้ไมไดหมายความวาจะตองมีฝายวางแผน
หรือวงจรการวางแผนที่เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตดวยวิธีที่เฉพาะ รวมทั้งไมได
หมายความวาสิง่ทีอ่งคกรตองการปรบัปรงุทัง้หมดสามารถปรับปรงุลวงหนาหรอืวางแผนไวลวงหนา. 
ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิดจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดับ
ความรวมมอื. องคกรตองมแีนวทางเชงิกลยทุธทีช่ดัเจน โดยเฉพาะอยางยิง่เมือ่ทางเลอืกการปรบัปรงุ
และการเปล่ียนแปลงหรือการสรางนวัตกรรมใหญ ๆ น้ันตองชวงชิงทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัด. 
สวนใหญแลวการจัดลําดับความสําคัญมักคํานึงถึงเหตุผลหลักดานตนทุน โอกาส และอุปสรรค. 
อยางไรก็ตาม องคกรควรพิจารณาปจจัยสําคัญดานอื่น ซึ่งไมใชคาใชจายเพียงอยางเดียว เชน
ความรับผิดชอบตอสังคม เปนตน.

2.1 การจัดทํากลยุทธ

(Strategy Development)

เจตจํานง

หัวขอน้ีถามถึงวิธีการที่องคกรใชในการสรางกลยุทธ เพื่อตอบสนองความทาทายและเพิ่ม
ความไดเปรียบ และวิธีการในการตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานและสมรรถนะหลัก และถามถึง
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญและเปาประสงค. ทั้งนี้ เพื่อทําใหผลการดําเนินการโดยรวม
ความสามารถในการแขงขัน และความสําเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.
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ขอสังเกต

บริบทสําหรับการจัดทํากลยุทธ (A Context for Strategy Development). หัวขอนี้กําหนดให
มีสารสนเทศพืน้ฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปจจัยสาํคญัท้ังหมดทีมี่ผลกระทบ 
ความเสี่ยง ความทาทาย และขอกําหนดที่สําคัญอื่น ๆ ที่อาจสงผลกระทบตอโอกาสและทิศทาง
ในอนาคตขององคกร โดยการมองการณไกลตามความเหมาะสมและเทาที่เปนไปไดจากมุมมอง
ขององคกรและธุรกิจหรือตลาด. แนวทางนี้มุ งหวังใหมีบริบทท่ีครบถวนและเปนจริงสําหรับ
การจัดทํากลยุทธที่มุงเนนลูกคาและตลาด เพื่อชี้นําการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และ
การจัดการโดยรวม.

พื้นฐานการปฏิบัติการที่มุงเนนอนาคต (A Future Oriented Basis for Action). หัวขอนี้มุงหวัง
ใหครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท ทั้งองคกรที่แสวงหาผลกําไรและไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกร
ภาครัฐ) สถานะการแขงขัน ประเด็นเชิงกลยุทธ แนวทางการวางแผน และแผนงาน. ขอกําหนดนี้ 
กําหนดอยางชัดเจนใหมีพื้นฐานการปฏิบัติการที่มุงเนนอนาคต แมแตองคกรที่กําลังแสวงหา
ทางสรางโอกาสของธรุกจิใหม ๆ  กย็งัจาํเปนตองกาํหนดและทดสอบวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธเพือ่นาํ
มาใชกําหนดและชี้นําในประเด็นที่สําคัญยิ่งตอทั้งการปฏิบัติการและผลการดําเนินการขององคกร.

ผูนําในการแขงขัน (Competitive Leadership). หัวขอนี้เนนการที่องคกรพัฒนาเพื่อเปนผูนํา
ในการแขงขัน ซึ่งมักข้ึนอยูกับการเติบโตของรายไดและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. การเปน
ผูนําในการแขงขันนั้นจําเปนตองมีภาพของอนาคต ซึ่งไมเพียงพิจารณาแคตลาดหรือสวนตลาด
ที่องคกรแขงขันเทานั้น แตยังรวมถึงวิธีการแขงขันขององคกรที่มีหลายทางเลือกดวย. การจะตัดสิน
ใจเกี่ยวกับการแขงขันนั้น องคกรตองเขาใจจุดแข็งและจุดออนขององคกรเองและของคูแขง และ
ยังเกี่ยวของกับความกลาเสี่ยงที่ผ านการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน เพื่อใหได
หรือรักษาความเปนผูนําในตลาด. ถึงแมวาไมมีการกําหนดกรอบเวลาอยางชัดเจน แตจุดเนน
ของหัวขอนี้ คือ การทําใหองคกรบรรลุความเปนผูนําในการแขงขันอยางยั่งยืน.

ระบบงาน (Work Systems). ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตองอาศัย

• การออกแบบที่มีประสิทธิผล
• การมุงเนนการปองกัน
• ความเชื่อมโยงกับลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ 
• การมุ งเนนการสรางคุณคาตอผู มีส วนไดสวนเสียที่สําคัญทั้งหมด การปรับปรุงผล

การดําเนินการดานการปฏิบัติการ การลดรอบเวลา การประเมินผล การปรับปรุงอยางตอเนื่อง
การสรางนวัตกรรม และการเรียนรูระดับองคกร

• การทบทวนอยางสมํ่าเสมอเพื่อประเมินผลความจําเปนเรื่องการเปลี่ยนแปลงพื้นฐาน
ของวิธีการทํางานใหสําเร็จ
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นอกจากน้ี ระบบงานถูกออกแบบในลักษณะที่ทําใหองคกรมีความคลองตัวและมีการปกปอง
ทรัพยสินทางปญญาขององคกร. ทั้งนี้ ความคลองตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอยาง
รวดเร็ว ยืดหยุน และมีประสิทธิผลตอความตองการที่เปลี่ยนแปลงไป. ความคลองตัว อาจหมายถึง
ความสามารถในการเปลี่ยนผลิตภัณฑจากแบบหนึ่งไปเปนอีกแบบหนึ่งอยางรวดเร็ว การตอบสนอง
อยางรวดเร็วตออุปสงคที่เปล่ียนแปลงไปหรือสภาวะตลาด หรือความสามารถในการใหบริการ
ที่หลากหลายตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยูกับกลยุทธขององคกรและตลาด. 
ความคลองตัวและการปกปองทรัพยสินทางปญญาขององคกร มีสวนเกี่ยวของเพิ่มมากขึ้น
ตอการตัดสินใจในการที่จะวาจางใหองคกรภายนอกดําเนินการแทน การทําขอตกลงกับผูสงมอบ
ที่สําคัญ และในการทําขอตกลงดานความรวมมือในรูปแบบแปลกใหม.

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ

(Strategy Implementation)

เจตจํานง

หวัขอนีถ้ามถงึวธิกีารทีอ่งคกรใชในการแปลงวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธไปสูแผนปฏบิตักิารเพือ่ให
บรรลุวัตถุประสงคเหลานั้น รวมทั้งวิธีการที่องคกรประเมินความกาวหนาเทียบกับแผนปฏิบัติการ 
เพื่อทําใหมั่นใจวาองคกรมีการถายทอดกลยุทธสูการปฏิบัติ และบรรลุเปาประสงคขององคกร.

ขอสังเกต

การพัฒนาและการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ (Developing and Deploying
Action Plans). ความสําเร็จของแผนปฏิบัติการข้ึนอยูกับทรัพยากรและตัววัดผลการดําเนินการ
รวมทั้งความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันของแผนของหนวยงาน ผูสงมอบ และพันธมิตร.
หัวใจสําคัญของเรื่องนี้ คือ วิธีการที่องคกรใชเพื่อใหเกิดความสอดคลองไปในทางเดียวกันและ
ความคงเสนคงวา เชน ผานระบบงาน กระบวนการทํางาน และตัววัดที่สําคัญ เปนตน.
ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและความคงเสนคงวาดังกลาว จะเปนพื้นฐานสําหรับ
การกําหนดและการสื่อสารลําดับความสําคัญของกิจกรรมการปรับปรุงที่ดําเนินอยู ซึ่งเปนสวนหนึ่ง
ของงานประจําวันของทุกหนวยงาน. นอกจากนี้ ตัววัดผลการดําเนินการยังมีความสําคัญยิ่ง
ในการติดตามผลการดําเนินการ.

การวิเคราะหเพื่อสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากร (Performing Analyses to Support Resource 
Allocation). องคกรอาจใชการวิเคราะหหลายประเภทเพื่อสรางความมั่นใจวา องคกรมีทรัพยากร
ทางการเงินเพื่อทําใหแผนปฏิบัติการบรรลุผลสําเร็จและบรรลุพันธะผูกพันที่มีอยู  . สําหรับ
การดําเนินงานในปจจุบัน อาจมีการวิเคราะหกระแสเงินสด รายรับสุทธิ และหน้ีสินหมุนเวียน
ตอทรัพยสินหมุนเวียน. สวนเรื่องการลงทุนที่จะทําใหแผนปฏิบัติการบรรลุผล องคกรอาจวิเคราะห
มูลคาปจจุบันของกระแสเงินสดดวยสวนลดเงินสด การวิเคราะหผลตอบแทนการลงทุน
(return on investment - ROI) หรือผลตอบแทนตอเงินลงทุน (return on invested capital - ROIC)
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นอกจากนี้ ยังควรใชการวิเคราะหเพ่ือประเมินความพรอมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากร
อืน่ ๆ  ในการสนบัสนนุใหแผนปฏบิตักิารสาํเรจ็ขณะทีย่งัคงบรรลพุนัธะผกูพนัในปจจุบัน. นอกเหนอื
จากทรัพยากรดานการเงิน องคกรยังตองมีทรัพยากรบุคคลที่มีความสามารถ รวมทั้งส่ิงอํานวย
ความสะดวกและสิ่งสนับสนุนอื่น ๆ ที่จําเปน. 

แตละองคกรจะมีรูปแบบการวิเคราะหเฉพาะตัวเพื่อชวยใหองคกรประเมินความสามารถทาง
การเงินในการดําเนินงานในปจจุบันและที่จะเกิดข้ึนตอไป รวมทั้งความเสี่ยงที่จะเกิดข้ึนจาก
แผนปฏิบัติการที่จัดทําขึ้นดวย.

การสรางแผนดานบุคลากร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึง
แผนดานทรพัยากรบคุคลหรอืบคุลากร ซึง่ตองสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและสนบัสนนุกลยทุธ
โดยรวมขององคกร. ตัวอยางองคประกอบของแผน เชน

• การจัดโครงสรางใหมของงานและลักษณะงานเพ่ือเพิ่มการเอื้ออํานาจในการตัดสินใจและ
การตัดสินใจของบุคลากร

• การริเริ่มเพื่อสงเสริมใหมีความรวมมือระหวางผู บริหารและพนักงานมากข้ึน เชน
ความรวมมือของสหภาพ

• การพจิารณาถงึการวาจางใหองคกรภายนอกดาํเนนิการแทน ซึง่อาจมผีลกระทบตอบคุลากร
ที่มีอยูและการริเริ่มใหม ๆ

• การริเร่ิมเพื่อเตรียมพรอมสําหรับความตองการในดานอัตรากําลังและขีดความสามารถ
ของบุคลากรในอนาคต

• การริเริ่มเพื่อเสริมสรางใหมีการแบงปนความรูและการเรียนรูระดับองคกร
• การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารคาตอบแทนและการยกยองชมเชยเพื่อเชิดชูทีม

องคกร ตลาดหุน ลูกคา หรือคุณลักษณะของผลการดําเนินการ และ
• การริเริ่มการใหการศึกษาและฝกอบรม เชน โปรแกรม/แผนงานพัฒนาผูนําในอนาคต

การเปนพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยตาง ๆ เพื่อชวยทําใหมั่นใจวาจะมีบุคลากรที่มีความรูและ
ทักษะเพียงพอ และการจัดโปรแกรมฝกอบรมเทคโนโลยีใหมที่สําคัญตอความสําเร็จในอนาคต
ของบุคลากรและองคกร

การคาดการณสภาพแวดลอมในอนาคตขององคกร (Projecting your Future Environment). 
การคาดการณสภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือในอนาคตเปนสวนที่มีความสําคัญ
มากขึน้เรือ่ย ๆ  ในการวางแผนเชิงกลยทุธ ซึง่รวมถึงความสามารถในการคาดการณผลการดาํเนนิการ
ในอนาคตขององคกร และผลการดําเนินการในอนาคตของคูแขง. การคาดการณดังกลาวชวยให
องคกรตรวจพบและลดอุปสรรคในการแขงขัน ชวยลดเวลาในการจัดการกับอุปสรรคนั้น ๆ และ
ชวยระบุโอกาสตาง ๆ . องคกรอาจใชรปูแบบตาง ๆ  ของแบบจาํลอง สถานการณจําลอง หรอืเทคนคิ
และวิธีการพิจารณาอื่น ๆ ในการคาดคะเนสภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือ ทั้งนี้ 
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ขึ้นอยูกับขนาดและประเภทขององคกร สมรรถนะหลักใหมขององคกรที่อาจตองการในอนาคต
ระดับความอิ่มตัวของตลาด ความรวดเร็วของการเปลี่ยนแปลง และตัวแปรของการแขงขัน
(เชน ราคา ตนทุน หรืออัตรานวัตกรรม).

การคาดการณและการเปรียบเทียบผลการดําเนินการขององคกร (Projecting and
comparing your performance). การคาดการณและการเปรียบเทียบในหัวขอนี้ มุงปรับปรุง
ความสามารถขององคกรในการทําความเขาใจและติดตามปจจัยท่ีเกี่ยวกับผลการดําเนินการ
เชิงแขงขันที่มีพลวัต. ผลการดําเนินการที่คาดการณไวอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เปนผลจาก
การรวมทุนในธุรกิจใหม การเขาสูตลาดใหม การเริ่มใชเทคโนโลยีใหม นวัตกรรมดานผลิตภัณฑ 
หรือแผนขับเคลื่อนทางกลยุทธอื่น ๆ  ซึ่งอาจเกี่ยวของกับระดับความเสี่ยงที่ผานการประเมิน
ผลไดผลเสยีอยางรอบดาน. กระบวนการตดิตามดงักลาว ทาํใหองคกรมคีวามพรอมมากข้ึนในการนาํ
เรื่องอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคูแขงหรือองคกรเทียบเคียง และ
เทยีบกบัเปาหมายหรอืเปาประสงคท่ีทาทายอยางยิง่ขององคกรมาประกอบการพจิารณา. กระบวนการ
ตดิตามนีเ้ปนเครือ่งมอืในการวนิจิฉยัทีส่าํคญัสาํหรบัองคกร เพือ่เริม่ตน เรงรดั หรอืยตุโิครงการ และ
เพื่อการดําเนินการที่จําเปนตอการเปลี่ยนแปลงองคกร.

ลูกคา (Customer) (หมวด 3)

เกณฑในหมวดลกูคา ถามเกีย่วกบัวธิกีารทีอ่งคกรใชสรางความผกูพนักบัลกูคาเพ่ือความสาํเรจ็
ในตลาดในระยะยาว รวมถึงวิธีการที่องคกรรับฟงเสียงของลูกคา ตอบสนองไดตามความคาดหวัง
และเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา และสรางความสัมพันธกับลูกคา.

หมวดนี้มุงเนนใหความผูกพันกับลูกคาเปนผลลัพธหนึ่งท่ีสําคัญของกลยุทธโดยรวมในดาน
การเรียนรูและผลการดําเนินการที่เปนเลิศ. ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา
ใหสารสนเทศที่สําคัญยิ่งแกองคกรในการทําความเขาใจลูกคาและตลาด. ในหลาย ๆ กรณี
เสียงของลูกคาใหสารสนเทศท่ีมีความหมาย ทั้งมุมมองของลูกคา พฤติกรรมของลูกคา และ
พฤติกรรมของตลาด ซึ่งอาจสงผลตอความสําเร็จในปจจุบันและในอนาคตขององคกรในตลาด.

3.1 เสียงของลูกคา

(Voice of the Customer)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงกระบวนการที่องคกรใชในการรับฟงลูกคา ประเมินความพึงพอใจและ
ความไมพึงพอใจของลูกคา โดยมีเปาหมายเพ่ือเสาะหาสารสนเทศที่มีคุณคาเพื่อทําใหเหนือกวา
ความคาดหวังของลูกคา.
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ขอสังเกต

การรับฟงลูกคา (Customer Listening). การเลือกกลยุทธในการรับฟงเสียงของลูกคาขึ้นอยูกับ
ปจจัยทางธุรกิจที่สําคัญขององคกร. การรับฟงเสียงของลูกคามีรูปแบบที่หลากหลายขึ้นเรื่อย ๆ. 
รูปแบบที่มักใช ไดแก การสอบถามลูกคากลุมตัวอยางที่สําคัญ (focus group) การบูรณาการ
อยางใกลชิดกบัลกูคาทีสํ่าคญั การสัมภาษณลกูคาในอดีตและทีพ่งึมใีนอนาคตเกีย่วกบัการตดัสนิใจ
ซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธกับลูกคา ความเห็นของลูกคาบนสื่อสังคมออนไลน การวิเคราะห
การไดหรือเสียลูกคาโดยเปรียบเทียบกับคูแขงและองคกรอ่ืนที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน และ
สารสนเทศที่ไดจากการสํารวจหรือขอมูลปอนกลับจากลูกคา.

สารสนเทศที่สามารถนําไปใชดําเนินการตอได (Actionable Information). หัวขอนี้เนนวิธีการ
ที่องคกรไดสารสนเทศจากลูกคาที่สามารถนําไปใชดําเนินการตอได. สารสนเทศจะนําไปใชตอได
เมื่อองคกรสามารถนําสารสนเทศนี้ไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑและกระบวนการทางธุรกิจที่สําคัญ
รวมทั้งใชประเมินความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดเพื่อกําหนดเปาประสงคในการปรับปรุง
ที่เฉพาะเจาะจงและจัดลําดับความสําคัญในการเปลี่ยนแปลง.

การรับฟง การเรียนรู และกลยุทธธุรกิจ (Listening/Learning and Business Strategy).
ในสภาพแวดลอมที่เทคโนโลยี การแขงขัน เศรษฐกิจ และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว
มีปจจัยหลายประการที่อาจสงผลตอความคาดหวังและความภักดีของลูกคา รวมทั้งการปฏิสัมพันธ
กับลูกคาในตลาด. ดังนั้น องคกรจึงมีความจําเปนที่จะตองรับฟงและเรียนรู อยางตอเนื่อง.
การรับฟงและเรยีนรูอยางมปีระสทิธผิลจาํเปนตองเช่ือมโยงอยางใกลชิดกับกลยทุธทางธุรกิจโดยรวม
ขององคกร.

สื่อสังคมออนไลน (Social Media). ลูกคาหันไปใชสื่อสังคมออนไลนเพื่อแสดงความประทับใจ
และการสนับสนุนตอผลิตภัณฑขององคกรมากขึ้นเรื่อย ๆ. ลูกคาอาจไดสารสนเทศนี้จาก
การปฏิสัมพันธในสังคมที่องคกรเปนผูดําเนินการเองหรือผานชองทางที่ลูกคาเปนผูริเริ่ม. สิ่งเหลานี้
เปนแหลงสารสนเทศท่ีมีคุณคาตอองคกร ขอคิดเห็นเชิงลบอาจเปนแหลงขอมูลที่มีคุณคาสําหรับ
การปรับปรุง การสรางนวัตกรรม และการแกไขปญหาการบริการ (service recovery) ไดอยาง
ทันทวงที. ดังนั้น องคกรจึงมีความจําเปนตองสรางความคุนเคยกับสื่อเหลานี้เพื่อตรวจติดตามและ
ติดตามสารสนเทศดังกลาว.

ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด (Customer and Market Knowledge). ความรูเกี่ยวกับลูกคา 
กลุมลกูคา สวนตลาด ลูกคาในอดตี และลกูคาในอนาคต ชวยใหองคกรสามารถนาํเสนอผลติภณัฑ
ที่เหมาะสม สนับสนุนใหองคกรวางกลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่มุงเนน
ลูกคามากขึน้ พฒันาธรุกิจใหม ๆ  พฒันาภาพลกัษณของตราสนิคาขององคกร และและทาํใหมัน่ใจ
วาองคกรจะประสบความสําเร็จในระยะยาว.
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ความพึงพอใจของลูกคาตอคูแขง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แงมุม
ทีสํ่าคญัแงมมุหนึง่ในการประเมนิความพงึพอใจและความไมพงึพอใจของลกูคา คอืการเปรยีบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกรกับที่มีตอคูแขง ผลิตภัณฑที่เปนคูแขงหรือเปนทางเลือกอื่น 
และ/หรือองคกรที่ขายผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน. สารสนเทศเหลานี้อาจไดมาจากการการวิเคราะห
การไดหรือเสียลูกคา การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ทําโดยองคกรเองหรือโดยหนวยงานอิสระ. ปจจัย
ที่มีผลตอความชอบของลูกคาเปนส่ิงที่มีความสําคัญอยางยิ่งในการทําความเขาใจกับปจจัยตาง ๆ 
ที่ผลักดันตลาด และอาจมีผลกระทบตอความสามารถในการแขงขันและความสําเร็จขององคกร
ในระยะยาว.

3.2 ความผูกพันของลูกคา

(Customer Engagement)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงกระบวนการคนหาและปรับแตงผลิตภัณฑท่ีตอบสนองลูกคาและตลาด ทําให
ลูกคาสามารถคนหาสารสนเทศและรับการสนับสนุน รวมทั้งระบุกลุ มลูกคาและสวนตลาด.
นอกจากนี้ หัวขอนี้ยังถามถึงการสรางความสัมพันธกับลูกคาและการจัดการขอรองเรียน. สิ่งเหลานี้
มีเปาหมายเพื่อปรับปรุงการตลาด สรางวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามากยิ่งขึ้นและยกระดับความภักดี
ของลูกคา.

ขอสังเกต

การสรางความผูกพันเปนการปฏิบัติการเชิงกลยุทธ (Engagement as a Strategic Action). 
ความผกูพันของลูกคาเปนการดาํเนนิการในเชงิกลยทุธ โดยมเีปาหมายเพ่ือสรางความภกัดขีองลูกคา
ใหสูงจนถึงระดับที่ลูกคาจะใหการสนับสนุนตราสินคาและผลิตภัณฑอยางเต็มที่. การจะสราง
ความภักดีในระดับดังกลาว บุคลากรตองมีวัฒนธรรมที่มุ งเนนลูกคา โดยอยูบนพื้นฐานของ
ความเขาใจอยางถองแทในเรื่องธุรกิจ กลยุทธ และพฤติกรรมและความนิยมของลูกคา.

กลยุทธดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Strategies). กลยุทธดาน
ความสัมพันธแตละกลยุทธอาจใชไดผลกับลูกคาบางราย ดังนั้น กลยุทธความสัมพันธที่องคกรใช
อาจจําเปนตองแตกตางกันอยางชัดเจนสําหรับแตละลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด. นอกจากนี้ 
อาจตองแตกตางกันอยางชัดเจนในวงจรชีวิตลูกคาแตละชวงเวลา.

การบรหิารตราสนิคา (Brand management). การบรหิารตราสนิคามวีตัถปุระสงคเพือ่การวาง
ตําแหนงผลติภณัฑขององคกรในตลาด. การบริหารตราสนิคาอยางมปีระสทิธิผลนาํไปสูการยกระดับ
การรับรู ตราสินคาและความภักดีของลูกคา. การบริหารตราสินคามีจุดมุงหมายในการสราง
ความผกูพนัทางอารมณของลูกคาเพือ่สรางความแตกตางใหแกองคกรจากคูแขงและสรางความภกัดี.
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การจัดการขอรองเรียน (Complaint Management). การรวบรวม วิเคราะห และคนหา
ตนเหตุของขอรองเรียนควรนําไปสูการกําจัดสาเหตุตาง ๆ ของขอรองเรียนไดอยางมีประสิทธิผล 
และนําไปสูการจัดลําดับความสําคัญของการปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ. องคกร
ตองถายทอดสารสนเทศของผลทีด่าํเนนิการไดสาํเรจ็นีสู้การปฏบิตัทิัว่ทัง้องคกรอยางมปีระสทิธผิล.
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การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management ) 

(หมวด 4)

หมวด 4 ถอืเปน “สมอง” ทีเ่ปนศนูยกลางในการทาํใหเกดิความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนั
ของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร และเปนหมวดหลักของเกณฑในดาน
สารสนเทศที่สําคัญทั้งหมดท่ีเกี่ยวกับการวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการ
รวมทั้งการจัดการความรูขององคกรอยางมีประสิทธิผล เพื่อผลักดันใหเกิดการปรับปรุง นวัตกรรม 
และเพ่ิมความสามารถในการแขงขันขององคกร. หัวใจสําคัญของการใชขอมูลและสารสนเทศ
ดังกลาวอยูที่คุณภาพ และความพรอมใชงานของขอมูล. นอกจากน้ี สารสนเทศ การวิเคราะห
และการจัดการความรู อาจเปนแหลงขอมูลเบื้องตนในการทําใหเกิดความไดเปรียบเชิงแขงขัน
และการเพิ่มผลิตภาพ ดังนั้น หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณาเชิงกลยุทธในเรื่องดังกลาวดวย.

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร

(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงวิธีการท่ีองคกรใชในการเลือกและใชขอมูลและสารสนเทศสําหรับการวัดผล
การดาํเนนิการ การวิเคราะห และการทบทวน เพือ่สนบัสนุนการวางแผนและการปรบัปรงุการดาํเนนิการ
ขององคกร. หัวขอนี้เปนศูนยกลางของการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศในการวัดผล
การดําเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยขอมูลและสารสนเทศดานการเงิน
และดานอ่ืน ๆ . จดุประสงคของการวัดผลการดาํเนินการ การวเิคราะห การทบทวน และการปรบัปรงุ 
เพื่อชี้นําการจัดการกระบวนการขององคกรใหบรรลุผลลัพธขององคกรและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
ท่ีสําคัญ อีกท้ังเพื่อคาดการณและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไมไดคาดคิด หรือ
การเปลีย่นแปลงจากภายนอกองคกร  รวมทัง้เพือ่ระบวุธีิปฏิบตัท่ีิเปนเลศิขององคกรทีน่าํมาแบงปน.

ขอสังเกต

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการระบบการจัดการผลการดําเนินการ 
(Aligning and Integrating your Performance Management System). ความสอดคลองไป
ในแนวทางเดยีวกนัและการบรูณาการเปนหลกัการทีส่าํคญัในการนาํระบบการวดัผลการดําเนนิการ
ไปปฏิบัติและการนําไปใชอยางประสบความสําเร็จ. เกณฑมองวาความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันและการบูรณาการตองพิจารณาท้ังขอบเขตและประสิทธิผลของการใชงานเพื่อใหตรงกับ
ความจําเปนในการประเมนิและปรบัปรงุผลการดําเนนิการ รวมท้ังเพือ่จดัทาํและนาํกลยทุธไปปฏบิตั.ิ
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ความสอดคลองไปในทางเดยีวกนัและการบรูณาการครอบคลมุถงึวธิกีารทาํใหตวัวดัสอดคลอง
ไปในแนวทางเดียวกันทั่วท้ังองคกร และวิธีการบูรณาการเพื่อใหไดขอมูลและสารสนเทศจาก
ท่ัวท้ังองคกร. ขอมูลและสารสนเทศระดับองคกรเปนขอมูลนําเขาที่สําคัญที่ใชในการทบทวนผล
การดําเนินการขององคกรและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ. นอกจากนี้ ความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันและการบูรณาการยังครอบคลุมถึงวิธีการที่ผู นําระดับสูงถายทอดสูการปฏิบัติในเรื่อง
ขอกําหนดการวดัผลการดาํเนนิการ เพือ่ติดตามผลการดําเนนิการในระดับกลุมงานและกระบวนการ
ในตัววัดท่ีสําคัญตาง ๆ ที่กําหนดไววามีความสําคัญตอองคกรโดยรวมหรือกําหนดไวสําหรับ
การปรับปรุง.

การใชสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The case for comparative data). การใชขอมูลและ
สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเปนสิ่งสําคัญตอทุกองคกร. เหตุผลหลักในการใชขอมูลและสารสนเทศ
เชิงเปรียบเทียบ มีดังนี้

• องคกรจําเปนตองรูระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงและวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ
• สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ไดจากการจัดระดับเทียบเคียงมักผลักดัน

ใหเกิดการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดด (breakthrough) หรือการเปลี่ยนแปลง
แบบพลิกโฉม (transformational change)

• การเปรียบเทียบสารสนเทศดานผลการดําเนินการมักนําไปสู ความเข าใจที่ดีขึ้น
ตอกระบวนการและผลการดําเนินการของกระบวนการดังกลาว 

• การคาดการณผลการดําเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการดําเนินการของคูแขงอาจเผย
ใหองคกรเห็นถึงความไดเปรียบและประเด็นความทาทายที่จําเปนตองมีการสรางนวัตกรรม   

นอกจากน้ี สารสนเทศเชงิเปรียบเทยีบยงัอาจสนบัสนนุการวเิคราะหและการตัดสนิใจทางธุรกจิ
ที่เกี่ยวของกับสมรรถนะหลักขององคกร การเปนพันธมิตร และการวาจางใหองคกรภายนอก
ดําเนินการแทน.

การเลือกและการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data).
ในการเลือกและการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอยางมีประสิทธิผล องคกรตองกําหนด
ความจําเปนและลําดับความสําคัญ รวมทั้งกําหนดเกณฑในการเสาะหาแหลงเปรียบเทียบ
ที่เหมาะสม ทั้งจากภายในและภายนอกธุรกิจและตลาด. การใชขอมูลและสารสนเทศเชิง
เปรียบเทียบอยางมีประสิทธิผลทําใหองคกรสามารถกําหนดเปาประสงคที่ทาทาย และสงเสริม
การปรับปรุงแบบกาวกระโดดในเรื่องที่สําคัญอยางยิ่งตอกลยุทธเชิงแขงขันขององคกร.

การทบทวนผลการดําเนินการ (Reviewing Performance). การทบทวนระดับองคกร
ในหัวขอนี้ มีจุดประสงคใหครอบคลุมผลการดําเนินการในทุกเรื่อง ทั้งผลการดําเนินการในปจจุบัน
และการคาดการณผลการดําเนินการในอนาคต โดยคาดวาผลการทบทวนจะเปนแนวทาง
ทีเ่ชือ่ถอืได ทัง้เพือ่ชีน้าํใหเกดิการปรบัปรงุและโอกาสในการสรางนวตักรรมทีเ่ช่ือมโยงกับวตัถุประสงค
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ที่สําคัญ สมรรถนะหลักขององค กร ป จจัยแห งความสําเร็จ และตัววัดความสําเร็จ.
ผลจากการทบทวนอาจแจงเตือนองคกรถึงความจําเปนสําหรับการเปลี่ยนแปลงอยางพลิกโฉม
ในโครงสรางและระบบงานขององคกร. ดังนั้น องคประกอบท่ีสําคัญของการทบทวนระดับองคกร
ประการหนึง่ คอืการแปลงผลการทบทวนไปเปนการปฏบิตักิารทีถ่กูถายทอดสูการปฏบิตัทิัว่ทัง้องคกร 
รวมถึงถายทอดสูการปฏิบัติไปยังผูสงมอบ พันธมิตร ผูใหความรวมมือที่เหมาะสม และลูกคา
ที่สําคัญ.

การวิเคราะหผลการดําเนินการ (Analyzing Performance). การวิเคราะหที่องคกรดําเนินการ
เพื่อใหเขาใจผลการดําเนินการและการปฏิบัติการที่จําเปนอาจแตกตางกันอยางมาก ข้ึนอยู
กับประเภท ขนาด สภาพแวดลอมดานการแขงขันขององคกร และปจจัยอื่น ๆ . ตัวอยางของ
การวิเคราะห ไดแก

• การหาความสัมพันธระหวางการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑหรือผลิตภัณฑใหม
กับตัวชีว้ดัทีส่าํคญัดานลูกคา เชน ความพงึพอใจของลกูคา ความภักดีของลูกคา และสวนแบงตลาด

• ผลตอบแทนจากการลงทุนของความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน
ที่องคกรไดดําเนินการ

• ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาที่เกี่ยวของกับลูกคา และการแกไข
ปญหาอยางมีประสิทธิผล

• การตคีวามการเปลีย่นแปลงสวนแบงตลาดในเรือ่งการไดและเสยีลกูคา และการเปลีย่นแปลง
ในเรื่องความผูกพันของลูกคา

• แนวโนมของตัวชี้วัดผลการดําเนินการที่สําคัญ เชน ผลิตภาพ รอบเวลา ระดับของเสีย
การลดความสูญเสีย คารบอนฟุตพริ้นท และการออกผลิตภัณฑใหม 

• ความสัมพันธระหวางการเรียนรู ระดับบุคคลและการเรียนรูระดับองคกรกับมูลคาเพิ่ม
ตอพนักงาน

• ผลประโยชนดานการเงินที่ไดมาจากการปรับปรุงอัตรากําลัง ความปลอดภัย การขาดงาน 
และการลาออกของบุคลากร

• ผลประโยชนและคาใชจายที่เกี่ยวกับการใหการศึกษาและฝกอบรม 
• ผลประโยชนและคาใชจายที่เกี่ยวกับการปรับปรุงการจัดการและการแบงปนความรู 

ขององคกร
• ความสัมพันธระหวางการจัดการความรูและการสรางนวัตกรรม
• ความสัมพันธระหวางความสามารถในการระบุและตอบสนองความตองการดาน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร กับการรักษาใหบุคลากรอยูกับองคกร การจูงใจ และ
ผลิตภาพ

• ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาที่เกี่ยวของกับบุคลากรและการแกไข
ปญหาอยางมีประสิทธิผล
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• ตวัวดัเดีย่วหรอืตวัวดัรวมของผลติภาพและคณุภาพเปรยีบเทยีบกบัผลการดาํเนนิการของคูแขง
• แนวโนมของตนทุนเปรียบเทียบกับแนวโนมของคูแขง
• ความสัมพันธระหวางคุณภาพของผลิตภัณฑ ตัวช้ีวัดผลการดําเนินการดานการปฏิบัติการ 

และแนวโนมผลการดําเนินการดานการเงินโดยรวม ที่สะทอนใหเห็นจากตัวชี้วัดตาง ๆ  เชน ตนทุน
การดําเนินงาน รายได ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย และมูลคาเพิ่มตอพนักงาน

• การจัดสรรทรัพยากรสําหรับแผนงานปรับปรุงตาง ๆ โดยพิจารณาถึงตนทุน/ผลประโยชน 
หรือผลกระทบตอสิ่งแวดลอมและสังคม

• รายไดสุทธิหรือจากการออม ที่เปนผลมาจากการปรับปรุงผลการดําเนินการดานคุณภาพ 
ดานการปฏิบัติการ และดานบุคลากร

• การเปรียบเทียบผลการดําเนินการระหวางหนวยธุรกิจตาง ๆ ทั้งดานคุณภาพและดาน
การปฏิบัติการที่มีผลกระทบตอผลการดําเนินการดานการเงิน

• ผลทีไ่ดรบัจากกจิกรรมการปรบัปรงุตอกระแสเงนิสด เงนิทุนหมนุเวยีน และมลูคาหลกัทรพัย
• ผลกระทบดานกําไรที่เกิดจากความภักดีของลูกคา
• ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดของการเขาสูตลาดใหม รวมทั้งสายการผลิตและ

การขยายตัวทางภูมิศาสตร
• สวนแบงตลาดเทียบกับกําไร
• แนวโนมทางเศรษฐกิจ ตลาด รวมท้ังดัชนีมูลคาหลักทรัพย และผลกระทบของแนวโนม

ดังกลาวตอความสําเร็จในระยะยาวขององคกร

การวเิคราะห การทบทวนผลการดาํเนนิการ และการวางแผนทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนั 
(Aligning Analysis, Performance Review, and Planning). ขอเท็จจริงและขอมูลที่อยูเดี่ยว ๆ
มักจะไมใชพื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดลําดับความสําคัญขององคกร. ดังนั้น หัวขอนี้จึงเนนวา
ตองมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันอยางใกลชิดระหวางการวิเคราะหกับการทบทวนผล
การดําเนินการขององคกร และระหวางการทบทวนผลการดําเนินการขององคกรกับการวางแผน
ขององคกร ซึ่งจะทําใหมั่นใจวาการวิเคราะหและการทบทวนนั้นสัมพันธกับการตัดสินใจ และ
สรางความมัน่ใจไดวาการตดัสินใจนัน้อยูบนพืน้ฐานของขอมูลและสารสนเทศทีเ่ก่ียวของ. นอกจากนี้
ผลการดําเนินการในอดีตขององคกรประกอบกับสมมติฐานเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและ
ภายนอกในอนาคต ยังทําใหองคกรสามารถคาดการณผลการดําเนินการได. ซึ่งการคาดการณ
เหลานี้ อาจเปนเครื่องมือที่สําคัญในการวางแผน.

เขาใจการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบัติการ
ขึ้นอยูกับความเขาใจในความเกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผลระหวางกระบวนการตาง ๆ  และระหวาง
กระบวนการกับผลลัพธ. การปฏิบัติการและผลลัพธของกระบวนการอาจสงผลถึงทรัพยากรตาง ๆ 
ดังนั้น องคกรจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีพื้นฐานการวิเคราะหที่มีประสิทธิผลเพื่อประโยชน
ในการตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใชในการสรางนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจํากัด. 
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4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู

(Information and Knowledge Management) 

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงวิธีการที่องคกรใชในการสรางและจัดการสินทรัพยทางความรู และทําใหมั่นใจ
ถงึคณุภาพและความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ โดยมเีปาหมายเพือ่ปรบัปรงุประสทิธิภาพ 
ประสิทธิผล และเพื่อกระตุนใหเกิดนวัตกรรมขององคกร.

ขอสังเกต

การจัดการสารสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องคกรจําเปน
ตองทุมเททรัพยากรอยางจริงจัง เนื่องจากแหลงขอมูลและสารสนเทศเพิ่มมากขึ้นอยางมหาศาล. 
การเติบโตอยางตอเนื่องของการใชสารสนเทศในการปฏิบัติการขององคกรที่มากขึ้น ท้ังที่
เปนสวนหนึ่งของเครือขายความรูขององคกร ผานเว็บและสื่อสังคมออนไลน รวมทั้งการสื่อสาร
ระหวางธรุกจิกบัธรุกจิ องคกรกบัองคกร และธุรกจิกบัผูบรโิภค เปนเรือ่งทีท่าทายความสามารถของ
องคกรในการทําใหระบบดังกลาวมีความนาเช่ือถือ และพรอมใชงานในรูปแบบที่ใชงานงาย.
ความสามารถในการผสานและหาความสมัพนัธระหวางขอมลูตางประเภท เชน วดีโิอ ขอความ และ
ตัวเลข จะสรางโอกาสใหองคกรมีความไดเปรียบเชิงแขงขัน.

ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability). ขอมูล
และสารสนเทศเปนส่ิงสําคัญอยางย่ิงตอเครือขายธุรกิจหรือองคกร พันธมิตร และหวงโซอุปทาน. 
องคกรควรคํานึงถึงการใชขอมูลและสารสนเทศในดานนี้ และควรตระหนักถึงความจําเปน
ในการสอบทานความถูกตองของขอมูลอยางรวดเร็ว การประกันความเชื่อถือไดของขอมูล และ
ความปลอดภัย อันเนื่องมาจากมีการเพิ่มความถี่และขนาดในการถายโอนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส
เพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่อง รวมทั้งความทาทายเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

การจัดการความรู (Knowledge Management). การจัดการความรูขององคกรตองมุงเนน
ที่ความรูที่บุคลากรตองใชในการปฏิบัติงาน เพื่อการปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ และบริการ 
และใชนวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณคาเพิ่มใหแกลูกคาและองคกร. ระบบการจัดการความรูขององคกร
ควรมีกลไกการแบงปนความรูของบุคลากรและองคกร เพื่อทําใหม่ันใจวาจะรักษาการทํางาน
ที่ใหผลการดําเนินการท่ีดีอยางตอเนื่องแมในชวงที่มีการปรับเปลี่ยน. องคกรควรกําหนดวาความรู
ใดสําคัญอยางยิ่งตอการปฏิบัติงาน และทําใหมีกระบวนการแบงปนสารสนเทศนี้อยางเปนระบบ
โดยเฉพาะอยางย่ิงสารสนเทศทีเ่ปนความรูสวนบคุคลทีฝ่งลกึอยูในตวับคุลากร (implicit knowledge).

การเรียนรูระดับองคกร (Organizational Learning). ในปจจุบัน องคกรตองเผชิญกับประเด็น
เรือ่งการจดัการ การใช การประเมนิ และการแบงปนความรูขององคกรมากข้ึนเรือ่ย ๆ. องคกรชัน้นํา
ไดประโยชนจากสินทรัพยทางความรูของบุคลากร ลูกคา ผูสงมอบ ผูใหความรวมมือ และพันธมิตร 
ซึ่งรวมกันขับเคลื่อนใหเกิดการเรียนรูระดับองคกร และการสรางนวัตกรรม.
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บุคลากร (Workforce) (หมวด 5)

หมวดการมุงเนนบุคลากร กลาวถึงวิธีปฏิบัติที่สําคัญดานบุคลากร เพื่อมุงสรางและรักษา
ใหองคกรมีสภาพแวดลอมที่มีผลการดําเนินการดีอยูเสมอ และทําใหบุคลากรมีความผูกพันกับ
องคกร และมุงปฏิบัติงานสูเปาหมาย อีกทั้งเพื่อทําใหองคกรสามารถปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลง
และประสบความสําเร็จ. ทัง้น้ี ในการสนบัสนนุใหการจดัการทรพัยากรบคุคลสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันกับกลยุทธโดยรวม เกณฑจึงครอบคลุมการวางแผนดานบุคลากรไวเปนสวนหนึ่งในหมวด
การวางแผนเชิงกลยุทธ (หมวด 2) ดวย.

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร

(Workforce Environment)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร วิธีตอบสนอง
ความตองการเหลานั้นเพื่อใหงานขององคกรบรรลุผล รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ทําใหองคกรม่ันใจ
ไดวาบรรยากาศในการทํางานเกื้อหนุนการปฏิบัติงาน. จุดมุงหมายเพื่อใหเกิดสภาพแวดลอม
ที่มีประสิทธิผลที่สงผลใหการทํางานขององคกรบรรลุผลสําเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได.

ขอสังเกต

ขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร (Workforce Capability and Capacity).
มีองคกรเปนจํานวนมากสับสนกับแนวคิดเรื่องขีดความสามารถและอัตรากําลัง ดวยการเพิ่ม
จํานวนคนที่มีทักษะไมเหมาะสมเพื่อชดเชยการขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะ หรือตั้งสมมติฐานวา
คนงานจาํนวนนอยแตทกัษะสงูกวาสามารถทดแทนความจาํเปนดานอตัรากาํลงัสาํหรบักระบวนการ
ท่ีตองการทักษะนอยหรือทักษะที่แตกตางกันแตตองการคนจํานวนมากเพื่อการทํางานใหสําเร็จ.
การมจํีานวนคนทีเ่หมาะสมและทักษะทีเ่หมาะสมเปนสิง่สาํคญัตอความสาํเรจ็. การมองไปขางหนา
เพ่ือคาดการณความจําเปนดานขีดความสามารถและอัตรากําลังในอนาคต จะทําใหองคกรมีเวลา
เพียงพอสําหรับการฝกอบรม การวาจาง การปรับเปลี่ยนตําแหนงของบุคลากร และการเตรียม
ความพรอมสําหรับการเปลี่ยนแปลงระบบงาน.

การสนับสนนุบคุลากร (Workforce Support). องคกรสวนใหญ ไมวาจะขนาดใดก็ตาม มโีอกาส
มากมายในการสนับสนุนบุคลากร. ตัวอยางของการใหบริการ สิ่งอํานวยความสะดวก กิจกรรม
และโอกาสอื่น ๆ ไดแก การใหคําปรึกษาทั้งในเรื่องสวนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนา
ความกาวหนาในอาชีพการงาน และการชวยบุคลากรมีความพรอมในการปฏิบัติงานในหนาที่ใหม 
กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณี การดูแลสุขภาพ ณ สถานที่ทํางาน และการให
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ความชวยเหลืออื่น ๆ การยกยองชมเชยทั้งอยางเปนทางการและไมเปนทางการ การใหการศึกษา
นอกเหนือจากงานในหนาท่ี การดูแลเด็กและผูสูงอายุ  การอนุญาตใหลาหยุดกรณีพิเศษ
เพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการชุมชน ช่ัวโมงการทํางานแบบยืดหยุ นและโปรแกรม
ผลประโยชน การชวยใหหางานใหมเมือ่ถูกเลกิจาง ผลประโยชนเมือ่เกษยีณอายุ รวมถงึการขยายเวลา
ครอบคลุมในการรักษาพยาบาลและวิธีที่พนักงานสามารถใชบริการอยางตอเนื่อง.

5.2 ความผูกพันของบุคลากร

(Workforce Engagement)

เจตจํานง

หัวขอน้ีถามถึงระบบขององคกรในเรื่องการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การพัฒนา
บุคลากร เพื่อสรางความสามารถและกระตุนใหบุคลากรทุกคนปฏิบัติงานใหองคกรไดอยางมี
ประสิทธผิลและเตม็ความสามารถ โดยมวีตัถปุระสงคเพือ่สนบัสนนุผลการดาํเนนิการทีด่ขีององคกร 
เพ่ือนําสมรรถนะหลักขององคกรมาใช และเพื่อสงเสริมใหองคกรบรรลุแผนปฏิบัติการและทําให
มั่นใจวามีความสําเร็จในปจจุบันและในอนาคต.

ขอสังเกต

ผลการดําเนินการที่ดี (High Performance). จุดมุงหมายของหัวขอนี้ เพื่อใหบุคลากรสามารถ
ทาํงานใหบรรลุผลการดาํเนินการทีด่.ี ทัง้นี ้การทาํงานทีใ่หผลการดําเนนิการทีดี่ประกอบดวยลกัษณะ
ตาง ๆ ไดแก ความยืดหยุน การสรางนวัตกรรม การเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจ และภาระ
ความรับผิดชอบสวนบุคคล การแบงปนความรูและทักษะ การสื่อสารและการถายทอดสารสนเทศ
ที่ดี ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงคขององคกร การมุงเนนลูกคา และ
การตอบสนองที่รวดเร็วตอความตองการของธุรกิจและขอกําหนดของตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป.   

การสรางความผูกพันกับบุคลากรและผลการดําเนินการ (Workforce Engagement and
Performance). ผลจากการศึกษาจํานวนมากแสดงวา เมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองคกรสูง
จะทําใหผลการดําเนินการดีขึ้นอยางมีนัยสําคัญ. งานวิจัยชี้ใหเห็นวา องคประกอบสําคัญ
ในการสรางความผูกพันกับองคกร ไดแก การทํางานที่มีคุณคา รู ทิศทางขององคกรชัดเจน
มีสํานึกในภาระความรับผิดชอบตอผลการดําเนินการ มีสภาพแวดลอมการทํางานที่ปลอดภัย
มีความไวเนื้อเชื่อใจ มีประสิทธิผล และใหความรวมมือซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ  องคกร พนักงาน
และอาสาสมัครมีแรงจูงใจและรู สึกถึงคุณคาของงานที่ตนทําอยู เนื่องจากงานน้ันสอดคลอง
กับคานิยมของตนเอง.
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ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (Drivers of Workforce Engagement). ถึงแมวา
ความพึงพอใจกับคาตอบแทน และการขึ้นคาตอบแทนจะเปนสิ่งสําคัญ แตสองปจจัยนี้ไมเพียงพอ
ที่จะทําใหมั่นใจวาบุคลากรจะมีความผูกพันและผลการดําเนินการท่ีดี. ตัวอยางของปจจัยอื่น
ที่ควรนํามาพิจารณา เชน การแกไขปญหาและคํารองทุกขของบุคลากรอยางมีประสิทธิผล โอกาส
สาํหรบัการพฒันาและความกาวหนาในอาชพีการงานของบคุลากร สภาพแวดลอมในการทาํงานและ
การสนับสนุนของฝายบริหาร ความปลอดภัยและการปองกันภัยของสถานท่ีทํางาน ปริมาณงาน
ที่รับผิดชอบ การสื่อสารท่ีมีประสิทธิผล ความรวมมือและการทํางานเปนทีม ระดับของการไดรับ
มอบอํานาจ ความมั่นคงในงาน รวมถึงความเขาใจลึกซึ้งถึงความจําเปนที่แตกตางกันของกลุม
บุคลากรที่หลากหลาย  ตลอดจนการสนับสนุนขององคกรในการใหบริการลูกคา.

ปจจัยบั่นทอนความผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นสําคัญที่องคกรควรให
ความใสใจเทาเทียมกับเรื่องความผูกพันของบุคลากร คือการทําความเขาใจกับปจจัยที่บั่นทอน
ความผูกพัน ไดแก ปจจัยที่ไดจากการสํารวจความคิดเห็นของบุคลากร การสอบถามกลุมตัวอยาง 
การสาํรวจความคดิเห็นจากบล็อก หรอืการสัมภาษณบคุลากรทีล่าออก จะชวยใหองคกรเขาใจปจจยั
เหลานี้ไดดียิ่งขึ้น.

คาตอบแทนและการยกยองชมเชย (Compensation and Recognition). ระบบการบริหาร
คาตอบแทนและการยกยองชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงานขององคกร. เพื่อใหเกิดประสิทธิผล 
การใหคาตอบแทนและการยกยองชมเชยอาจเช่ือมโยงกับทักษะของบุคลากร. แนวทางการบริหาร
คาตอบแทนและการยกยองชมเชย อาจรวมถึงการแบงปนผลกําไร กลไกในการแสดงความ 
“ขอบคุณ” อยางงายๆ การใหรางวลัแกทมีงานหรอืหนวยงานทีม่ผีลการดาํเนนิการดเียีย่ม และการ
ปฏิบัติที่ เกี่ยวเนื่องกันกับตัววัดความผูกพันของลูกคา การบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
ขององคกร หรือวัตถุประสงคอื่นที่สําคัญขององคกร.

ตัวชี้วัดอื่นดานความผูกพันของบุคลากร (Other Indicators of Workforce Engagement). 
นอกเหนือจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงดวยการสํารวจอยางเปนทางการหรือ
ไมเปนทางการแลว ยงัมตีวัช้ีวดัอืน่ ๆ  เชน การขาดงาน การลาออก การรองทกุข และการนดัหยุดงาน.

ความจําเปนในการพัฒนาบุคลากร (Workforce Development Needs). ความจําเปน
ในการศึกษาและการฝกอบรมของบุคลากรอาจมีความแตกตางกันมาก ขึ้นอยูกับลักษณะของงาน 
ความรับผิดชอบของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององคกรและแตละบุคคล. ความตองการนี ้
อาจครอบคลุมถึงการเพิ่มทักษะในการแบงปนความรู การส่ือสาร การทํางานเปนทีม และ
การแกปญหาในการตีความและการใชขอมูล การทําใหเหนือกวาความตองการของลูกคา
การวิเคราะหกระบวนการและลดความซับซอนของกระบวนการ  การลดความสูญเสียและรอบเวลา 
การทํางานกับอาสาสมัครและการสรางแรงจูงใจใหอาสาสมัคร รวมถึงการจัดลําดับความสําคัญ
ตามความสอดคลองเชิงกลยทุธหรอืการวเิคราะหตนทนุเทยีบกบัประโยชน. ความจาํเปนในการศกึษา
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อาจรวมถึงทักษะระดับสูงในเทคโนโลยีใหมหรือทักษะพื้นฐาน เชน การอาน การเขียน ภาษา 
คณิตศาสตร และทักษะดานคอมพิวเตอร.

สถานท่ีและรูปแบบการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Development Locations and 
formats). โอกาสในการเรียนรูและพัฒนา อาจทําไดทั้งภายในหรือภายนอกองคกร และอาจทําโดย
การสอนงานในขณะปฏิบัติงาน การเรียนในหองเรียน การเรียนผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (E-learning) 
หรือการเรียนทางไกล (distance learning) รวมทั้งการมอบหมายงานที่จะทําใหเกิดการพัฒนา
การสอนงาน หรือการเปนพี่เลี้ยง.

ความจําเปนในการเรียนรูและพัฒนาสวนบุคคล (Individual Learning and Development 
Needs). เพื่อชวยใหบุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองคกรจัดทําแผนพัฒนา
บคุลากรของแตละบคุคลทีจ่ดัทาํรวมกบัแตละคน โดยพจิารณารวมกบัวตัถปุระสงคของแตละบคุคล
ดานอาชีพการงานและการเรียนรู.

การฝกอบรมบุคลากรท่ีติดตอกับลูกคา (Customer Contact Training). แมวาหัวขอนี้
ไมไดถามเปนพิเศษเกี่ยวกับการฝกอบรมบุคลากรที่ติดตอกับลูกคา แตการฝกอบรมดังกลาว
มีความสําคัญและปฏิบัติกันโดยทั่วไป ซึ่งสวนใหญครอบคลุมถึงทักษะและความรูที่สําคัญในเรื่อง
ผลิตภัณฑและลูกคา วิธีการรับฟงลูกคา วิธีการแกไขปญหาและขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นเฉพาะหนา 
และวิธีการจัดการหรือการตอบสนองความคาดหวังของลูกคาอยางมีประสิทธิผล.

ประสิทธิผลของการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Development Effectiveness).
ตัววัดที่ใชในการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากร
และผูนํา อาจดูไดจากผลกระทบตอผลการดําเนินการของแตละบุคคล หนวยงาน และองคกร 
รวมทัง้ผลกระทบตอผลการดาํเนนิการท่ีเกีย่วกบัลกูคา และการวิเคราะหตนทนุเทยีบกบัผลประโยชน.
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การปฏิบัติการ (Operations) (หมวด 6)

หมวดการปฏบิตักิารถามเกีย่วกับวิธกีารทีอ่งคกรมุงเนนการทาํงาน การออกแบบผลติภัณฑและ
การสงมอบ การสรางนวัตกรรม รวมถึงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือความสําเร็จในปจจุบัน
และในอนาคต. 

6.1 กระบวนการทํางาน

(Work Processes)

เจตจํานง

หัวขอน้ีถามถึงการจัดการกระบวนการดานผลิตภัณฑ กระบวนการทํางานท่ีสําคัญ และ
การสรางนวัตกรรม โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคา และทําใหองคกรบรรลุผลสําเร็จ
และยั่งยืน.

ขอสังเกต

ขอกําหนดของกระบวนการทํางาน (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบ
กระบวนการทํางานขององคกรอาจมีความแตกตางกัน ขึ้นอยูกับลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ 
วาเปนผลิตภัณฑและบริการที่ออกแบบใหม ท่ีมีความหลากหลายของรูปแบบ มีการปรับแตง
ตามลกูคา หรอืทีเ่กีย่วของกบักระบวนการทาํงานทีม่กีารเปลีย่นแปลงไมวาจะมากหรอืนอย. แนวทาง
การออกแบบควรคํานึงถึงขอกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑและบริการ. ปจจัยที่ตองนํามาพิจารณา
ในการออกแบบกระบวนการทํางานตองครอบคลุมถึงความปลอดภัย สมรรถนะของผลิตภัณฑ
ในระยะยาว ผลกระทบตอสิ่งแวดลอม คารบอนฟุตพริ้นทขององคกร กระบวนการผลิตที่เปนมิตร
ตอส่ิงแวดลอม (green manufacturing) ขีดความสามารถในการวัด ขีดความสามารถ
ของกระบวนการ ความสามารถในการนําไปผลิตได ความสามารถในการบํารุงรักษาได
ความหลากหลายของความคาดหวังของลูกคาที่ทําใหตองมีผลิตภัณฑหรือการสนับสนุนหลาย
รูปแบบใหเลือก ขีดความสามารถของผูสงมอบ และการจัดทําเอกสาร.

การออกแบบที่มีประสิทธิผลตองคํานึงถึงรอบเวลาและผลิตภาพของกระบวนการผลิตและสง
มอบดวย ซึ่งอาจตองวิเคราะหรายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือ
ปรับรื้อกระบวนการดังกลาวใหม (reengineering) เพื่อใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น รวมทั้งตอบสนอง
ตอความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป.

กระบวนการทางธุรกิจที่เก่ียวกับผลิตภัณฑที่สําคัญ (Key Product-Related and Business 
Processes). กระบวนการทํางานท่ีสําคัญขององคกร รวมถึงกระบวนการที่เก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บรกิาร และกระบวนการทางธุรกจิทีไ่มเกีย่วกบัผลติภัณฑ ซ่ึงผูนาํระดับสงูพจิารณาวามคีวามสาํคญั
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ตอความสําเร็จและการเติบโตขององคกร. กระบวนการดังกลาวมักเกี่ยวของกับสมรรถนะหลักของ
องคกร วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ และปจจยัแหงความสาํเรจ็ทีส่าํคญัอยางยิง่ขององคกร. กระบวนการ
ทางธุรกิจที่สําคัญอาจรวมถึงการจัดหาเทคโนโลยี การจัดการสารสนเทศและความรู การควบรวม
และครอบครองกิจการ การขยายไปสูตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้งกระบวนการขายและ
การตลาด.

สําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไร กระบวนทางธุรกิจที่สําคัญอาจรวมถึงการหาทุน
การสรางความสัมพันธกับส่ือ การมีสวนรวมในการผลักดันนโยบายสาธารณะ. เนื่องจากลักษณะ
ของกระบวนการเหลานี้มีความหลากหลาย จึงอาจทําใหขอกําหนดและผลการดําเนินการของ
แตละกระบวนการมีความแตกตางกันอยางมาก.

การออกแบบกระบวนการทํางาน (Work Process Design). หลายองคกรจําเปนตองคํานึงถึง
ขอกําหนดสําหรับผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือในขั้นตอนการออกแบบกระบวนการ
ทํางาน. กลาวโดยรวม การออกแบบที่มีประสิทธิผลจะตองคํานึงถึงผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด
ในหวงโซคุณคา. หากมีโครงการออกแบบกระบวนการทํางานหลายโครงการพรอมกัน หรือ
หากผลิตภัณฑมีการใชชิ้นสวนหรือผูสงมอบ อุปกรณ บุคลากร และสิ่งอํานวยความสะดวกรวมกับ
ผลิตภัณฑหรือกระบวนการอื่น ๆ องคกรอาจตองใหความสําคัญกับการประสานการใชทรัพยากร 
ซึ่งอาจเปนวิธีการหนึ่งในการลดตนทุนตอหนวยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด.

ตัววัดภายในกระบวนการ (In Process Measures). หัวขอนี้กลาวถึงการวัดภายในกระบวนการ
โดยเฉพาะ. ในการวัดภายในกระบวนการ องคกรตองมีการกําหนดจุดวิกฤติในกระบวนการ
เพื่อวัดและสังเกตการณ ซึ่งควรเริ่มทําโดยเร็วที่สุดในชวงตน ๆ ของกระบวนการเพื่อลดปญหา
และคาใชจายท่ีอาจเกดิข้ึนจากการเบ่ียงเบนไปจากผลการดําเนนิการทีค่าดหวงัไวใหเหลอืนอยทีส่ดุ.

ผลการดําเนินการของกระบวนการ (Process Performance). การจะบรรลุผลการดําเนินการที่
คาดหวังไวของกระบวนการ องคกรตองกําหนดระดับหรือมาตรฐานของผลการดําเนินการภายใน
กระบวนการใหเปนแนวทางในการตัดสินใจ. หากมีความเบี่ยงเบนเกิดขึ้น องคกรตองมีมาตรการ
แกไขเพือ่ใหผลการดาํเนนิการของกระบวนการเปนไปตามทีไ่ดออกแบบไวเดิม. การแกไขท่ีเหมาะสม
อาจตองพิจารณาดานเทคโนโลยี บุคลากร หรือทั้งสองเรื่อง ขึ้นอยูกับลักษณะของกระบวนการ. 
มาตรการแกไขที่เหมาะสม ควรเนนการแกปญหาที่ตนเหตุ (root cause) ของความเบี่ยงเบน
อีกทั้งควรลดโอกาสเกิดซํ้าหรือการเกิดปญหาในลักษณะเดียวกันในที่อื่น ๆ ขององคกร.

ในกรณีที่มีการปฏิสัมพันธกับลูกคามาเกี่ยวของ องคกรจะตองพิจารณาถึงความแตกตาง
ของลูกคาดวยวาผลการดําเนินการของกระบวนการดีเพียงใด ซึ่งเปนส่ิงท่ีมักเกิดกับการใหบริการ
ทางวิชาชีพและการใหบริการของแตละบุคคล. สําหรับเร่ืองรอบเวลาของกระบวนการที่สําคัญ
ในบางองคกรอาจนานเปนปหรือมากกวา ซ่ึงกอใหเกิดความทาทายในการวัดความกาวหนา
เปนรายวัน และในการระบุโอกาสลดรอบเวลาตามความเหมาะสม.
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กระบวนการสนับสนุน (Key Support Processes). กระบวนการทํางานท่ีสําคัญขององคกร
รวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนการปฏิบัติการประจําวันและการสงมอบผลิตภัณฑ แตมักไมไดรับ
การออกแบบในรายละเอยีดรวมกบัผลติภณัฑ. ขอกาํหนดของกระบวนการสนบัสนนุตามปกตไิมขึน้
อยูกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑมากนัก แตขึ้นอยูกับขอกําหนดภายในขององคกรเปนสําคัญ
จึงตองมกีารประสานและบูรณาการกนัเปนอยางด ี เพือ่ใหมัน่ใจวามีการเชือ่มโยงและไดผลการดาํเนนิการ
ที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล. กระบวนการสนับสนุนอาจรวมถึงกระบวนการดานการเงิน
และบัญชี การจัดการอาคารสถานท่ี งานบริการดานกฎหมาย งานบริการดานทรัพยากรบุคคล
การประชาสัมพันธ และงานดานบริหารอื่น ๆ. 

การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement). หัวขอนี้กําหนดใหมีสารสนเทศเกี่ยวกับ
วิธีการปรับปรุงกระบวนการเพื่อบรรลุผลการดําเนินการที่ดีขึ้น. ผลการดําเนินการที่ดีขึ้นมิไดหมาย
ถึงคุณภาพท่ีดีขึ้นในมุมมองของลูกคาเทาน้ัน แตยังหมายถึงผลการดําเนินการดานการเงินและ
ดานการปฏิบัติการที่ดีขึ้นจากมุมมองของผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย เชน ผลิตภาพ. ทั้งนี้ แนวทาง
ตาง ๆ ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใชกันโดยทั่วไป รวมถึง

• การใชผลการทบทวนผลการดําเนินการขององคกร
• การแบงปนกลยทุธทีป่ระสบความสาํเร็จท่ัวทัง้องคกร เพือ่ขับเคล่ือนการเรียนรูและนวตักรรม
• การวิเคราะหกระบวนการและการวิจัย (เชน การจัดทําผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหา

จุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การปองกันความผิดพลาด) 
• การวิจัยและพัฒนาในดานเทคนิคและธุรกิจ
• การใชเครื่องมือปรับปรุงคุณภาพ เชน Lean, Six Sigma, และ Plan Do Check Act (PDCA)
• การเทียบเคียงสมรรถนะกับองคกรที่เปนเลิศ
• การใชเทคโนโลยีทางเลือก 
• การใชสารสนเทศจากลูกคาของกระบวนการตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจตองใชขอมูลดานการเงินเพื่อประเมินทางเลือกและ
จัดลําดับความสําคัญ. แนวทางดังกลาวเปดโอกาสใหมีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบ
กระบวนการหรือปรับรื้อกระบวนการใหม (reengineering).

การจัดการหวงโซอปุทาน (Supply-Chain Management). สาํหรับหลาย ๆ  องคกร การจดัการ
หวงโซอุปทานเปนปจจัยหลักในการที่จะบรรลุเปาหมายดานผลิตภาพและผลกําไร รวมทั้ง
ความสาํเรจ็ขององคกรโดยรวม. การท่ีองคกรทบทวนสมรรถนะหลกัขององคกร ทาํใหมกีารคาํนึงถงึ
ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือในเชิงกลยุทธมากขึ้น ทั้งนี้ กระบวนการเกี่ยวกับผูสงมอบ
ควรรองรับเจตจํานง 2 ประการ คือ ชวยปรับปรุงผลการดําเนินการของผูสงมอบและพันธมิตร และ
ชวยใหพวกเขาสนับสนุนตอการปรับปรุงระบบงานขององคกรดวย. การจัดการหวงโซอุปทาน
อาจรวมถึงกระบวนการคัดเลือกผูสงมอบ โดยมีเปาหมายเพื่อลดจํานวนรวมของผูสงมอบ และ
เพิ่มการจัดทําขอตกลงกับผูสงมอบและพันธมิตรที่พึงประสงค.
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การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management). ในองคกรที่มีสภาพแวดลอมท่ีเกื้อหนุน
กับการสรางนวัตกรรมมีแนวโนมที่จะมีแนวความคิดตาง ๆ มากเกินกวาทรัพยากรที่องคกรมีอยู
ซึ่งทําใหองคกรตองมีจุดตัดสินใจที่สําคัญ 2 ประเด็นในวงจรการสรางนวัตกรรม คือ (1) จัดลําดับ
ความสําคัญโอกาสตาง ๆ ใหเหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู เพื่อดําเนินโครงการที่มีโอกาส
ใหผลตอบแทนสูงสุด (ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน) (2) รูวาเมื่อไร
จะยุติโครงการและจัดสรรทรัพยากรนั้นเพื่อการพัฒนาโครงการที่ประสบความสําเร็จหรือโครงการ
ใหมตอไป.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ

(Operational Effectiveness)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงวิธีการที่องคกรทําใหมั่นใจถึงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพื่อใหมี
สภาพแวดลอมการทํางานที่ปลอดภัยและสงมอบคุณคาแกลูกคา. บอยครั้งที่การปฏิบัติการที่มี
ประสิทธิผลมักขึ้นอยูกับควบคุมตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ และรักษาระบบสารสนเทศ
ใหมีความเชื่อถือได ความปลอดภัย และมีการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

ขอสังเกต

การควบคุมตนทุน (Cost Control). การลดตนทุนและรอบเวลาอาจบรรลุไดดวยกลยุทธ
ในการจัดการกระบวนการแบบ Lean. การลดของเสียและปรับปรุงผลิตภัณฑอาจเกี่ยวกับโครงการ 
Six Sigma. ดังนั้น องคกรจึงมีความจําเปนอยางยิ่งในการใชตัววัดที่สําคัญเพื่อติดตามการจัดการ
กระบวนการทั้งหมดในทุกแงมุม.

การจัดการการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร (Managing Cybersecurity). เมือ่พจิารณา
ถึงความถี่และปริมาณการถายโอนและการจัดเก็บขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสในปจจุบัน ภัยคุกคาม
บนโลกไซเบอรซ่ึงเกดิขึน้บอยคร้ัง ความตองการของลูกคาและธรุกจิตอความปลอดภยัของสารสนเทศ 
การจัดการเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอรจึงเปนองคประกอบหนึ่งที่สําคัญตอ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติการขององคกร. ดังนั้น องคกรจึงตองมีแนวทางที่เปนระบบในการจัดการ
เรื่องนี้อยางเหมาะสม โดยตองพิจารณาถึงปจจัยทางธุรกิจที่สําคัญ เพื่อเปนแนวทางในการกําหนด
กิจกรรมการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร และบูรณาการเร่ืองนี้กับแนวทางโดยรวม
ในการนําองคกร. ภายใตสภาพแวดลอมที่มีพลวัตและทาทายดวยภัยคุกคามใหม ความเสี่ยงใหม 
และวิธีการใหม ๆ การจัดการการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร หมายถึง การพิจารณาถึง
ภัยคุกคามที่เฉพาะเจาะจงของแตละองคกรและระดับการยอมรับความเสี่ยงซึ่งหมายความวา
องคกรตองระบกุจิกรรมทีม่คีวามสาํคญัตอการใหบรกิารและตอลกูคา จากนัน้จดัลาํดบัความสาํคญั
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ในการลงทุนเพื่อปกปองกิจกรรมเหลาน้ัน. การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอรอาจรวมถึง
การฝกอบรมบุคลากรที่อาจไมไดเกี่ยวของโดยตรงในเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการให
ความรูกบัลกูคา ผูสงมอบ และพนัธมติร. นอกจากน้ี ยงัอาจรวมถึงการสือ่สารกบัผูมสีวนไดสวนเสยี
เหลานี้เพื่อแจงใหทราบถึงภัยคุกคามบนโลกไซเบอรที่อาจเกิดขึ้น แจงใหทราบถึงการละเมิดตาง ๆ 
และรายงานถึงความพยายามในการกูคืนเพื่อรักษาความเชื่อมั่นที่มีตอองคกร.

ความปลอดภัยในสถานท่ีทํางาน (Workplace Safety). ทุกองคกร ไมวาจะขนาดใด
จําเปนตองปฏบิตัติามมาตรฐานขัน้ตํา่เกีย่วกับความปลอดภัยในสถานทีท่าํงาน. อยางไรก็ตาม องคกร
ที่มีผลการดําเ นินการท่ีดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะทําให มั่นใจว าสถานท่ีทํางาน
มีความปลอดภัยตามมาตรฐานขั้นตํ่าแลว ยังสามารถกาวไปไกลเกินกวาการสรางความปลอดภัย
เริม่แรก (safety-first) ซ่ึงรวมถงึการออกแบบกระบวนการเชงิรกุ โดยใชขอมลูจากผูทีเ่กีย่วของโดยตรง
กับงานเพื่อใหเกิดสภาพแวดลอมในการทํางานที่ปลอดภัย.

ความตอเนื่องของธุรกิจ (Business Continuity). เพื่อทําใหมั่นใจวาสามารถดําเนินงานไดอยาง
ตอเนื่องในภาวะฉุกเฉิน องคกรควรคํานึงถึงการปฏิบัติการขององคกรทุกแงมุมที่จําเปน
ในการสงมอบผลิตภัณฑและบริการใหแกลูกคา รวมถึงความพรอมของหวงโซอุปทาน. พันธกิจของ
องคกร ความตองการและขอกําหนดของลูกคา จะเปนแนวทางใหองคกรกําหนดระดับการปฏิบัติ
การ ตัวอยางเชน องคกรท่ีใหบริการดานสาธารณูปโภคมักมีความจําเปนตองใหความสําคัญ
ในเรื่องนี้มากกวาองคกรที่ใหบริการดานอื่น.

องคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ที่มีหนาที่แกไขปญหาในภาวะฉุกเฉิน
มีความจําเปนมากที่จะตองมีการเตรียมความพรอมในการใหบริการเสมอ. ความพยายามทําให
องคกรดาํเนนิงานไดอยางตอเนือ่ง ควรประสานกบัความพยายามในการทาํใหมัน่ใจวาองคกรมขีอมลู
และสารสนเทศที่พรอมใชงาน (หัวขอ 4.2)

องคกรควรวางแผนอยางระมัดระวังในการจัดใหมีโครงสรางพื้นฐานของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ขอมูล และสารสนเทศ ใหพรอมใชงานไดอยางตอเนื่องในทุกสถานการณ ไมวาจะเปน
ภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือมนุษย. ในการวางแผนเหลาน้ี ควรคํานึงถึงความตองการของ
ผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมดขององคกร รวมทั้งบุคลากร ลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความ
รวมมือ. นอกจากนี้ ควรมีการประสานใหสอดคลองกับแผนโดยรวมขององคกร เพ่ือใหสามารถ
ดําเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่อง (หัวขอ 6.2) และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.
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ผลลัพธ (Results) (หมวด 7)

หมวดน้ี ครอบคลุมผลลัพธท้ังหมดที่จําเปนในการทําใหองคกรยั่งยืน ซ่ึงรวมถึง ผลลัพธ
ดานกระบวนการและผลิตภัณฑที่สําคัญ ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา  ผลลัพธดานบุคลากร
ผลลัพธดานระบบการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร และผลการดําเนินการดานการเงินและ
ตลาดโดยรวม.

  การมุ งเนนที่ผลลัพธดังกลาวจะทําใหสามารถรักษาเจตจํานงของเกณฑนี้ ซึ่งไดแก
การรักษาการนาํเสนอคณุคาทีด่เีย่ียมในมุมมองของลกูคาและตลาด การมผีลการดาํเนนิการทีดี่เย่ียม
สะทอนจากตัวชี้วัดดานการปฏิบัติการ  รวมทั้งตัวชี้วัดดานการเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล. 
หมวด 7 จึงเปนหมวดที่แสดงสารสนเทศ “ในขณะที่เกิดขึ้นจริง” (ตัววัดความกาวหนา) เพื่อประเมิน 
ปรับปรุง และสรางนวัตกรรมของกระบวนการและผลิตภัณฑ โดยมีความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันกับกลยุทธโดยรวมขององคกร. ในขณะที่หมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธอยางกวาง ๆ
องคกรควรใหความสําคัญกับการตรวจติดตามผลลัพธที่เปนผลจากการดําเนินการดานการปฏิบัติ
การ และเปนตัวพยากรณผลการดําเนินการในอนาคตดวย.

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ

(Product and Process Results)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงผลลัพธการดําเนินการดานผลิตภัณฑและการปฏิบัติการที่สําคัญ เพื่อแสดง
ใหเห็นถึงผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพและมีคุณคา ซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
และมีความผูกพัน.

ขอสังเกต

ตัววัดผลการดําเนินการของผลิตภัณฑ (Measures of Product Performance). หัวขอนี้
เนนตัววัดผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑ ซึ่งเปนตัวชี้วัดของมุมมองของลูกคา และการตัดสินใจ
ที่มีผลตอการซื้อ การปฏิสัมพันธ และความสัมพันธกับองคกรในอนาคต. ตัววัดผลการดําเนินการ
ดานผลิตภัณฑไดมาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา ซึ่งรวบรวมไวในหมวด 3.

ตัวอยางตัววัดดานผลิตภัณฑ (Examples of Product Measures). การนําตัววัดดานผลิตภัณฑ
และบริการที่เหมาะสมมาใชอาจพิจารณาจากพื้นฐานตอไปนี้ การวัดคุณภาพภายใน ผลการใชงาน
จริงของผลิตภัณฑ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ เวลาในการตอบสนอง และ
ขอมูลเก่ียวกับความงายในการใชงาน หรือคุณลักษณะอื่นของผลิตภัณฑที่รวบรวมจากลูกคาของ
องคกรโดยหนวยงานอื่น รวมทั้งผลสํารวจลูกคาในการใชผลิตภัณฑและบริการ.
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ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและตัวชี้วัดดานลูกคา (Product Performance and
Customer Indicators). คาสหสัมพันธระหวางผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและบริการกับ
ตวัชีว้ดัดานลูกคา เปนเคร่ืองมือการจดัการทีสํ่าคญัอยางยิง่สาํหรบันาํมาใชในหลายลกัษณะ เชน (1) 
การกาํหนดและการมุงเนนขอกาํหนดท่ีสําคญัดานคณุภาพและลกูคา (2) การระบสุิง่ท่ีทาํใหผลติภณัฑ
และบริการแตกตางจากที่ มีอยู ในตลาด และ (3) การหาความสัมพันธ เชิงเหตุและผล
ระหวางคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการกับผลความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา
คาสหสัมพันธนี้อาจชี้ใหเห็นสวนตลาดที่กําลังเกิดขึ้นใหมหรือที่กําลังมีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยน
ความตองการที่สําคัญ หรือโอกาสที่ผลิตภัณฑจะลาสมัย.

ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency 
Measures). ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง

• ผลการดําเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดตนทุนไดมากขึ้น หรือมีผลิตภาพสูงขึ้น 
โดยการใชทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก

• การลดระดับการปลอยมลพิษ คารบอนฟุตพริ้นท หรือการใชพลังงาน 
• การลดปริมาณการปลอยของเสีย การใชประโยชนจากผลพลอยไดที่เกิดขึ้น และการนํา

ของเสียกลับมาใชใหม
• ตัวชี้วัดการตอบสนองภายในองคกร เชน รอบเวลา ความยืดหยุนของการผลิต เวลาคอย

ผลิตภัณฑ เวลาที่ใชในการตั้งเครื่องจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด 
• ผลการดําเนินการที่ดีขึ้นในดานการบริหารสํานักงานและดานอื่น ๆ 
• ตัวชี้วัดประสิทธิผลของแนวทางดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลก

ไซเบอร
• ตัวชี้วัดเฉพาะทางธุรกิจ เชน อัตรานวัตกรรมและการเพิ่มการใชผลผลิตของผลิตภัณฑและ

กระบวนการ ผลลัพธจากการนํา Six Sigma ไปปฏิบัติ และการยอมรับสมรรถนะของผลิตภัณฑ
ณ เวลาที่สงมอบ  

• ตัวช้ีวัดของหวงโซอุปทาน เชน การลดจํานวนสินคาคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ
การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส และ
การลดตนทุนในการจัดการหวงโซอุปทาน 

• ผลลพัธการตรวจประเมนิจากหนวยงานภายนอก เชน การตรวจประเมนิตามระบบมาตรฐาน
คุณภาพ ISO 9001

ตัววัดผลการดําเนินการขององคกรและการปฏิบัติการ (Measures of Organizational and 
Operational Performance). หัวขอนี้กระตุนใหองคกรพัฒนาและใชตัววัดที่เปนเอกลักษณและ
สรางสรรคในการติดตามกระบวนการที่สําคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ. การพัฒนาตัววัดที่
เปนเอกลักษณ ควรพิจารณาถึงความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางผลการดําเนินการดานปฏิบัติ
การและคุณภาพ หรือผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑ. องคกรควรใชตัววัดที่เกี่ยวของและสําคัญ
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ในการประเมินผลการดําเนินการขององคกรและการปฏิบัติการทั้งหมด รวมถึงความพรอมตอ
ภาวะฉุกเฉินขององคกร.

7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา

(Customer-Focused Results)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงผลลัพธของผลการดําเนินการดานการมุงเนนลูกคา เพื่อแสดงใหเห็นวาองคกร
ดําเนินการไดดีเพียงใดในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และสรางความผูกพันในระยะยาว.

ขอสังเกต

ผลการดําเนินการขององคกรในมุมมองของลูกคา (Your performance as viewed by your 
customers). หัวขอนี้มุงคาดการณผลการดําเนินการขององคกรในมุมมองของลูกคาโดยใชขอมูล
ทั้งหมดที่มีความเกี่ยวของ. ทั้งนี้ ขอมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวของครอบคลุมถึง

• ความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา
• การรักษาลูกคาไว การไดลูกคา และการเสียลูกคา 
• ขอรองเรียนจากลูกคา การจัดการขอรองเรียน การแกปญหาขอรองเรียนอยางมีประสิทธิผล 

การเรียกรองคาประกันผลิตภัณฑ  
• คุณคาผลิตภัณฑจากมุมมองของลูกคา โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา  
• การประเมนิโดยลูกคาเร่ืองความสะดวกในการตดิตอองคกรและความงายในการใชผลติภณัฑ 

(ครอบคลุมถึงมารยาทในการใหบริการ)
• การสนับสนุนอยางเต็มที่ของลูกคาตอตราสินคาและผลิตภัณฑขององคกร  
• การใหรางวลั การจดัอนัดบั และการไดรบัการยกยองชมเชยจากลกูคาและองคกรอสิระอืน่ ๆ

ผลลัพธท่ีเหนือกวาความพึงพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หวัขอนีเ้นนผลลพัธ
ดานการมุงเนนลูกคา ซึง่มากกวาการวดัความพงึพอใจของลูกคา เพราะความผูกพนัและความสมัพนัธ
เปนตัวชี้วัดและตัววัดที่ดีกวาตอความสําเร็จในตลาดในอนาคต รวมถึงความยั่งยืนขององคกร.

7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร

(Workforce-Focused Results)

เจตจํานง

หัวขอนี้ถามถึงผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร เพื่อแสดงใหเห็นวาองคกรสามารถสรางและ
รักษาสภาพแวดลอมในการทํางานท่ีเพ่ิมผลิตภาพ มีความเอ้ืออาทร ความผูกพัน และการเรียนรู
ใหแกบุคลากรทั้งหมดไดดีเพียงใด.
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ขอสังเกต

ปจจัยของผลลัพธดานบุคลากร (Workforce Results Factors). ผลลัพธที่รายงานนี้อาจรวมถึง
ปจจยัท่ัวไปหรอืปจจยัเฉพาะขององคกร. ปจจยัทัว่ไป อาจครอบคลมุถงึความปลอดภยั การขาดงาน 
การลาออก ความพึงพอใจ และขอรองเรียน (ขอรองทุกข) ของพนักงาน. สําหรับตัววัดบางตัว เชน 
การขาดงานและการลาออก อาจมีการเปรียบเทียบในระดับทองถ่ินหรือระดับภูมิภาคตาม
ความเหมาะสม. ปจจัยเฉพาะขององคกร คือ ตัววัดที่องคกรใชประเมินบรรยากาศในการทํางาน
และความผูกพันของบุคลากร. ปจจัยเหลานี้อาจรวมถึงขอบเขตของการฝกอบรม การฝกอบรมซํ้า 
หรือการฝกอบรมขามสายงาน เพื่อใหบรรลุความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง
บคุลากร  ขอบเขตและความสําเร็จของการเอือ้อํานาจในการตดัสนิใจ ความรวมมอืระหวางสหภาพ
และฝายจัดการ หรอือาสาสมคัรทีเ่ขารวมกจิกรรมของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานกจิกรรม
ตาง ๆ.

ขดีความสามารถและอัตรากาํลังของบคุลากร (Workforce Capacity and Capability). ผลลพัธ
ของตัวชี้วัดดานขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากรอาจรวมถึงกําลังคนที่มีอยู ใน
ทุกหนวยงาน และการมีใบรับรองวิทยฐานะ (Certifications) สําหรับทักษะที่จําเปน. อาจรวมทั้ง
การปรบัโครงสรางขององคกร การหมุนเวยีนงานทีอ่อกแบบเพือ่ตอบสนองตอทศิทางในระดบักลยทุธ
หรือขอกําหนดของลูกคา. สินคาคางสงหรือการลดสินคาคางสงอาจเปนตัวชี้วัดของความทาทาย
หรือการปรับปรุงดานขีดความสามารถหรืออัตรากําลังตามลําดับ.

ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement). ตัววัดผลลัพธท่ีรายงานตัวช้ีวัด
ความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจหนางาน 
วัฒนธรรมองคกร และการแลกเปล่ียนเรียนรูของบุคลากร.  ผลลัพธท่ีรายงานนี้อาจรวมถึงขอมูล
ทีเ่ปนปจจัยนําเขา เชน จาํนวนรางวลัท่ีเปนเงิน แตจุดเนนสาํคัญควรเปนขอมลูทีแ่สดงถึงประสทิธิผล
หรือผลสัมฤทธิ์. ตัวอยางของตัววัดผลสัมฤทธิ์ อาจไดแก การรักษาบุคลากรใหอยูกับองคกร
มากยิ่งขึ้นเปนผลมาจากการริเริ่มโครงการยกยองชมเชยเพื่อนรวมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจํานวน
บุคลากรที่ไดรับการเลื่อนตําแหนงไปเปนผูนําเปนผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผูนําขององคกร.

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร

(Leadership and Governance Results)

เจตจํานง

หัวขอนีถ้ามถงึผลลพัธทีส่าํคญัขององคกรในเรือ่งการนาํองคกรโดยผูนาํระดับสงูและการกํากับดูแล
องคกร เพ่ือแสดงใหเหน็ถงึสถานภาพทางการเงนิทีด่ ีการเปนองคกรทีม่จีรยิธรรม ซึง่ทาํใหบรรลผุล
ดานความรับผิดชอบตอสังคม.



TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019 117

คํา
อธ

ิบา
ยเ

กณ
ฑ

ขอสังเกต

ความสําคัญของมาตรฐานจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). องคกร
ตองมีการปฏิบัติอยางจริงจัง และแสดงใหเห็นวาการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูง โดย
ไมขึ้นกับวาสังคมมีการเพงเล็งมากขึ้นในเรื่องการกํากับดูแลองคกรและภาระความรับผิดชอบ
ดานการเงิน จริยธรรม ภาระความรับผิดชอบของผูนํา. คณะกรรมการกํากับดูแลองคกรและ
ผูนําระดับสูงควรติดตามตัววัดผลการดําเนินการที่เก่ียวของอยางสมํ่าเสมอ และสื่อสารผลการ
ดําเนินการดังกลาวใหผูมีสวนไดสวนเสียไดรับรู.

ผลลัพธที่รายงาน (Results to Report). ผลลัพธขององคกรควรรวมถึงความสําเร็จที่โดดเดน
ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบดานส่ิงแวดลอม กฎหมาย และกฎระเบียบขอบังคับตาง ๆ ผลการ
ตรวจสอบโดยหนวยงานภาครัฐหรือหนวยงานที่สนับสนุนทุนสํารอง ผลลัพธตาง ๆ ควรรวมถึง
การสนับสนุนความผาสุกและผลประโยชนของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ.

การถูกตอตานหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองคกรเคยถูกตอตาน
หรือลงโทษภายใตกฎหมาย กฎระเบียบขอบังคับ หรือสัญญา ในชวง 5 ปที่ผานมา องคกรควรสรุป
เหตุการณและสภาพปจจุบันใหทราบ รวมทั้งการดําเนินการเพื่อปองกันการเกิดซํ้าดวย.

ตัววัดการนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation). เนื่องจากองคกร
จํานวนมากมักมีปญหาในการกําหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความกาวหนาของความสําเร็จ
ตามกลยทุธเปนเร่ืองทีท่าทายอยางยิง่. ตวัวัดความกาวหนาดังกลาวมกัไดมาจากการกําหนดผลลัพธ
ที่สะทอนเปาประสงคของผลสําเร็จทายสุดตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธเสียกอน จากนั้นจึงใช
เปาประสงคดังกลาวมากําหนดตัววัดในชวงกลาง.

7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด

(Financial and Market Results)

เจตจํานง

หัวขอนี้ตรวจประเมินผลลัพธดานการเงินและตลาดที่สําคัญ เพ่ือใหเขาใจถึงความม่ันคง
ทางการเงิน รวมทั้งความทาทายและความสําเร็จดานตลาดขององคกร.

ขอสังเกต

บทบาทของผูนําระดับสูง (Senior Leaders’ Role). ตัววัดที่รายงานในหัวขอน้ีเปนตัววัด
ที่ผูนําระดับสูงใชในการติดตามผลอยางสม่ำเสมอ เพื่อประเมินผลการดําเนินการและความมั่นคง
ทางการเงินขององคกร.
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ตัววัดที่เหมาะสมสําหรับการรายงาน (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจาก
ตัววัดในหัวขอ 7.5ก.(1) ตัววัดและตัวชี้วัดดานการเงินที่เหมาะสม อาจรวมถึงรายได งบประมาณ 
กําไรหรือขาดทุน ฐานะดานเงินสด (cash position) มูลคาสินทรัพยสุทธิ (net assets) อัตราสวน
หนี้สิน (debt leverage) วงจรเงินสด (cash-to-cash cycle time) กําไรสุทธิตอหุน ประสิทธิภาพ
ของการดําเนินการดานการเงิน การเก็บเงิน (collections) การเรียกเก็บเงิน (billing) การบริหาร
ลูกหนี้ (receivables) และผลตอบแทนทางการเงิน. ตัววัดผลการดําเนินการดานตลาดอาจรวมถึง
ตัววัดการเติบโตทางธุรกิจ ผลิตภัณฑใหมและการเขาสู ตลาดใหม หรือสัดสวนรายไดของ
ผลิตภัณฑใหม.   



TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019 119

คา
นิย

มแ
ละ

แน
วค

ิดห
ลัก

คานิยมและแนวคิดหลัก

(Core Values and Concepts)
คานยิมและแนวคดิหลกัของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิเปนความเชือ่และพฤตกิรรมทีพ่บวา

ฝงลึกอยูในองคกรที่มีผลการดําเนินการท่ีเปนเลิศหลายแหง. คานิยมและแนวคิดหลักเหลานี้
เปนรากฐานการบูรณาการระหวางผลการดําเนินการที่สําคัญและขอกําหนดของการปฏิบัติการ
ภายใตการมุงเนนผลลัพธ กอใหเกิดพื้นฐานการปฎิบัติ การปอนกลับ และความยั่งยืนขององคกร.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ จัดทําขึ้นโดยอาศัยคานิยมและแนวคิดหลักตาง ๆ ดังนี้

• มุมมองในเชิงระบบ
• การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน
• ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา
• การใหความสําคัญกับบุคลากร
• การเรียนรูระดับองคกร และความคลองตัว
• การมุงเนนความสําเร็จ
• การจัดการเพื่อนวัตกรรม
• การจัดการโดยใชขอมูลจริง
• ความรับผิดชอบตอสังคม
• จริยธรรมและความโปรงใส
• การสงมอบคุณคาและผลลัพธ

มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

มุมมองในเชิงระบบ หมายถึง การจัดการกับองคประกอบทุกสวนขององคกรใหเปนองคกร
หน่ึงเดยีว เพือ่บรรลพุนัธกจิ ความสาํเรจ็อยางตอเนือ่ง และผลการดําเนนิการทีเ่ปนเลศิ. การจดัการ
ผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรจะประสบความสําเร็จได ตองอาศัยการตระหนักรูวาองคกร
เปนระบบที่มีการปฏิบัติการที่เชื่อมโยงกัน. การสังเคราะหในประเด็นเฉพาะของแตละองคกร
ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เปนสิ่งที่ทําใหระบบประสบความสําเร็จ. 
“การสังเคราะห” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององคกรโดยใชความตองการที่สําคัญ
ของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององคกร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการ ระบบงาน 
และความตองการของบุคลากร. “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง การปฏิบัติ
ทีเ่กีย่วเนือ่งกนัระดับองคกร เพ่ือทาํใหมัน่ใจวาแผนงาน กระบวนการ ตัววดั และการปฏิบัตกิารตาง ๆ  
มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน. “การบูรณาการ” เปนการตอยอดจากความสอดคลองไป
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ในแนวทางเดยีวกนั เพือ่ใหองคประกอบแตละสวนของระบบการจดัการผลการดาํเนนิการขององคกร
มีการปฏิบัติการอยางเชื่อมโยงกันเต็มที่แบบครบวงจร และเปนประโยชนรวมกันเพื่อใหเกิดผลลัพธ
ที่ตองการ.

แนวคดิดงักลาวขางตนนี ้ แสดงใหเหน็ในภาพรวมการบรหิารจดัการตามแนวทางรางวลัคณุภาพ
แหงชาติ (หนา 8) มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการที่ผูนําระดับสูงขององคกรใหความสําคัญ
ตอทิศทางเชงิกลยทุธและการมุงเนนลูกคา ซึง่หมายความวา ผูนาํระดับสงูตองตรวจตดิตาม ปรบัปรุง
แกไข และจัดการผลการดําเนินการ โดยอาศัยผลลัพธเปนพื้นฐาน. นอกจากนี้ มุมมองเชิงระบบ
ยังหมายรวมถึงการใชตัววัด ตัวชี้วัด สมรรถนะหลักขององคกร และความรูขององคกร เพื่อสราง
กลยุทธท่ีสําคญั และเชือ่มโยงกลยุทธเหลานัน้เขากบัระบบงานและกระบวนการทีส่าํคญั จดัการความ
เสี่ยง และจัดสรรทรัพยากรใหมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อปรับปรุงผล
การดําเนินการโดยรวม และทําใหลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียพึงพอใจ. คานิยมและแนวคิดหลัก 
เกณฑทั้ง 7 หมวด และแนวทางการใหคะแนน เปนองคประกอบพื้นฐานของกลไกการบูรณาการ
ระบบเขาดวยกัน.   

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary Leadership)

ผูนาํระดบัสูงขององคกรควรกาํหนดวสิยัทัศน สรางบรรยากาศทีมุ่งเนนลกูคา สรางคานยิมและ
จริยธรรมขององคกรที่มีความชัดเจนและเปนรูปธรรม รวมทั้งกําหนดความคาดหวังที่สูงสําหรับ
บคุลากร. วสิยัทศัน คานยิม และความคาดหวังขององคกร ควรมคีวามสมดลุระหวางความตองการ
ของผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม. ผูนําตองกํากับใหมีการสรางกลยุทธ ระบบ และวิธีการตาง ๆ
เพ่ือการสรางความรูและขีดความสามารถ กระตุนใหเกิดการสรางนวัตกรรม จัดการความเสี่ยง
มีภาระความรับผิดชอบ (accountability) บรรลุผลการดําเนินการที่เปนเลิศ ซึ่งจะนําไปสู
ความสําเร็จอยางตอเนื่องขององคกร.

คานยิมและกลยทุธทีไ่ดกาํหนดไว ควรชวยชีนํ้าการดาํเนนิกจิกรรมและการตดัสนิใจขององคกร. 
ผูนําระดับสูงตองสรางแรงบันดาลใจ กระตุน และสงเสริมใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการทําให
องคกรประสบความสําเร็จ มีการพัฒนาและเรยีนรู มนีวตักรรม และสามารถยอมรบัการเปลีย่นแปลง. 
ผูนําระดบัสงูตองมคีวามรับผดิชอบตอการปฏิบัตกิารและผลการดาํเนนิการของคณะกรรมการกํากับ
ดแูลองคกร โดยคณะกรรมการชดุนีต้องรบัผิดชอบตอผูมสีวนไดสวนเสยีทกุกลุม ทัง้ในดานจริยธรรม 
การปฏิบัติการ รวมทั้งผลการดําเนินการขององคกรและของผูนําระดับสูงดวย.

ผู นําระดับสูงควรปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม
และมีสวนรวมดวยตนเองในเร่ืองการวางแผน การสรางสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุนตอการสราง
นวัตกรรม การส่ือสาร การสอนงานและสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากร การพัฒนาผูนําในอนาคต
การทบทวนผลการดําเนินการขององคกร และการยกยองชมเชยบุคลากร. นอกจากนี้ ในเรื่อง
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การเปนแบบอยางที่ดี ผูนําระดับสูงสามารถเสริมสรางจริยธรรม คานิยม และความคาดหวังของ
องคกรไปพรอม ๆ กับการสรางภาวะผูนํา ความมุงมั่น และความคิดริเริ่มใหเกิดขึ้นทั่วทั้งองคกร. 
นอกจากนี้ ผูนําระดับสูงควรแสดงใหเห็นถึงความจริงใจและการยอมรับความผิดพลาด รวมทั้ง
โอกาสในการปรับปรุงพัฒนาตนเอง.

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer-Driven Excellence)

เนือ่งจากลกูคาขององคกรเปนผูตัดสนิผลการดําเนนิการและคณุภาพของผลิตภัณฑและบริการ. 
ดังน้ัน องคกรจึงตองคํานึงถึงคุณลักษณะและลักษณะทั้งหมดของผลิตภัณฑและบริการ รวมท้ัง
ชองทางในการเขาถึงและสนับสนุนลูกคาเพื่อเปนการสงมอบคุณคาใหแกลูกคาเหลานี้ ซึ่งจะนําไปสู
การไดลูกคาใหม ความพึงพอใจ ความนิยม และความภักดีของลูกคา การกลาวถึงในทางที่ดี
รวมทั้งความสําเร็จอยางตอเนื่องของธุรกิจในท่ีสุด. ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา ประกอบดวย
สวนทีเ่ปนปจจบุนัและอนาคต คอื การเขาใจความปรารถนาของลกูคาในปจจบุนั และการคาดการณ
ความปรารถนาของลูกคาและโอกาสของตลาดในอนาคต.

คุณคาและความพึงพอใจของลูกคาอาจไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ที่มาจากประสบการณ
ท้ังหมดท่ีลูกคามีกับองคกร. ปจจัยดังกลาวรวมถึงความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา ซึ่งชวย
สรางความไววางใจ ความเชื่อมั่นและความภักดีของลูกคา.

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคามีความหมายมากกวาการลดของเสียและความผิดพลาด หรือ
การทําตามคุณสมบัติที่กําหนดไว หรือการลดขอรองเรียนจากลูกคา. อยางไรก็ตาม ปจจัยเหลานี้
เปนสิ่งที่มีผลตอมุมมองลูกคาที่มีตอองคกร และเปนสิ่งสําคัญในเร่ืองความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา. 
นอกจากนี้ ความสําเร็จขององคกรในการแกปญหาของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ และ
ขอบกพรอง เปนสิ่งสําคัญอยางย่ิงในการรักษาลูกคาและการสรางความสัมพันธกับลูกคา
ในระยะยาว. การรกัษาความปลอดภยัและความเปนสวนตวัของขอมลูลูกคาเปนคณุลกัษณะทีจ่าํเปน
ในการรักษาลูกคาไว.

องคกรทีมุ่งเนนลูกคาไมเพยีงแตใหความสําคัญตอลกัษณะของผลติภณัฑและบรกิารทีต่อบสนอง
ความตองการพื้นฐานของลูกคาเทานั้น แตยังตองใหความสําคัญตอคุณลักษณะและลักษณะ
ที่ทําใหองคกรแตกตางจากคูแขง. ความแตกตางนั้นอาจเกิดจากการที่องคกรเสนอสิ่งใหมหรือ
สิ่งที่ปรับปรุงใหมใหแกลูกคา การนําเสนอผลิตภัณฑพรอมบริการ ราคา  การผลิตและบริการตาม
ความตองการของลูกคาเฉพาะราย กลไกที่หลากหลายในการเขาถึงของลูกคาและการส่ือสาร
ถึงลูกคา การตอบสนองอยางรวดเร็ว หรือความสัมพันธพิเศษกับลูกคา.

ดังน้ัน ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคาจึงเปนแนวคิดเชิงกลยุทธที่มุงเนนการใหไดลูกคาใหม
การรักษาลูกคาเดิมและการทําใหลูกคาเกิดความภักดี ระดับการรับรูของตราสินคาที่แข็งแกรง
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การเพิ่มสวนแบงตลาด รวมถึงการเติบโตของธุรกิจ. นอกจากนี้ องคกรตองมีความไวตอ
ความตองการของลูกคาและตลาดท่ีเปลี่ยนแปลงและเกิดข้ึนใหม รวมทั้งปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอ
ความผูกพันของลูกคา. องคกรตองรับฟงเสียงของลูกคาอยางตั้งใจ และตองคาดการณ
ความเปลี่ยนแปลงในตลาด. ดังนั้น  ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา จึงตองประกอบดวยวัฒนธรรม
ที่มุงเนนลูกคาและความคลองตัว.

การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing People)

ความสาํเรจ็ขององคกรขึน้กบับคุลากรทีม่คีวามผกูพนั ซึง่เกดิจากการไดทาํงานท่ีมคีวามหมาย 
ทศิทางองคกรทีช่ดัเจน โอกาสในการเรยีนรู ภาระความรบัผดิชอบในผลการดาํเนนิการ รวมท้ังสภาพ
แวดลอมที่ปลอดภัย มีความไวเนื้อเชื่อใจ และใหความรวมมือซึ่งกันและกัน. องคกรที่
ประสบความสําเร็จจะตองมีวัฒนธรรมที่ใชประโยชนจากความหลากหลายของภูมิหลังและ
คุณลักษณะ ความรู ทักษะ ความคิดสรางสรรค และแรงจูงใจของบุคลากรและพันธมิตร. องคกร
ที่ประสบความสําเร็จจะใหความสําคัญแกบุคลากรทุกคนที่มีสวนรวมในองคกร เชนเดียวกับ
ที่ใหความสําคัญแกลูกคา ชุมชน ผูถือหุน และคนอื่น ๆ ที่ไดรับผลกระทบจากการดําเนินงานของ
องคกร.

การใหความสําคัญกับบุคลากร หมายถึง ความมุงมั่นตอการสรางความผูกพัน การพัฒนา
และความผาสุกของบุคลากร ซึ่งอาจตองอาศัยการออกแบบวิธีปฏิบัติที่มีความยืดหยุน และมี
ผลการดําเนินการที่ดีท่ีเหมาะสมกับสถานที่ทํางานและชีวิตครอบครัวท่ีมีความแตกตางกัน.
ความทาทายที่สําคัญในการใหความสําคัญกับบุคลากร มีดังนี้

(1) การแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นของผูนําองคกรที่มีตอความสําเร็จของบุคลากร

(2) การสรางระบบจูงใจและยกยองชมเชยหรือใหรางวัลท่ีนอกเหนือไปจากระบบการให
ผลตอบแทนตามปกติ

(3) ขอเสนอดานการพัฒนาและความกาวหนาของบุคลากรที่มีในองคกร

(4) การแบงปนความรูขององคกรเพื่อใหบุคลากรสามารถใหบริการลูกคา และชวยใหองคกร
บรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไดดียิ่งขึ้น

(5) การสรางสภาพแวดลอมที่สงเสริมใหบุคลากรยอมรับความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผล
ไดผลเสียอยางรอบดาน เพื่อทําใหเกิดนวัตกรรม

(6) การสรางระบบความรับผิดชอบในผลการดําเนินการของบุคลากรและองคกร

(7) การสรางสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุนบุคลากรที่มีความหลากหลาย
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ความสําเร็จของบุคลากร รวมทั้งผูนํา ขึ้นอยูกับการที่บุคลากรมีโอกาสที่จะเรียนรู. การเรียนรู 
หมายรวมถึงการเตรียมบุคลากรสําหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององคกรดวย. การสอนงาน
ในขณะปฏิบัติงานเปนวิธีการพัฒนาบุคลากรที่มีความคุมคา โดยเช่ือมโยงกับเร่ืองการฝกอบรม
กบัความจาํเปนดานอตัรากําลงัขององคกร. ในองคกรทีม่อีาสาสมคัร การพฒันาตนเองและการเรยีนรู
ของอาสาสมัครแตละคนถือเปนสิ่งสําคัญที่ควรพิจารณาเชนกัน. องคกรตองสรางความรวมมือ
ทั้งภายในและภายนอก ทั้งกับบุคลากรและองคกรอื่น เพื่อใหสามารถบรรลุเปาประสงคโดยรวม
ไดดีขึ้น. ความรวมมือภายในองคกร อาจรวมถึงความรวมมือระหวางบุคลากรและผูบริหาร.
การสรางความรวมมือภายในองคกร อาจเกี่ยวของกับการสรางเครือขายความสัมพันธระหวาง
บุคลากรขามสายงานในหนวยงานตาง ๆ และสาขาตาง ๆ หรือระหวางพนักงานและอาสาสมัคร 
เพื่อทําใหเกิดความยืดหยุนมากขึ้น การตอบสนอง และการแบงปนความรู.

ความรวมมือภายนอกองคกร อาจเปนความรวมมือกับลูกคา ผูสงมอบ สถาบันการศึกษา
หรือองคกรชุมชนตาง ๆ. บุคลากรทั้งหมดเหลานี้ จะสามารถทําใหองคกรประสบความสําเร็จ
อยางตอเนื่อง.

การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัว (Organizational and Agility)

ความสําเร็จในภาวะปจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและมีการแขงขันในระดับโลก
จําเปนตองอาศัยการเรียนรู ระดับองคกรอยางตอเนื่องและมีความคลองตัว ซึ่งหมายถึง
ขีดความสามารถในการเปลี่ยนแปลงอยางฉับไวและความยืดหยุนในการปฏิบัติการ. หลายองคกร
ตองลดระยะเวลาในการนําผลิตภัณฑหรือบริการใหมหรือที่ปรับปรุงใหมเขาสูตลาด รวมทั้งองคกร
ที่ไมแสวงหาผลกําไรและองคกรภาครัฐมีความจําเปนตองตอบสนองอยางรวดเร็วตอประเด็น
ปญหาสงัคมใหม ๆ .  เหตกุารณทีท่าํใหเกดิภาวะชะงกังนับอยครัง้ซึง่อาจสบืเนือ่งมาจากการเกดิขึน้
ของนวัตกรรม เทคโนโลยี หรือการเกิดผลิตภัณฑใหม วิกฤตเศรษฐกิจ เหตุการณรุนแรงจาก
สภาพภูมิอากาศ หรือเสียงเรียกรองจากชุมชนหรือสังคม ดังน้ัน องคกรจึงตองมีความสามารถ
ในการรับมือกับการจัดการความเส่ียงและการเปลี่ยนแปลงดวยรอบเวลาที่สั้นลง. การปรับปรุง
เรื่องเวลาในการตอบสนองมักตองอาศัยระบบงานใหม การปรับโครงสรางของกระบวนการทํางาน
ใหเรียบงายขึ้น หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่งไปสูอีกกระบวนการหนึ่ง 
หรอืจากสถานทีห่นึง่ไปสูอกีสถานทีห่นึง่อยางรวดเรว็ ดงันัน้  บคุลากรทีไ่ดรบัการอบรมขามสายงาน
และไดรับการเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจ รวมทั้งการจัดการองคความรูขององคกรใหทันสมัย
และมีประสิทธิผล จึงมีความสําคัญอยางยิ่งในบรรยากาศการเปลี่ยนแปลงดังกลาว. 

การเรียนรูระดับองคกร ประกอบดวยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยูแลวอยางตอเนื่อง และ
การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญหรือการสรางนวัตกรรมที่นําไปสูเปาประสงคใหม แนวทางใหม ผลิตภัณฑ
และตลาดใหม.



124124124 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

การเรียนรูตองถูกปลูกฝงลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร ซึ่งหมายความวา การเรียนรู
ควรเปน

(1) สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจําวันที่ทําจนเปนกิจวัตร

(2) สิ่งที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง (รากเหงาของปญหา)

(3) การเนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร

(4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้ง
การสรางนวัตกรรม

แหลงการเรียนรูในองคกร ไดแก ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและพัฒนา
ขอมูลจากลูกคา การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ ผลการดําเนินการของคูแขง และกระบวนการ
เทียบเคียง.

การเรียนรูระดับองคกร สงผลดังนี้

(1) การเพิ่มมูลคาใหแกลูกคาผานผลิตภัณฑใหมหรือที่ปรับปรุงใหม และการบริการลูกคา

(2) การสรางโอกาสใหม ๆ ทางธุรกิจ

(3) การสรางและปรับปรุงกระบวนการใหมหรือรูปแบบทางธุรกิจใหม ๆ  หรือที่ปรับปรุงขึ้นใหม

(4) การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และตนทุนที่เกี่ยวของ

(5) การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใชทรัพยากรทั้งหมดขององคกร 

(6) การเพิ่มความสามารถในการดําเนินการขององคกรเพื่อใหบรรลุผลดานความรับผิดชอบ
ตอสังคม

(7) ความคลองตัวอยางสูงในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงัน

ปจจัยความสําเร็จในการตอบสนองความทาทายเชิงแขงขัน คือ ระยะเวลาต้ังแตออกแบบ
จนออกสูตลาด หรือรอบเวลาในการสรางนวัตกรรม. องคกรจําเปนตองบูรณาการกิจกรรมตาง ๆ 
จากขั้นตอนหนึ่งไปสูอีกขั้นตอนหนึ่งอยางรวดเร็ว จากการวิจัยและแนวความคิดไปสูการนําไปใช
ในเชิงพาณิชยได เพื่อตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาของตลาด.

ตัววัดที่เก่ียวกับเวลาในทุกแงมุมมีความสําคัญมากข้ึน และตัววัดรอบเวลากลายเปนตัววัด
ที่สําคัญตัวหนึ่งของกระบวนการ. การใหความสําคัญเรื่องเวลายังกอใหเกิดประโยชนสําคัญอ่ืน ๆ 
เชน การปรบัปรงุเวลาทีใ่ชในการดาํเนนิงานจะสงผลตอการปรบัปรงุหรอืการเปลีย่นแปลงระบบงาน 
องคกร คุณภาพ ตนทุน การบูรณาการหวงโซอุปทาน ผลิตภาพ และความสําเร็จอยางตอเนื่อง
ในสภาพเศรษฐกิจที่ทาทายไปพรอม ๆ กัน.
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การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัวอาจประสบความสําเร็จโดยผานพันธมิตรเชิงกลยุทธ 
ซึง่อาจมสีมรรถนะหลกัทีเ่ตมิเตม็ใหแกองคกร และอาจทาํใหองคกรสามารถเขาสูตลาดใหมหรอืเปน
พืน้ฐานสําหรับผลิตภัณฑหรือบริการใหม. นอกจากนี ้การเปนพนัธมิตรอาจชวยผสมผสานและเสรมิ
ความแข็งแกรงและสมรรถนะหลักขององคกรหรือขีดความสามารถของผูนําของทั้งสององคกรใน
ประเดน็ทีเ่ปนความสนใจรวมกนั. ความรวมมอืเชนนีนํ้ามาซึง่ความไดเปรยีบเชิงกลยทุธใหม ๆ  ของ
องคกรอีกดวย.

การมุงเนนความสําเร็จ (Focus on Success)

การสรางองคกรทีป่ระสบความสําเร็จในปจจบุนัและในอนาคตตองอาศยัความเขาใจปจจยัตางๆ 
ทัง้ในระยะส้ันและระยะยาวทีมี่ผลกระทบตอองคกรและตลาด. เพือ่ใหเกดิความสาํเร็จอยางตอเนือ่ง 
องคกรตองจัดการกับความไมแนนอนของสภาพแวดลอม รวมถึงการสรางความสมดุลระหวาง
ความตองการระยะสั้นของผู มีสวนไดสวนเสียบางกลุ มกับความจําเปนขององคกรและผู มี
สวนไดสวนเสียอ่ืนในการลงทุนในระยะยาวเพื่อความสําเร็จ. ในการสรางความยั่งยืนและเปนผูนํา
ดานผลการดําเนินการ องคกรตองมีแนวทางที่มุงเนนอนาคตอยางชัดเจน และมีความมุงมั่นที่จะ
สรางพันธะระยะยาวกับผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ ไดแก ลูกคา บุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร
ผูถือหุน สาธารณชน และชุมชนขององคกร ซึ่งตองอาศัยความคลองตัวในการปรับเปลี่ยนแผน
เมื่อสถานการณบังคับ.

การวางแผนงานขององคกรและการจดัสรรทรพัยากรจงึควรคาดการณลวงหนาถึงปจจยัตาง ๆ  
กลาวคือ ความคาดหวังของลูกคาทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โอกาสในการสรางธุรกิจใหมและ
ความรวมมือทางธุรกิจ วิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต เชน การเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ  
ความจําเปนดานอัตรากําลังและขีดความสามารถ ตลาดโลกที่มีการแขงขันสูง การพัฒนา
ดานเทคโนโลยี ความเสี่ยงดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร
การเปลีย่นแปลงของลกูคาหรอืสวนตลาด รปูแบบทางธรุกจิใหม ๆ  การเปลีย่นแปลงของกฎระเบียบ
ขอบังคับตาง ๆ ความตองการและความคาดหวังของชุมชนและสังคมที่เปลี่ยนไป รวมทั้ง
การปรับเปลี่ยนเชิงกลยุทธของคูแขง ดังนั้น วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและการจัดสรรทรัพยากรของ
องคกร จึงตองรองรับปจจัยดังกลาวดวย. การมุงเนนความสําเร็จ ครอบคลุมถึงการพัฒนาผูนํา 
บุคลากร และผูสงมอบ การวางแผนสืบทอดตําแหนงที่มีประสิทธิผล การสรางสภาพแวดลอม
ท่ีสนับสนุนความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน และการกระตุนใหเกิด
นวัตกรรม ตลอดทั้งการคาดการณถึงความรับผิดชอบและความกังวลของสังคม.

การจัดการเพ� อนวัตกรรม (Managing for Innovation)

นวัตกรรม หมายถึง การเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ บริการ แผนงาน 
กระบวนการ การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจขององคกร เพ่ือสรางคุณคาใหมใหแก
ผูมสีวนไดสวนเสยี. นวตักรรมควรนาํองคกรไปสูมิตใิหมในการดาํเนนิการ. การสรางนวตักรรมจําเปน
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ตองมีสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ และความกลาเสี่ยง
ที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน. นวัตกรรมและการปรับปรุงใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง
เปนแนวคิดที่แตกตางกัน แตเติมเต็มซึ่งกันและกัน. องคกรที่ประสบความสําเร็จใชทั้ง 2 แนวทาง
ในการปรับปรุงผลการดําเนินการ.

นวัตกรรมไมจํากัดอยูในขอบเขตของฝายวิจัยและพัฒนาเทานั้น แตยังมีความสําคัญตอ
การปฏิบตักิาร ระบบงาน และกระบวนการทาํงานขององคกรในทกุ ๆ  ดาน. ผูนาํองคกรจงึควรชีน้าํ
และบริหารองคกรเพื่อระบุโอกาสเชิงกลยุทธและเพื่อใหความกลาเส่ียงที่ผ านการประเมิน
ผลไดผลเสียอยางรอบดานกลายเปนสวนหนึง่ของวฒันธรรมการเรยีนรูขององคกร รวมทัง้บรูณาการ
นวัตกรรมเขาไวในการปฏิบัติงานประจําวัน โดยมีระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร
ชวยเกื้อหนุนใหเกิดนวัตกรรม. กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธอยางเปนระบบตองมีการปฏิบัติ
อยางทั่วถึงทั้งองคกร และควรคนหาพันธมิตรเชิงกลยุทธที่สามารถเติมเต็มใหแกองคกร.

นวัตกรรมอาจเกดิจากการปรบัใชนวตักรรมของอตุสาหกรรมอืน่เพือ่ทาํใหเกดิการเปลีย่นแปลง
อยางกาวกระโดดในอุตสาหกรรมที่องคกรอยู. นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรูขององคกรและ
บุคลากร และนวัตกรรมของคูแขง. นวัตกรรมอาจเปนความรวมมือระหวางบุคลากรซึ่งปกติไมได
ทํางานดวยกันและอยูในหนวยงานที่แตกตางกันในองคกร ดังนั้น ความสามารถในการเผยแพรและ
ใชประโยชนจากความรูใหมและที่ส่ังสมมาเหลานี้อยางรวดเร็วจึงมีความสําคัญตอการผลักดัน
นวัตกรรมขององคกร.

การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by Fact)

การจัดการโดยใชขอมูลจริง ตองมีการวัดและการวิเคราะหผลการดําเนินการขององคกร
ทั้งภายในองคกรและในสภาพแวดลอมการแขงขัน. การวัดผลควรพัฒนาจากความตองการและ
กลยุทธทางธุรกิจ และควรสื่อถึงขอมูลและสารสนเทศที่สําคัญอยางยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ
ผลผลิต ผลลัพธ และผลสัมฤทธิ์ที่สําคัญ รวมทั้งผลการดําเนินการของคูแขงและอุตสาหกรรม.
การบริหารผลการดําเนินการขององคกรอยางมีประสิทธิผลตองอาศัยขอมูลและสารสนเทศ
หลากหลายรูปแบบประกอบกัน. ขอมูลสารสนเทศอาจอยูในหลายรูปแบบ เชน ตัวเลข กราฟ
หรือขอมูลเชิงคุณภาพ และมาจากหลายแหลง ทั้งกระบวนการภายใน ผลสํารวจ และอินเทอรเน็ต 
(รวมทั้งสื่อสังคมออนไลน). ระบบการวัดผลการดําเนินการควรครอบคลุมถึง

• ผลการดําเนินการดานลูกคา ผลิตภัณฑ และกระบวนการ
• การเปรียบเทียบผลการดําเนินการดานการปฏิบัติการ ดานตลาด และการแขงขัน
• ผลการดําเนินการดานผูสงมอบ บุคลากร พันธมิตร ตนทุน และการเงิน
• ผลลัพธดานการกํากับดูแลองคกรและการปฏิบัติตามกฏระเบียบขอบังคับ และการบรรลุ

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
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ในการปรับปรุงผลการดําเนินการและการจัดการการเปล่ียนแปลง องคกรควรใหความสําคัญ
กับการเลือกและใชตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดําเนินการ. “ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เลือกมาตองเปนตัวที่ดี
ที่สุดในการสะทอนถึงปจจัยที่นําไปสูผลการดําเนินการที่ดีขึ้นในดานลูกคา การปฏิบัติการ การเงิน 
และสังคม. กลุมตัววัดหรือตัวช้ีวัดควรผานการคัดเลือกมาอยางรอบคอบ โดยตองเช่ือมโยงกับ
ความตองการของลกูคาและผลการดาํเนนิการขององคกรจงึจะชวยใหกระบวนการท้ังหมดสอดคลอง
ไปในแนวทางเดียวกันกับเปาประสงคขององคกร”. องคกรอาจจําเปนตองใชตัววัดและตัวชี้วัด
เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว. การวิเคราะหขอมูล
ที่ไดจากกระบวนการติดตามจะทําใหองคกรสามารถประเมินและปรับเปล่ียนตัววัดหรือตัวชี้วัด
เหลานั้นเพื่อใหสนับสนุนเปาประสงคขององคกรยิ่งขึ้น.

การวิเคราะห หมายถึง การสกัดสาระสําคัญของขอมูลและสารสนเทศออกมา เพื่อใชสนับสนุน
การประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสรางนวัตกรรม. ในการวิเคราะห องคกรจําเปน
ตองใชขอมลูเพือ่กาํหนดแนวโนม การคาดการณ ตลอดจนความเปนเหตเุปนผลกนั ซึง่โดยปกตแิลว
อาจไมเห็นเดนชัด. การวิเคราะหจะสนับสนุนจุดมุ งหมายหลายประการ เชน การวางแผน
การทบทวนผลการดําเนินการโดยรวม การปรับปรุงการปฏิบัติการ การเปรียบเทียบผลการ
ดําเนินการกับระดับเทียบเคียงของคูแขง หรือของ “วิธีปฏิบัติท่ีเปนเลิศ” และการจัดการ
การเปลี่ยนแปลง. เพื่ออํานวยความสะดวกในการวิเคราะห อาจตองมีการรวบรมขอมูลจาก
แหลงตาง ๆ  ทั้งน้ี อาจตองมีการจําแนกขอมูลตามตลาด สายผลิตภัณฑ และกลุมบุคลากร
เพื่อความเขาใจที่ลึกซึ้งขึ้น.

ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal Responsibility)

ผูนําองคกรควรใหความสําคัญตอความรับผิดชอบที่มีตอสังคม และการคํานึงถึงความผาสุก
และประโยชนของสังคม. ผูนําควรเปนแบบอยางที่ดีแกองคกรและบุคลากรในการคุมครองปองกัน
สขุอนามยั ความปลอดภยั และส่ิงแวดลอมของสาธารณะ ซึง่ครอบคลมุถงึผลกระทบของการปฏิบตัิ
การขององคกรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ. นอกจากนี้ องคกรควรใหความสําคัญตอการอนุรักษ
ทรัพยากร การนํากลับมาใชใหม และการลดความสูญเสียตั้งแตตนทาง. การวางแผนจึงควร
คาดการณลวงหนาถงึผลกระทบในเชงิลบทีอ่าจเกดิขึน้จากการผลติ การกระจายผลิตภณัฑ การขนสง 
การใชและการกําจัดผลิตภัณฑ. การวางแผนที่มีประสิทธิผลควรลดหรือปองกันมิใหเกิดปญหา
แกไขปญหาที่เกิดขึ้นอยางตรงไปตรงมา และจัดใหมีสารสนเทศและการสนับสนุนที่จําเปนเพื่อให
สาธารณะมีความตระหนักในเร่ืองดังกลาวอยูเสมอ รวมทั้งรักษาความปลอดภัยและความเชื่อมั่น
ของสาธารณะ.
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องคกรควรปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับของทองถ่ิน จังหวัด หรือประเทศ
และควรถือเอาขอบังคับเหลาน้ันเปนโอกาสในการทําใหเหนือกวาสิ่งที่จําเปนตองปฏิบัติตาม
กฎระเบียบ. การคํานึงถึงความผาสุกและประโยชนของสังคม หมายถึง การแสดงภาวะผูนํา
และการสนับสนุนความตองการที่สําคัญ (เทาที่ทําไดตามขอจํากัดทางทรัพยากรขององคกร)
ในเร่ืองสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจในขอบขายที่องคกรสามารถสรางการเปลี่ยนแปลงได.
ภาวะผูนําและการสนับสนุนดังกลาว อาจรวมถึงการปรับปรุงดานการศึกษา การรักษาพยาบาล
และบริการอื่นของชุมชน การสรางความเปนเลิศดานสิ่งแวดลอม การเปนแบบอยางที่ดีของสังคม
ในประเด็นที่มีความสําคัญ การอนุรักษทรัพยากร การลดคารบอนฟุตพร้ินท การใหบริการชุมชน
และกิจกรรมเพื่อการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ และการแบงปน
สารสนเทศที่ไมเปนความลับทางธุรกิจ. ทั้งนี้ การแสดงภาวะผูนําในฐานะที่เปนองคกรตนแบบ
สามารถสงผลตอองคกรอื่นทั้งภาครัฐและเอกชน ในการสรางความรวมมือเพื่อใหบรรลุเจตจํานง
ดังกลาวดวย. ในการจัดการความรับผิดชอบตอสังคม องคกรตองใชตัววัดที่เหมาะสม และผูนํา
ตองรับผิดชอบตัววัดดังกลาว.

จริยธรรมและความโปรงใส (Ethics and Transparency)

องคกรควรแสดงใหเห็นถึงความสําคัญของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมตอการ
ทําธุรกรรมและการปฏิสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม. คณะกรรมการกํากับดูแลองคกร
ตองมจีริยธรรมสูงและตรวจตดิตามการดาํเนนิการทัง้หมด. ผูนาํระดับสงูควรปฏบิตัตินเปนแบบอยาง
ท่ีดีของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม และแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงความคาดหวัง
ตอบุคลากรในเรื่องดังกลาว.

แนวปฏิบัติเรื่องการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมขององคกรเปนพื้นฐานสําหรับวัฒนธรรม
และคานิยมขององคกรและเปนส่ิงที่แยกแยะ “ความถูกตอง” ออกจาก “ความไมถูกตอง”.
การกําหนดหลักจริยธรรมที่ออกแบบเปนอยางดีและคานิยมองคกรจะเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ
แกบุคลากรเพื่อใหสามารถตัดสินใจอยางมีประสิทธิผลดวยความมั่นใจยิ่งข้ึน และอาจทําหนาที่
เปนขอบเขตในการกําหนดบรรทัดฐานและขอหามขององคกร.

คุณลักษณะของความโปรงใส คือ ความตรงไปตรงมาอยางคงเสนคงวาและการสื่อสาร
อยางเปดกวางในสวนของการนําองคกรและการบริหารจัดการ และดวยการแบงปนขอมูลที่ชัดเจน
และถูกตอง. ความโปรงใสมีประโยชนตอองคกรหลายประการ และเปนปจจัยที่สําคัญในการสราง
ความผูกพันของบุคลากรและทําใหบุคลากรเขาใจเหตุผลของการกระทําและส่ิงที่พวกเขาจะมี
สวนรวมได. ความโปรงใสยังมีความสําคัญในการปฏิสัมพันธกับลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น 
ทําใหเกิดการมีสวนรวม ความผูกพัน และความเชื่อมั่นในองคกร.
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การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมและความโปรงใสจะสรางความไววางใจใหแกองคกร
และผูนํา สรางความเชื่อเรื่องความเทาเทียมและความสงางาม ซึ่งเปนส่ิงที่ผูมีสวนไดสวนเสีย
ใหคุณคา.

การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering Value and Results)

การสงมอบคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญและสรางสมดุลของคุณคาระหวางกลุม
เหลานั้น จะชวยในเร่ืองการสรางความภักดีตอองคกร มีสวนรวมในการเติบโตทางเศรษฐกิจและ
ชวยเหลือสังคมดวย. ในการตอบสนองตอเปาหมายที่เปลี่ยนแปลงและขัดแยงกันในบางครั้ง
เพื่อสรางสมดุลระหวางคุณคาของผูมีสวนไดสวนเสียไว อาจหมายถึงวากลยุทธขององคกรตองระบุ
ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญไวใหชัดเจน เพื่อชวยใหมั่นใจวา แผนและการปฏิบัติ
ต าง ๆ สนองความตองการของทุกฝาย โดยหลีกเลี่ยงการเกิดผลกระทบดานลบตอผู มี
สวนไดสวนเสียกลุมใดกลุมหนึ่ง. การใชตัววัดผลการดําเนินการแบบนําและแบบตาม (leading & 
lagging measures) รวมกันอยางสมดุล เปนวิธีการที่มีประสิทธิผลในการสื่อสารถึงจุดเนนสําคัญ
ในระยะสั้นและระยะยาวขององคกร การตรวจติดตามผลการดําเนินการจริง และเปนพื้นฐาน
เพื่อการปรับปรุงผลลัพธ.

การวัดผลการดําเนินการขององคกร จําเปนตองมุงเนนผลลัพธที่สําคัญ ซึ่งนําไปใชเพื่อสราง
คุณคาและรักษาความสมดุลของคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ ไดแก ลูกคา บุคลากร
ผูถอืหุน  ผูสงมอบ พันธมิตร สาธารณะ และชมุชน. ดงัน้ัน  ผลลัพธจงึตองประกอบดวยตวัวดัตาง ๆ 
ที่ไมใชตัววัดเฉพาะดานการเงิน แตรวมถึงดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ความพึงพอใจและ
ความผูกพันของลูกคา และบุคลากร รวมทั้งผลการดําเนินการดานการนําองคกร กลยุทธ และ
ดานสังคม.
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อภิธานศัพท

(Glossary)
อภธิานศพัทจะอธบิายคาํศพัทในเกณฑ และแนวทางการใหคะแนนท่ีขีดเสนใตไว. ประโยคแรก

ตอจากอภธิานศพัทแตละคาํจะแสดงความหมายดวยตวัอกัษรตวัเขม. ประโยคทีเ่หลอืในยอหนาแรก
เปนการขยายความ. ยอหนาถัดมาเปนการใหตัวอยาง สารสนเทศเชิงพรรณนา หรือความเชื่อมโยง
ที่สําคัญกับสารสนเทศอื่น ๆ ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ

 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการดําเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งองคกรใชในการบรรลุ
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธทั้งระยะสั้นและระยะยาว. แผนปฏิบัติการระบุรายละเอียดของทรัพยากร
ที่ตองใชและกรอบเวลาที่ตองทําใหสําเร็จ. การจัดทําแผนปฏิบัติการถือวาเปนขั้นตอนที่สําคัญ
อยางยิง่ในการวางแผน หลังจากทีม่กีารกาํหนดวตัถปุระสงคเชิงกลยทุธและเปาประสงคอยางชัดเจน
แลว ทั้งนี้ เพื่อใหบุคลากรทั่วทั้งองคกรมีความเขาใจและนํากลยุทธไปปฏิบัติอยางมีประสิทธิผล. ใน
เกณฑนี้ การถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการสรางตัววัดใหสอดคลองไปใน
แนวทางเดยีวกนัระหวางหนวยงานทีเ่กีย่วของท้ังหมด และในการถายทอดแผนปฏบิตักิารสูการปฏบิตัิ
อาจจาํเปนตองใหการฝกอบรมทีเ่ฉพาะเจาะจงแกบคุลากรบางคนหรอืมกีารสรรหาบุคลากรใหมดวย.

ตัวอยางเชน วัตถุประสงคเชิงกลยุทธของผูสงมอบในธุรกิจที่มีการแขงขันสูง คือ การสรางและ
รักษาการเปนผูนาํดานราคา ดงันัน้แผนปฏบิตักิารควรเปนการออกแบบกระบวนการท่ีมปีระสทิธิภาพ
และการสรางระบบบัญชีที่ตรวจสอบตนทุนในระดับกิจกรรม และมีกระบวนการและระบบบัญชี
ที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองคกร. การถายทอดสูการปฏิบัติ อาจรวมถึงการฝกอบรม
หนวยงานและทีมงานของผูสงมอบในการจัดลําดับความสําคัญตามตนทุนและผลประโยชน.
การวิเคราะหและการทบทวนในระดับองคกรจึงควรเนนที่การเพิ่มผลิตภาพ การควบคุมตนทุน
และคุณภาพ.

ดคูาํจาํกดัความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วตัถปุระสงคเชิงกลยทุธ” ประกอบ ในหนา 148. 

ALIGNMENT : ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน

“ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคลองของแผนงาน กระบวนการ 
สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร การปฏิบัติ
การ ผลลัพธ และการวิเคราะห เพ่ือสนับสนุนเปาประสงคท่ีสําคัญขององคกร. ความสอดคลอง
ไปในแนวทางเดียวกันอยางมีประสิทธิผล จําเปนตองมีความเขาใจรวมกันในเจตจํานง
และเปาประสงค รวมทั้งตองใชตัววัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพื่อชวยในการวางแผน การติดตาม 
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การวิเคราะห และการปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับองคกร ระดับกระบวนการที่สําคัญ และระดับ
หนวยงาน.

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

ANALYSIS : การวิเคราะห

“การวเิคราะห” หมายถงึ การตรวจสอบขอเทจ็จรงิและขอมูลเพือ่ใชเปนพืน้ฐานในการตดัสนิใจ
อยางมีประสิทธิผล. การวิเคราะหมักเก่ียวของกับการหาความสัมพันธในเชิงเหตุและผล.
การวิเคราะหระดับองคกรโดยรวมจะชวยชี้นําการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทํางาน
เพื่อใหบรรลุผลลัพธทางธุรกิจที่สําคัญและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ.

ถงึแมขอเทจ็จรงิและขอมลูแตละตวัจะมคีวามสาํคญั แตไมใชองคประกอบหลักทีม่ปีระสทิธผิล
ตอการปฏิบัติการหรือการจัดลําดับความสําคัญเสมอไป เนื่องจากการปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลขึ้น
อยูกับความเขาใจในความสัมพันธขางตน ซึ่งไดจากการวิเคราะหขอเท็จจริงและขอมูล.

ANECDOTAL : สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็น

“สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็น” หมายถึง สารสนเทศดานกระบวนการ
ทีข่าดความเฉพาะเจาะจงในดานวธิกีาร ตวัวดั กลไกการถายทอดสูการปฏบิตั ิและปจจัยการประเมิน 
การปรับปรุง และการเรียนรู. สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็นนี้ มักเปนการใชตัวอยาง
และการอธิบายกิจกรรมแตละเรื่องมากกวากระบวนการที่เปนระบบ.

ตัวอยางการตอบที่มีสารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็นในเรื่องวิธีการที่ผูนําระดับสูง
ถายทอดสูการปฏิบัติเกี่ยวกับผลการดําเนินการที่คาดหวัง อาจอธิบายถึงเหตุการณที่ผูนําระดับสูง
คนหนึ่งไปตรวจเยี่ยมสาขาตาง ๆ ขององคกร. ในขณะที่การตอบดวยกระบวนการที่เปนระบบ
จะอธิบายถึงวิธีการที่ผูนําระดับสูงทั้งหมดใชในการสื่อสารถึงผลการดําเนินการที่คาดหวังไปยัง
ทุกพ้ืนที่ทําการและบุคลากรทุกคนอยางสมํ่าเสมอ รวมทั้งอธิบายถึงตัววัดที่ผู นําใชในการ
ตรวจประเมินประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใชในการประเมินและปรับปรุง.

ดูคําจํากัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเปนระบบ” ประกอบ ในหนา 149.

APPROACH : แนวทาง

“แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชในการดําเนินกระบวนการ (หมวด 1-6). ในเกณฑนี้ 
แนวทางยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการตอขอกําหนดของหัวขอและสภาพแวดลอม
การดําเนินงานขององคกร รวมทั้งประสิทธิผลของการใชแนวทางนั้น.
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แนวทาง เปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”  ในหนา 154.

BASIC REQUIREMENTS : ขอกําหนดพื้นฐาน

“ขอกําหนดพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เปนแกนสารที่สําคัญของหัวขอนั้น. ในเกณฑนี้ ขอ
กําหนดพื้นฐานของแตละหัวขอแสดงไวที่ “ชื่อหัวขอ”

ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

BENCHMARKS : ระดับเทียบเคียง

“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ ซึ่งมีผลการดําเนินการและวิธีปฏิบัติ
ที่เปนเลิศของกิจกรรมที่คลายคลึงกันภายในหรือภายนอกธุรกิจ. การที่องคกรเขารวมการจัดระดับ
เทียบเคียง เพื่อใหเขาใจถึงผลการดําเนินการระดับโลกในปจจุบัน และเพื่อใหบรรลุผลการปรับปรุง
อยางกาวกระโดด.

ระดับเทียบเคียง เปนรูปแบบหนึ่งของขอมูลเชิงเปรียบเทียบ. ขอมูลเชิงเปรียบเทียบอื่น ๆ รวม
ถึงขอมูลธุรกิจซ่ึงรวบรวมโดยบุคคลท่ีสาม (สวนมากเปนคาเฉล่ียของอุตสาหกรรม) ขอมูลผลการ
ดําเนินการของคูแขงและการเปรียบเทียบกับองคกรที่คลายคลึงกันที่อยูในพื้นที่ภูมิศาสตรเดียวกัน
หรือที่นําเสนอผลิตภัณฑและบริการคลายกันในพื้นที่ภูมิศาสตรอื่น.

CAPABILITY, WORKFORCE : ขีดความสามารถ, บุคลากร

ดูคําจํากัดความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบุคลากร”
ในหนา 151.

CAPACIITY, WORKFORCE : อัตรากําลัง, บุคลากร

ดูคําจํากัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตรากําลังบุคลากร” ในหนา 152.

COLLABORATORS : ผูใหความรวมมือ

“ผูใหความรวมมอื” หมายถงึ หนวยงานหรอืบคุคลท่ีมีความรวมมอืในการดําเนนิการกบัองคกร
ทีจ่ะสนบัสนนุในการจดังานหรอืกจิกรรมบางสวนหรอืผูทีร่วมดาํเนนิการเปนครัง้คราวเมือ่มเีปาหมาย
ระยะสั้นที่สอดคลองกันหรือเหมือนกัน. โดยท่ัวไป ความรวมมือในลักษณะนี้มักไมมีขอตกลงหรือ
รูปแบบที่เปนทางการ.

ดูคําจํากัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ ในหนา 142.



TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019 133

อภ
ิธา

นศ
ัพท



CORE COMPETENCIES : สมรรถนะหลักขององคกร

“สมรรถนะหลักขององคกร” หมายถึง เรื่องที่องคกรมีความชํานาญที่สุด เปนขีดความสามารถ
พิเศษที่สําคัญในเชิงกลยุทธ เปนแกนหลักที่ทําใหองคกรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสรางความไดเปรียบ
ในตลาดใหแกองคกรหรือสภาพแวดลอมของการบริการ. สมรรถนะหลักขององคกร มักเปนสิ่งที่
คูแขง หรือผูสงมอบและพันธมิตรลอกเลียนแบบไดยาก และสมรรถนะหลักขององคกรอาจสราง
ความไดเปรียบอยางตอเนื่องในการแขงขัน. หากขาดสมรรถนะหลักที่จําเปนขององคกร อาจสงผล
ตอความทาทายเชิงกลยุทธที่สําคัญ หรือการเสียเปรียบในตลาด.

สมรรถนะหลักขององคกร อาจเกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยี การเสนอบริการที่
โดดเดน ตลาดทีเ่หมาะสมของตนเอง หรือความมไีหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ (เชน การเขาครอบ
ครองกิจการ).

CUSTOMER : ลูกคา

“ลูกคา” หมายถึง ผูใชผลิตภัณฑ โปรแกรม/แผนงาน หรือบริการขององคกร (ในเกณฑ
เรียกวา “ผลิตภัณฑ”) หรืออาจเปนผูใชในอนาคต. ลูกคาหมายรวมถึงผูใชผลิตภัณฑโดยตรงและ
ผูซื้อผลิตภัณฑเพื่อจําหนายตอ เชน ผูจัดจําหนาย ตัวแทน หรือบริษัทที่ใชผลิตภัณฑขององคกร
เปนสวนประกอบหนึง่ของผลติภณัฑนัน้. เกณฑนีก้ลาวถงึลกูคาอยางกวาง ๆ  โดยครอบคลมุถงึลกูคา
ในปจจุบัน ลูกคาในอนาคต และลูกคาของคูแขงดวย.

ความเปนเลิศทีมุ่งเนนลูกคา เปนคานิยมประการหนึง่ของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตทิีฝ่งอยู
ในความเชื่อและพฤติกรรมขององคกรที่มีผลการดําเนินการที่ดี. การมุงเนนลูกคามีผลกระทบและ
ควรเปนปจจัยในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธขององคกร ระบบงานและกระบวนการทํางาน 
และผลลัพธทางธุรกิจขององคกร.

ดูคําจํากัดความของ “STAKEHOLDERS” “ผูมีสวนไดสวนเสีย” ในหนา 147. เพื่อใหทราบถึง
ความสมัพนัธระหวางลกูคาและบคุคลอ่ืนทีอ่าจไดรบัผลกระทบจากผลติภัณฑ โปรแกรม หรือบรกิาร
ขององคกร.

CUSTOMER ENGAGEMENT : ความผูกพันของลูกคา

“ความผูกพันของลูกคา” หมายถึง แรงหนุนของลูกคาที่ทุมใหกับตราสินคาและผลิตภัณฑ
ขององคกร ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับความสามารถขององคกรในการตอบสนองความตองการและการสราง
ความสมัพนัธกบัลกูคาอยางตอเนือ่ง เพือ่ใหลกูคายงัคงใชผลิตภณัฑ. ลกัษณะของความผกูพนั รวม
ถึงการรักษาลูกคาไวและความภักดีตอตราสินคา ความเต็มใจของลูกคาในการทําธุรกิจกับองคกร 
เพิม่การทาํธรุกจิกบัองคกร และความเตม็ใจของลกูคาในการแนะนาํตราสนิคา รวมทัง้ผลติภัณฑให
คนอื่นรูจักอยางแข็งขัน.
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CYCLE TIME : รอบเวลา

“รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ตองใชเพ่ือบรรลุตามขอผูกพันหรือทํางานใหเสร็จสมบูรณ.
“รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ใชในการดําเนินการในทุกแงมุม เชน เวลาที่ใชในการออกผลิตภัณฑ
ใหมสูตลาด เวลาในการทําตามคําสั่งซื้อ เวลาในการสงมอบ เวลาในการปรับเปลี่ยนเครื่องจักร
เวลาในการตอบสนองลูกคา และตัววัดดานเวลาที่สําคัญอื่น ๆ . การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึง
เรื่องตาง ๆ ดังกลาว.

ผลการดาํเนินการดานเวลาและความเรว็มคีวามสาํคญัอยางย่ิงตอการปรบัปรุงความสามารถใน
การแขงขันและผลการดําเนินการโดยรวม.

DEPLOYMENT : การถายทอดสูการปฏิบัติ

“การถายทอดสูการปฏบัิติ” หมายถึง ความครอบคลมุและทัว่ถึงของการนําแนวทางไปดาํเนนิการ
เพื่อตอบสนองขอกําหนดในเกณฑ. การถายทอดสูการปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและ
ความลึกในการนําแนวทางไปใชกับหนวยงานที่เกี่ยวของทั่วทั้งองคกร.

การถายทอดสูการปฏิบัติ เปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอกระบวนการในหมวด 1-6

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการถายทอดสู การปฏิบัติ ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”
ในหนา 154.

DIVERSITY : ความหลากหลาย

“ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกตางระหวางบุคลากรท่ีทําใหเกิดสภาพแวดลอม
การทํางานทีเ่ปนประโยชนและเปนตัวแทนของชุมชนของบคุลากรทีอ่งคกรจางและชุมชนของลกูคา. 
ความแตกตางของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรตาง ๆ เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ 
ความพิการ แนวโนมทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกตางกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นกําเนิด 
และทักษะ รวมทั้งความแตกตางทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหคุณคาและการใชประโยชนจากความหลากหลายของชุมชน
ของบุคลากรที่องคกรจางและชุมชนของลูกคา. การใชประโยชนจากความหลากหลายของ
ทั้งสองเรื่องน้ีในการสรางบุคลากรจะเพิ่มโอกาสในการมีผลการดําเนินการที่ดี สรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคา บุคลากร และชุมชน รวมทั้งสรางความผูกพันกับลูกคาและบุคลากรอีกดวย.

EFFECTIVE : ประสิทธิผล

“ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินวากระบวนการหรือมาตรการที่ใชสามารถตอบสนอง
เจตจํานงที่ตั้งไวไดดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลตอง
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(1) ประเมนิวาแนวทางนัน้มคีวามสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักบัความตองการขององคกร 
และองคกรสามารถถายทอดเพื่อนําแนวทางสูการปฏิบัติไดดีเพียงใด หรือ

(2) ประเมินผลลัพธของมาตรการที่ใช โดยเปนตัวบงชี้ของกระบวนการหรือผลการดําเนินการ
ของผลิตภัณฑ

EMPOWERMENT : การเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ

“การเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การใหอํานาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ
และการปฏิบัติการแกบุคลากร. เมื่อบุคลากรใดไดรับการเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ บุคลากรนั้น
จะพยายามใชความรูและความเขาใจทีต่นมอียูเก่ียวกบัเรือ่งงานนัน้ ๆ  ในการตดัสนิใจอยางมคีณุภาพ
มากที่สุด.

การเอือ้อาํนาจในการตดัสนิใจมจีดุมุงหมายในการชวยบุคลากรใหสามารถสรางความพงึพอใจ
ใหแกลกูคาตัง้แตการตดิตอครัง้แรก ปรบัปรงุกระบวนการและเพิม่ผลติภาพ ปรบัปรงุผลการดําเนิน
การขององคกร  รวมทั้งสงเสริมการทํางานรวมกัน. บุคลากรที่ไดรับอํานาจในการตัดสินใจจะตอง
มีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนั้น องคกรจึงตองจัดใหมีสารสนเทศที่ทันกาลและเปน
ประโยชนอยูเสมอ.

ENGAGEMENT, CUSTOMER : ความผูกพัน, ลูกคา

ดูคําจํากัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกคา” ในหนา 133.

ENGAGEMENT, WORKFORCE : ความผูกพัน, บุคลากร

ดูคําจํากัดความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผูกพันของบุคลากร”
ในหนา 152. 

ETHICAL BEHAVIOR : การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม

“การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม” หมายถึง การกระทําที่องคกรทําใหมั่นใจวาทุกการ
ตัดสินใจ การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย เปนไปตามหลักจรรยาบรรณ
ขององคกรและหลักการดานวชิาชพี. หลกัการเหลานี ้ควรสนบัสนนุกฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคบั
ทั้งหมดขององคกร รวมท้ังเปนพื้นฐานสําหรับคานิยมและวัฒนธรรมองคกร ซึ่งจะตัดสิน
“ความถูก” และ “ความผิด”

ผูนําระดับสูงควรประพฤติตนเปนแบบอยางที่ดีของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม.
หลักการนีป้ระยุกตใชกบัทกุคนทีเ่ก่ียวของในองคกร ตัง้แตลกูจางชัว่คราวจนถงึคณะกรรมการบริหาร 
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และจําเปนตองมีการสื่อสารและเสริมสรางอยางสมํ่าเสมอ. แมวาเกณฑไมไดกําหนดรูปแบบ
ที่เฉพาะเจาะจงเพื่อใหมั่นใจวาองคกรมีพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม ผูนําระดับสูงมีหนาที่รับผิดชอบ
ในการทําใหวิสัยทัศนและพันธกิจขององคกรสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม.
ทั้งนี้ พฤติกรรมที่มีจริยธรรม รวมถึงการปฏิสัมพันธตอผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร 
ผูถือหุน ลูกคา พันธมิตร ผูสงมอบ และชุมชนทองถิ่นที่องคกรตั้งอยู.

การกาํหนดหลกัจรยิธรรมท่ีออกแบบเปนอยางดแีละมคีวามชดัเจนจะเอือ้อาํนาจในการตดัสนิใจ
แกบุคลากร เพื่อใหสามารถตัดสินใจอยางมีประสิทธิผลดวยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองคกรใชหลัก
จริยธรรมเปนกรอบในการจํากัดพฤติกรรมที่อาจจะทําใหเกิดผลกระทบทางลบตอองคกร และ/หรือ
สังคม.

ดูคานิยม “จริยธรรมและความโปรงใส” ประกอบ ในหนา 128.

EXCELLENCE : ความเปนเลิศ

ดูคําจํากัดความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การดําเนินการที่เปนเลิศ”
ในหนา 144.

GOALS : เปาประสงค

“เปาประสงค” หมายถงึ สภาพในอนาคตหรอืระดับของผลของการดําเนนิการทีอ่งคกรตองการ 
หรือปรารถนาที่จะบรรลุ. เปาประสงคเปนไดทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เปาประสงคเปนจุดหมาย
ปลายทางที่ชี้นําการปฏิบัติการ.  เปาประสงคเชิงปริมาณที่แสดงคาเปนจุดหรือเปนชวงที่เปนตัวเลข
มักเรียกวา “เปาหมาย”. เปาหมายอาจเปนผลการดําเนินการที่องคกรปรารถนา โดยพิจารณา
จากขอมูลเชิงเปรียบเทียบหรือขอมูลเชิงแขงขัน. “เปาหมายท่ีทาทายอยางยิ่ง (stretch goals)”
หมายถึง เปาหมายของการปรับปรุงที่ยิ่งใหญ การฉีกแนว หรือการปรับปรุงอยาง “กาวกระโดด” 
ในเร่ืองท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จในอนาคตขององคกร. ประโยชนของเปาประสงค
รวมถึง

• การทําใหวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพื่อใหสามารถวัด
ความสําเร็จได

• การสนับสนุนการทํางานเปนทีมดวยการมุงเนนจุดหมายปลายทางรวมกัน
• การสนับสนุนใหมีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเปาหมายที่ทาทายอยางยิ่ง
• การเปนพื้นฐานสําหรับวัดความกาวหนาและเรงใหบรรลุผล

ดูคําจํากัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณผลการดําเนินการ” 
ประกอบ ในหนา 144.
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GOVERNANCE : การกํากับดูแลองคกร

“การกํากับดูแลองคกร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมตาง ๆ
ในการปกครององคกร รวมทั้งความรับผิดชอบในดานตาง ๆ ของเจาของหรือผู ถือหุ น
คณะกรรมการบริหาร และผูนําระดับสูงขององคกร. กฎบัตรองคกร (corporate charters)
กฎระเบียบที่บังคับใช (by laws) และนโยบายขององคกร จะระบุเปนลายลักษณอักษรถึงสิทธิ
และความรับผิดชอบของผูที่เกี่ยวของแตละกลุม รวมทั้งอธิบายถึงวิธีการกําหนดทิศทางและ
การควบคุมเพื่อสรางหลักประกันในดาน 

(1) ความรับผิดชอบตอเจาของ/ผูถือหุน และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น

(2) ความโปรงใสของการปฏิบัติการ และ

(3) การปฏิบัติอยางยุติธรรมตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม

กระบวนการตาง ๆ ดานการกํากับดูแลองคกร อาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ
การตรวจติดตามและประเมินผลการดําเนินการของผู บริหารสูงสุดขององคกร การกําหนด
คาตอบแทนและผลประโยชนของระดับบริหาร การวางแผนการสืบทอดตําแหนง การตรวจสอบ
ทางการเงินหรือหลักความซื่อสัตยสุจริต (fiduciary) อื่น การจัดการความเสี่ยง การเปดเผยขอมูล
ขาวสาร รวมทั้งการรายงานการดําเนินการแกผูถือหุน. การทําใหมั่นใจวาการกํากับดูแลองคกร
มีประสิทธิผล มีความสําคัญตอความเชื่อถือของผูมีสวนไดสวนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจน
ตอประสิทธิผลขององคกร.

HIGH PERFORMANCE : ผลการดําเนินการที่ดี

“ผลการดาํเนนิการทีด่”ี หมายถงึ การทาํงานทีมุ่งใหผลการดาํเนนิการขององคกรและบคุลากร
มีระดับสูงขึ้นเรื่อย ๆ อยางเปนระบบ รวมถึงผลการดําเนินการดานคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการ
สรางนวตักรรม และรอบเวลา ซึง่จะสงผลใหการใหบรกิารและคณุคาตอลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยี
ดีขึ้น.

แนวทางท่ีนําไปสูผลการดําเนินการที่ดี มีรูปแบบ หนาที่ และระบบจูงใจที่แตกตางกันไป.
ผลการดําเนินการที่ดีเกิดมาจากความผูกพันของบุคลากร และชวยเสริมสรางความผูกพัน
ของบุคลากร และเกี่ยวของกับการรวมมือกันระหวางฝายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเกี่ยวของ
กับกลุมที่ทําหนาที่ตอรองใหเกิดความรวมมือระหวางหนวยงานทีมงานตาง ๆ การเอื้ออํานาจ
ในการตัดสินใจแกบุคลากร รวมถึงความรับผิดชอบสวนบุคคล การนําขอมูลของบุคลากรมาใช
ในการวางแผน การเรยีนรูและการสรางทักษะระดบับุคคลและระดบัองคกร การเรยีนรูจากองคกรอืน่  
ความยืดหยุนในการออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน การรักษาโครงสรางองคกร
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แนวราบ (flattened organizational structure) เพื่อใหมีการเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ และ
มีการตัดสินใจอยางมีคุณภาพที่สุด รวมทั้งการใชตัววัดผลการดําเนินการและการเปรียบเทียบ
ผลการดําเนินการอยางมีประสิทธิผล. หลายองคกรที่มีผลการดําเนินการท่ีดีใชสิ่งจูงใจท้ังที่
เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน ผลการดําเนินการขององคกร
สิ่งท่ีบุคคลและกลุ มทําใหองคกร และการเพิ่มทักษะ. นอกจากนี้ กระบวนการทํางาน
ที่ใหผลการดําเนินการที่ดีตองพยายามทําใหโครงสรางองคกร สมรรถนะหลักขององคกร
งาน ลักษณะงาน การพัฒนาบุคลากร และการใหสิ่งจูงใจมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน.

HOW : อยางไร

“อยางไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที่องคกรใชเพื่อบรรลุพันธกิจ. ในการตอบคําถาม 
“อยางไร” ในขอกําหนดของหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ควรรวมถึงสารสนเทศ
ที่เกี่ยวกับแนวทาง (วิธีการและตัววัด) การถายทอดสูการปฏิบัติ การเรียนรู และการบูรณาการดวย.

INDICATORS : ตัวชี้วัด

ดูคําจํากัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด” ในหนา 141.

INNOVATION: การสรางนวัตกรรม

“การสรางนวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ กระบวนการ 
หรือประสิทธิผลขององคกร รวมทั้งสรางมูลคาใหมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย. การสรางนวัตกรรม
เปนการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ หรือแนวทางในการดําเนินธุรกิจ
ซึ่งอาจเปนของใหมหรือนํามาปรับเพื่อการใชงานในรูปแบบใหม. ผลลัพธของการสรางนวัตกรรม 
เปนการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดในดานผลลัพธ ผลิตภัณฑ หรือกระบวนการ. 
การสรางนวัตกรรมใชประโยชนจากสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุน  กระบวนการในการระบุโอกาส
เชิงกลยุทธ และความเต็มใจที่จะดําเนินการตามความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสีย
อยางรอบดาน.

การสรางนวัตกรรมที่ประสบความสําเร็จในระดับองคกรเปนกระบวนการท่ีประกอบดวยหลาย
ขั้นตอนที่เกี่ยวของกับการพัฒนาและการแบงปนความรู การตัดสินใจที่จะนําไปใช การดําเนินการ 
การประเมินผล และการเรียนรู. แมวาการสรางนวัตกรรมมักเกี่ยวของกับเทคโนโลยี แตการสราง
นวัตกรรมสามารถเกิดไดในทุกกระบวนการท่ีสําคัญขององคกร ซ่ึงอาจไดประโยชนจากการ
เปลีย่นแปลงผานการสรางนวัตกรรม ไมวาจะเปนการปรบัปรงุอยางกาวกระโดด หรอืการเปล่ียนแปลง
แนวทางหรือผลผลิต. การสรางนวัตกรรม อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงพื้นฐานของโครงสรางองคกร 
หรือรูปแบบธุรกิจเพื่อใหสําเร็จในงานขององคกรอยางมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น.
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ดคูาํจาํกดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกลาเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยาง
รอบดาน” ในหนา 139 และ “STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ” ประกอบ
ในหนา 148.

INTEGRATION : การบูรณาการ

“การบูรณาการ” หมายถึง การประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการ สารสนเทศ
การจัดสรรทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ และ
การวิเคราะห เพื่อสนับสนุนเปาประสงคท่ีสําคัญขององคกร. การบูรณาการที่มีประสิทธิผล
เปนมากกวาความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และจะสําเร็จไดก็ตอเมื่อการดําเนินการของ
แตละองคประกอบภายในระบบการจดัการผลการดําเนนิการขององคกรมกีารปฏิบตัทิีเ่กีย่วเนือ่งกนั
เปนหนึ่งเดียวอยางสมบูรณ.

การบูรณาการเปนมิติหนึ่งในการประเมินทั้งหมวดกระบวนการและหมวดผลลัพธ ดูคําอธิบาย
เพิ่มเติมเกี่ยวกับการบูรณาการ ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 154.

INTELLIGENT RISKS : ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน 

“ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน” หมายถึง โอกาสที่จะไดรับ
ประโยชนมีสูงกวาโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือหากไมนําโอกาสนั้นมาพิจารณาจะบั่นทอน
ความสําเร็จในอนาคตขององคกร. ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานนั้น 
องคกรตองสามารถยอมรับความลมเหลว และองคกรตองยอมรับวาไมสามารถคาดหวังใหเกิด
นวัตกรรม หากดําเนินการเฉพาะเร่ืองที่มีโอกาสสําเร็จเทานั้น. ในระยะเริ่มตน องคกรตองลงทุน
ในเรื่องที่มีโอกาสสําเร็จ และในขณะเดียวกันตองตระหนักถึงความลมเหลวที่อาจเกิดขึ้นได.

ระดบัของความเสีย่งทีจ่ะรบัไดอาจแตกตางกนัตามจงัหวะและระดบัของภยัคกุคามและโอกาส
ในธรุกจิ. สําหรับธรุกจิทีม่กีารเปล่ียนแปลงอยางรวดเรว็ในเรือ่งผลติภณัฑใหม หรอืกระบวนการใหม 
หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม องคกรจําเปนตองลงทุนดานทรัพยากรมากกวาธุรกิจที่มั่นคงแลว
ซึ่งในธุรกิจประเภทหลังนี้ องคกรยังคงตองเฝาติดตาม สํารวจการเติบโตและการเปลี่ยนแปลง
แตโดยสวนมากมักมีแนวโนมที่จะใชทรัพยากรนอยกวา.

ดูคําจํากัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ” ประกอบ ในหนา 148.

KEY : ที่สําคัญ

“ทีส่าํคญั” หมายถงึ สิง่ทีส่าํคญัมากหรอืสําคัญทีสุ่ดทีมี่ความสําคัญอยางยิง่ตอการบรรลผุลลพัธ
ที่ตองการขององคกร.
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ยกตัวอยางเชน เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กลาวถึงความทาทายที่สําคัญ แผนงานที่สําคัญ 
กระบวนการทํางานที่สําคัญ และตัววัดที่สําคัญ ซึ่งเปนสิ่งที่มีความสําคัญที่สุดตอความสําเร็จ
ขององคกร. ส่ิงเหลาน้ีเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการมุงไปสูหรือตรวจติดตามผลลัพธท่ีตองการ. 
โดยทั่วไปมักระบุสิ่งที่สําคัญที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เชน ความทาทายที่สําคัญ 5 ประเด็น).

KNOWLEDGE ASSETS : สินทรัพยทางความรู

“สินทรัพยทางความรู” หมายถึง ทรัพยากรทางปญญาที่มีการสั่งสมภายในองคกร โดย
เปนความรูที่ทั้งองคกรและบุคลากรเก็บรวบรวมไวในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู 
ความเขาใจ ความจํา ความเขาใจอยางถองแท ทักษะดานการรับรูและดานเทคนิค รวมท้ัง
ขีดความสามารถตาง ๆ. สินทรัพยทางความรู มีอยูในบุคลากร ซอฟตแวร สิทธิบัตร ฐานขอมูล 
เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและวิธีปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเปนที่เก็บสินทรัพย
ทางความรูขององคกรไว   สินทรัพยทางความรูยังมีอยูที่ลูกคา ผูสงมอบ และพันธมิตรดวย.

สินทรัพยทางความรูเปน “ความรูในภาคปฏิบัติ” (Know How) ที่องคกรสามารถนําไป
เพือ่ใชประโยชน เพือ่ลงทุน และเพ่ือการเติบโต. การสรางและการจัดการสนิทรพัยทางความรูจงึเปน
สวนประกอบสําคัญสําหรับองคกรในการสรางคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร และชวย
รักษาความไดเปรียบเชิงแขงขันอยางยั่งยืน.

LEADERSHIP SYSTEM : ระบบการนําองคกร

“ระบบการนําองคกร” คือ 1) วิธีการนําองคกรอยางเปนทางการและไมเปนทางการท่ีถูกใช
ทั่วทั้งองคกร 2) เปนรากฐานสําหรับการตัดสินใจที่สําคัญ 3) เปนกระบวนการในการตัดสินใจ และ
นําผลการตัดสินใจไปส่ือสารและปฏิบัติ. ระบบการนําองคกร ประกอบดวยโครงสรางและกลไก
ในการตดัสนิใจ การทาํใหมัน่ใจเรือ่งการส่ือสาร 2 ทศิทาง การเลือกและการพฒันาผูนาํและผูจดัการ 
การเสริมสรางคานิยม การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังตอ
ผลการดําเนินการ.

ระบบการนําองคกรที่มีประสิทธิผลตองคํานึงถึงความสามารถและความตองการของบุคลากร
และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น และตองตั้งความคาดหวังตอผลการดําเนินการและการปรับปรุงผลการ
ดาํเนินการใหสงู. ระบบการนาํองคกรสรางความภกัดแีละการทาํงานเปนทมี โดยขึน้อยูกบัวสิยัทศัน
และคานยิม รวมทัง้การมุงไปสูเปาประสงครวมขององคกร. ระบบการนาํองคกรกระตุนและสนบัสนนุ
ความคิดริเริ่ม การสรางนวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสรางสายการบังคับบัญชา
ตามเจตจํานงและหนาที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการบังคับบัญชาท่ีตองผานการตัดสินใจหลาย
ขัน้ตอน. ระบบการนาํองคกรทีม่ปีระสทิธผิลตองมกีลไกทีผู่นาํใชในการประเมนิตนเอง การรบัขอมลู
ปอนกลับ และการปรับปรุง.



TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019 141

อภ
ิธา

นศ
ัพท



LEARNING : การเรียนรู

“การเรียนรู” หมายถึง ความรูหรือทักษะใหมที่ไดรับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ 
และนวัตกรรม. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กลาวถึงการเรียนรูทั้ง 2 สวน คือ การเรียนรู
ระดับองคกรและระดับบุคคลโดยบุคลากร โดย (1) การเรียนรูระดับองคกรไดมาจากการวิจัยและ
พฒันา วงจรการประเมนิและการปรบัปรงุ ความคิดและมมุมองจากบคุลากรและผูมสีวนไดสวนเสยี 
การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ และการจัดระดับเทียบเคียง และ (2) การเรียนรูระดับบุคคล
ไดมาจากการศึกษา การฝกอบรม และโอกาสในการพัฒนาเพื่อความเจริญกาวหนาของบุคลากร
แตละบุคคล.

เพื่อความมีประสิทธิผล การเรียนรูควรถูกปลูกฝงอยูในวิถีการทํางานขององคกร ซึ่งสงผลให
เกิดการไดเปรียบเชิงแขงขันและความยั่งยืนขององคกรและบุคลากร.

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมของการเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคลในคานิยมและแนวคิดหลัก
“การใหความสําคัญกับบุคลากร” ในหนา 122 และ “การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัว”
ในหนา 123.

การเรียนรู เปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
การเรียนรู ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 154.

LEVELS : ระดับ

 “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลข ที่ทําใหทราบวาผลลัพธและผลการดําเนินการของ
องคกรอยูในตําแหนงหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม. ระดับผลการดําเนินการทําใหสามารถ
ตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการที่ผานมา การคาดการณ เปาประสงค และ
ตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ ที่เหมาะสม.

MEASURES AND INDICATORS : ตัววัดและตัวชี้วัด

“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจํานวนปจจัยนําเขา ผลผลิต และ
ผลการดําเนินการของกระบวนการ ผลิตภัณฑ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการ และ
ผลการดําเนินการขององคกรโดยรวม. ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเปนแบบไมซับซอน (ไดจากการวัด
แตละครั้ง) หรือแบบหลายตัวประกอบกัน.

เกณฑไมไดแบงแยกอยางชัดเจนระหวางตัววัดและตัวชี้วัด อยางไรก็ตาม บางคนชอบใชคําวา 
“ตัวชี้วัด” เมื่อ



142142142 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

(1) การวัดนั้นมีความสัมพันธ กับผลการดําเนินการ แตไม ใช ตัววัดโดยตรงของผล
การดาํเนนิการนัน้ (เชน จาํนวนขอรองเรยีน เปนตวัชีว้ดัของความไมพงึพอใจ แตไมใชตวัวดัโดยตรง
ของความไมพึงพอใจ)

(2) การวดัน้ันเปนตวัทาํนาย (ตวัชีว้ดันํา - leading indicator) ของผลการดาํเนินการดานอืน่ ๆ 
ที่มีนัยสําคัญมากกวา (เชน ความพึงพอใจของลูกคาที่เพิ่มขึ้นอาจเปนตัวชี้วัดนําของการเพ่ิม
สวนแบงตลาด)

MISSION : พันธกิจ

“พันธกจิ” หมายถงึ หนาทีโ่ดยรวมขององคกร. พนัธกจิ เปนการตอบคาํถามวา “องคกรพยายาม
บรรลุอะไร” พันธกิจอาจกําหนดลูกคาหรือตลาดที่องคกรใหบริการ สมรรถนะหลักขององคกร
หรือเทคโนโลยีที่องคกรใช.

MULTIPLE REQUIREMENTS : ขอกําหนดยอย

“ขอกําหนดยอย” หมายถึง คําถามยอย ๆ ในแตละประเด็นพิจารณา. คําถามแรกสุด
ในชุดคําถามของขอกําหนดยอย แสดงถึงคําถามที่สําคัญที่สุดในชุดคําถามนั้น คําถามตาง ๆ
ที่ตามมาจะขยายความคําถามแรก.

ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

องคกรที่มีผลการดําเนินการดี มีคะแนนสูง อาจไมสามารถตอบสนองขอกําหนดยอยทั้งหมด
ไดดวยความสามารถหรือความสําเร็จที่เทาเทียมกัน.

OVERALL REQUIREMENTS : ขอกําหนดโดยรวม

“ขอกําหนดโดยรวม” หมายถึง นัยสําคัญของแตละหัวขอ แสดงดวยคําถามแรก (คําถามนํา
ที่เปนตัวอักษรตัวเขม) ในแตละยอหนาของประเด็นพิจารณา

ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

PARTNERS : พันธมิตร

“พันธมิตร” หมายถึง องคกรหรือกลุมบุคคลที่สําคัญที่ตกลงทํางานรวมกับองคกร เพื่อใหบรรลุ
เปาประสงครวมกัน หรือเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการ. โดยทั่วไป มักเปนความรวมมือในลักษณะ
ที่เปนทางการเพื่อจุดมุงหมายหรือจุดประสงคเฉพาะเจาะจง เชน เพื่อบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
หรือเพื่อสงมอบผลิตภัณฑที่เฉพาะอยาง.
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โดยปกติ การเปนพันธมิตรมักมีกําหนดชวงเวลา และมีความเขาใจอยางชัดเจนในบทบาทและ
ผลประโยชนที่มีรวมกัน.

ดูคําอธิบายของ “COLLABORATORS” “ผูใหความรวมมือ” ในหนา 132.

PERFORMANCE : ผลการดําเนินการ

“ผลการดําเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธที่ไดจากกระบวนการ ผลิตภัณฑ และลูกคา 
ซ่ึงทําใหสามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธกับการคาดการณผลการดําเนินการ มาตรฐาน 
ผลลัพธทีผ่านมา เปาประสงค และผลลพัธขององคกรอืน่ ๆ . ผลการดาํเนนิการอาจแสดงในรูปแบบ
ตัวเงินและที่ไมใชตัวเงิน.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติครอบคลุมผลการดําเนินการ 4 ดาน ไดแก (1) ผลิตภัณฑ
(2) การมุงเนนลูกคา (3) การปฏิบัติการ และ (4) การเงินและตลาด

(1) “ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑ” หมายถึง ผลการดําเนินการที่เกี่ยวของกับลักษณะของ
ตัววัดและตัวชี้วัดของผลิตภัณฑและบริการที่มีความสําคัญตอลูกคา ตัวอยางเชน ความเช่ือถือได
ของผลิตภัณฑ การสงมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณลูกคา และเวลาในการ
ตอบสนองการใหบริการ. สําหรับองคกรท่ีใหบริการบางองคกรและองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร
ผลการดาํเนนิการดานผลิตภณัฑ อาจรวมถึงผลการดําเนนิการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการ
ที่ตอบสนองไดอยางรวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน การใหบริการถึงบาน หรือความสามารถในการใช
หลายภาษาในการใหบริการ.

(2) “ผลการดําเนินการดานการมุงเนนลูกคา” หมายถึง ผลการดําเนินการที่เกี่ยวของกับตัววัด
และตัวชี้วัดในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกคา ตัวอยางเชน การรักษาลูกคาไว 
ขอรองเรียนและผลจากการสํารวจลูกคา.

(3) “ผลการดําเนินการดานการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการดําเนินการดานบุคลากร ดาน
การนําองคกร ดานองคกร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เกี่ยวของกับตัววัดและ
ตัวชี้วัดดานประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และภาระความรับผิดชอบ ตัวอยางเชน รอบเวลา ผลิตภาพ 
การลดความสูญเสีย การลาออกของบุคลากร อัตราการฝกอบรมขามสายงาน การปฏิบัติตาม
กฎระเบียบขอบังคับ ความรับผิดชอบดานการเงิน การบรรลุกลยุทธ และการมีสวนรวมกับชุมชน. 
การวดัผลการดาํเนินการดานการปฏบัิตกิารอาจกระทําในระดับหนวยงาน ระดับกระบวนการทีส่าํคญั 
และระดับองคกร.

(4) “ผลการดาํเนนิการดานการเงนิและตลาด” หมายถงึ ผลการดาํเนนิการท่ีเกีย่วของกับตวัวัด
และตัวชีว้ดัในเรือ่งตนทนุ รายรบั และตาํแหนงในตลาด รวมทัง้ประสทิธภิาพในการใชสนิทรพัย การ
เติบโตของสินทรัพย และสวนแบงตลาด ตัวอยางเชน ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลคาเพิ่มตอ
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พนักงาน อัตราสวนหน้ีสินตอทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย กําไรจากการดําเนินงาน ผลการ
ใชงบประมาณ ปริมาณเงินทุนสํารอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่น ๆ ดานความสามารถในการทํากําไร
และสภาพคลอง และการเพิ่มสวนแบงตลาด.

PERFORMANCE EXCELLENCE : ผลการดําเนินการที่เปนเลิศ

“ผลการดําเนินการท่ีเปนเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการดําเนินการขององคกร
อยางบูรณาการ ซึ่งสงผลใหเกิด

(1) การสงมอบคุณคาที่ดีขึ้นอยูเสมอใหแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย ซ่ึงจะสงผลตอ
ความสําเร็จอยางตอเนื่องขององคกร

(2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององคกรโดยรวม

(3) การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคลของบุคลากร

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการดําเนินการท่ีเปนเลิศ ซึ่งประกอบดวย โครงรางองคกร 
คานยิมและแนวคดิหลัก และแนวทางการใหคะแนน สามารถนาํมาใชเปนกรอบการทาํงานและเครือ่ง
มือในการตรวจประเมินที่ทําใหเขาใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเปนแนวทางในการ
วางแผนใหบรรลุผลการดําเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุงมั่นสูความเปนเลิศ.

PERFORMANCE PROJECTIONS : การคาดการณผลการดําเนินการ

“การคาดการณผลการดําเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดําเนินการในอนาคต.
การคาดการณควรอยูบนพื้นฐานความเขาใจถึงผลการดําเนินการที่ผานมา อัตราการปรับปรุง
และสมมติฐานเกีย่วกบัการเปล่ียนแปลงภายในและการสรางนวตักรรมในอนาคต รวมทัง้สมมติฐาน
เกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมภายนอกซึ่งสงผลตอการเปลี่ยนแปลงภายใน. ดังนั้น
การคาดการณผลการดาํเนินการสามารถใชเปนเครือ่งมอืทีส่าํคญัอยางหนึง่ในการจดัการการปฏบิตักิาร 
การพัฒนาและการนํากลยุทธไปปฏิบัติ.

การคาดการณผลการดาํเนินการเปนการแถลงถงึผลการดําเนนิการในอนาคต “ทีค่าดหมายไว”  
เปาประสงค เปนการแถลงผลการดําเนินการในอนาคต “ที่ปรารถนา”. การคาดการณผลการ
ดําเนินการของคูแขงหรือองคกรในระดับที่เทียบเคียงกันไดอาจช้ีใหเห็นถึงความทาทายที่องคกร
เผชิญอยูและเรื่องที่จําเปนตองมีผลการดําเนินการที่กาวกระโดดหรือนวัตกรรม. เมื่อองคกรมุงหวัง
ผลการดาํเนนิการทีก่าวกระโดดหรอืนวตักรรม การคาดการณผลการดาํเนนิการและเปาประสงคอาจ
เหลื่อมซอนกันได.

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

“กระบวนการ” หมายถงึ กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนั โดยมเีจตจาํนงเกีย่วของกบัการผลติหรอืบรกิาร
ใหแกลูกคา (ผูรับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองคกร. โดยทั่วไป กระบวนการเปนขั้นตอนหรือ
กิจกรรมที่มีลําดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหวางคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ 
และการปรับปรุง มาทํางานรวมกัน. นอกจากนี้ แทบจะไมมีกระบวนการใดเลยที่สามารถ
ดําเนินงานไดโดยลําพัง ดังน้ันจึงตองพิจารณาความสัมพันธกับกระบวนการอ่ืนที่สงผลกระทบกัน. 
ในบางสถานการณ กระบวนการอาจตองดําเนินตามลําดับข้ันตอนที่กําหนดไวเฉพาะเจาะจง
อยางเครงครัดตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและขอกําหนด (ที่อาจเปนทางการ) รวมท้ังการวัดและ
ขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน.

ในกรณีที่เปนการบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อลูกคาเก่ียวของโดยตรงกับการใหบริการนั้น
คําวา “กระบวนการ” จะมีความหมายที่กวางมากขึ้นในการตองขยายความวาตองทําอะไร
ในการบรกิาร ซึง่อาจรวมถงึลาํดบัขัน้ตอนกอนหลงัทีพึ่งประสงคหรอืคาดหวงัไว. ถาหากขัน้ตอนนัน้
มีความสําคัญ การบริการจะตองใหสารสนเทศที่ชวยใหลูกคาเขาใจและปฏิบัติตามขั้นตอน
ดังกลาวได. กระบวนการบริการดังกลาวจําเปนตองมีแนวทางสําหรับผูใหบริการในการจัดการ
แกปญหาเฉพาะหนาที่เกี่ยวกับการกระทําหรือพฤติกรรมของผูรับบริการ.

ในงานที่ใชความรู เชน การวางแผนเชิงกลยุทธ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห  คําวา 
“กระบวนการ” อาจไมไดหมายความถงึลาํดับข้ันตอนท่ีกาํหนดไวอยางเปนทางการ แตหมายความถงึ
ความเขาใจโดยรวมเกี่ยวกับการดําเนินการที่ตองใชความสามารถ เชน จังหวะเวลา ทางเลือก
ที่กําหนดไว การประเมินผล และการรายงานผล. ทั้งนี้ ลําดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเปนผล
ที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความเขาใจในเรื่องดังกลาวแลว.

การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มี 2 มิติ ไดแก กระบวนการและผลลัพธ 
และในการตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปจจัย ประกอบดวย แนวทาง การถายทอดสูการปฏิบัติ 
การเรียนรู และการบูรณาการ.

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 154.

PRODUCTIVITY : ผลิตภาพ

“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใชทรัพยากร.

แมคําวา “ผลิตภาพ” มักใชกับปจจัยใดปจจัยหนึ่งเพียงอยางเดียว เชน บุคลากร (ผลิตภาพ
แรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน แตแนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถนําไปพิจารณา
ถงึการใชทรพัยากรทัง้หมดในการสรางผลผลติ. การวดั “ผลติภาพโดยรวม” โดยใชตัววดัเชงิประกอบ
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ทําใหสามารถประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึง
การเลือกใชทรัพยากร) วามีประโยชนหรือไม.

PROJECTIONS, PERFORMANCE : การคาดการณ, ผลการดําเนินการ

ดูคําจํากัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณผลการดําเนินการ”
ในหนา 144.

RESULTS : ผลลัพธ

“ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธขององคกร. การประเมินผลลัพธจะพิจารณาจาก
ผลการดําเนินการในปจจุบัน ผลการดําเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม
รวมทั้งอัตรา ความครอบคลุม และความสําคัญของการปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมถึง
ความสัมพันธระหวางตัววัดผลลัพธกับขอกําหนดดานผลการดําเนินการที่สําคัญขององคกร.

การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มี 2 มิติ ไดแก กระบวนการและผลลัพธ 
และในการตรวจประเมินผลลัพธ ประกอบดวย ระดับผลการดําเนินการในปจจุบัน แนวโนม
การเปรียบเทียบ และการบูรณาการ

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 154.

SEGMENT : สวน (ประเภท ใชกับบุคลากร)

“สวน” หมายถึง สวนใดสวนหนึ่งของลูกคา ของตลาด ของผลิตภัณฑ หรือของบุคลากร.
โดยปกติ “สวน” จะมคีณุลกัษณะรวมกนัทีส่ามารถจดัเปนกลุมไดอยางมเีหตมุผีล. ในหวัขอในหมวด
ผลลัพธ คําวา “สวน” หมายถึง ขอมูลดานผลลัพธที่แบงเปนสวนๆ ในรูปแบบที่ทําใหสามารถ
วิเคราะหผลการดําเนินการขององคกรไดอยางเหมาะสม. แตละองคกรสามารถกําหนดปจจัย
ของตนเองที่ใชในการแบงสวนลูกคา ตลาด ผลิตภัณฑ และบุคลากร. ความเขาใจในเรื่อง “สวน” 
มคีวามสาํคญัอยางยิง่ในการจาํแนกความตองการและความคาดหวงัเฉพาะทีแ่ตกตางกนัอยางชดัเจน
ของกลุมลูกคา กลุมตลาด และกลุมบุคลากร และสําคัญอยางยิ่งในการทําใหผลิตภัณฑสามารถ
ตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของกลุมตาง ๆ ดังกลาว.

ตัวอยางเชน การแบงสวนตลาดอาจแบงตามชองทางการจัดจําหนาย ขนาดธุรกิจ  ภูมิศาสตร 
หรือเทคโนโลยีที่ใช. การแบงประเภทบุคลากรอาจแบงตามภูมิศาสตร ทักษะ ความตองการ
การมอบหมายงาน หรือการจําแนกภาระงาน.
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SENIOR LEADERS : ผูนําระดับสูง

“ผูนําระดับสูง” หมายถึง กลุมหรือทีมผูบริหารระดับสูงขององคกร. ในหลาย ๆ องคกร
ผูนําระดับสูง ประกอบดวย ผูบริหารสูงสุดขององคกรและผูที่รายงานตรงตอผูบริหารสูงสุด.

STAKEHOLDERS : ผูมีสวนไดสวนเสีย

“ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง กลุมทุกกลุมที่ไดรับผลกระทบหรืออาจไดรับผลกระทบจาก
การปฏบัิตกิารและความสาํเรจ็ขององคกร. ตัวอยางของผูมสีวนไดสวนเสยีท่ีสาํคญั อาจรวมถึงลกูคา 
บุคลากร พันธมิตร ผูใหความรวมมือ คณะกรรมการกํากับดูแล ผูถือหุน ผูสงมอบ ผูเสียภาษี
องคกรที่ดูแลกฎระเบียบขอบังคับ ผูกําหนดนโยบาย ผูใหทุนดําเนินงาน และชุมนุมในทองถิ่นและ
สมาคมวิชาชีพ.

ดูคําจํากัดความของ “CUSTOMER” “ลูกคา” ประกอบ ในหนา 133. 

STRATEGIC ADVANTAGES : ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ

“ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ” หมายถึง ความไดเปรียบในเชิงตลาดตาง ๆ ที่เปนตัวตัดสินวา
องคกรจะประสบความสําเร็จในอนาคตหรือไม. โดยทั่วไป มักเปนปจจัยที่ชวยใหองคกรประสบ
ความสําเร็จในเชงิแขงขนัทัง้ในปจจุบนัและอนาคต เมือ่เทยีบกบัองคกรอืน่ทีม่ผีลติภณัฑทีค่ลายคลงึกนั. 
ความไดเปรียบเชิงกลยุทธมักมาจาก (1) สมรรถนะหลักขององคกร ที่มุงเนนการสรางและเพิ่มพูน
ขีดความสามารถภายในขององคกร และ (2) ทรัพยากรภายนอกที่สําคัญในเชิงกลยุทธ
ซึ่งเกิดจากการปรับและใชประโยชนจากความสัมพันธกับองคกรภายนอกและกับพันธมิตร.

เมื่อองคกรเขาใจท่ีมาของความไดเปรียบเชิงกลยุทธทั้งสองแหลงแลว องคกรสามารถเพิ่มพูน
ขีดความสามารถภายในที่เปนเอกลักษณน้ีดวยการใชประโยชนจากขีดความสามารถที่เกื้อหนุนกัน
จากองคกรอื่น.

ดคูาํจาํกดัความของ “STRATEGIC CHALLENGES” “ความทาทายเชงิกลยทุธ” ในหนา 147 และ 
“STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ในหนา 148 ประกอบ เพื่อใหทราบถึงความ
สัมพันธระหวางความไดเปรียบเชิงกลยุทธ ความทาทายเชิงกลยุทธ และวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
ซึ่งเปนสิ่งที่องคกรระบุอยางชัดเจนในการตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรียบดังกลาว.

STRATEGIC CHALLENGES : ความทาทายเชิงกลยุทธ

“ความทาทายเชิงกลยุทธ” หมายถึง แรงกดดันตาง ๆ ที่มีผลอยางชัดเจนตอความสําเร็จ
ในอนาคตขององคกร. ความทาทายเหลาน้ีมักเกิดจากแรงผลักดันของตําแหนงในการแขงขัน
ที่คาดหวังในอนาคตขององคกร เมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน.
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โดยทั่วไป ความทาทายเชิงกลยุทธเกิดจากแรงผลักดันภายนอก.  อยางไรก็ตาม ในการตอบสนอง
ตอความทาทายเชิงกลยุทธที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องคกรอาจตองเผชิญกับความทาทาย
เชิงกลยุทธภายในองคกรเองดวย.

ความทาทายเชิงกลยุทธภายนอกอาจเกี่ยวกับความตองการหรือความคาดหวังของลูกคา
หรือตลาด รวมทั้งการเปล่ียนแปลงของผลิตภัณฑหรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงดานการเงิน
สังคม และความเส่ียงหรือความจําเปนอ่ืน ๆ. ความทาทายเชิงกลยุทธภายใน อาจเกี่ยวกับ
ขีดความสามารถขององคกร หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ขององคกร.

ดูคําจํากัดความของ “STRATEGIC ADVANTAGES” “ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ” ในหนา 147
และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ในหนา 148 ประกอบ เพื่อใหทราบถึง
ความสัมพันธระหวางความทาทายเชิงกลยุทธ ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ และวัตถุประสงค
เชงิกลยุทธ ซึง่เปนสิง่ทีอ่งคกรระบอุยางชดัเจนในการตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรยีบ
ดังกลาว.

STRATEGIC OBJECTIVES : วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

“วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” หมายถึง จุดมุงหมายที่ชัดเจนขององคกร หรือการตอบสนองตอ
การเปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่สําคัญ ความสามารถในการแขงขันหรือประเด็นทางสังคม และ
การไดเปรียบทางธุรกิจ. โดยทั่วไป วัตถุประสงคเชิงกลยุทธจะมุงเนนทั้งภายในและภายนอกองคกร 
และเกี่ยวของกับโอกาสและความทาทายที่สําคัญในดานลูกคา ตลาด ผลิตภัณฑ หรือเทคโนโลยี 
(ความทาทายเชิงกลยุทธ). กลาวอยางกวาง ๆ วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ คือ สิ่งที่องคกรตองบรรลุ
เพ่ือรักษาหรือทําใหเกิดความสามารถในการแขงขัน และทําใหมั่นใจถึงความสําเร็จในระยะยาว. 
วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธจะกาํหนดทศิทางระยะยาวขององคกร และชีนํ้าในการจดัสรรทรพัยากรและ
ปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร.

ดูคําจํากัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ ในหนา 130 เพื่อให
ทราบถึงความสัมพันธระหวางวัตถุประสงคเชิงกลยุทธกับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอยาง
ของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC OPPORTUNITIES : โอกาสเชิงกลยุทธ

“โอกาสเชิงกลยุทธ” หมายถึง ภาพอนาคตสําหรับผลิตภัณฑ บริการ กระบวนการ รูปแบบ
การดําเนินธุรกิจ (รวมทั้งพันธมิตรทางธุรกิจ) หรือตลาดใหมหรือที่เปลี่ยนแปลงไป. ภาพอนาคต
ดังกลาวเกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใชประโยชนจากความบังเอิญ กระบวนการ
วิจัยและสรางนวัตกรรม การประมาณอยางฉีกแนวจากสภาพปจจุบัน และแนวทางอื่น ๆ เพื่อมอง
อนาคตที่แตกตางออกไป.
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การเกดิความคดิทีน่าํไปสูโอกาสเชงิกลยทุธ มกัเกดิจากสภาพแวดลอมทีก่ระตุนใหเกดิความคดิ
อยางอิสระโดยไมถูกชี้นํา. การเลือกวาจะดําเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธใด ตองพิจารณาถึง
ความเส่ียงสัมพัทธ (relative risk) ดานการเงินและดานอื่น ๆ จากนั้นจึงตัดสินใจอยางรอบคอบ 
(ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน).

ดูคําจํากัดความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสีย
อยางรอบดาน”  ประกอบ ในหนา 139.

SYSTEMATIC : เปนระบบ

“เปนระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไวเปนลําดับ สามารถทําซํ้าได และแสดง
การใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อใหเกิดการเรียนรู. แนวทางจะมีความเปนระบบ ถาหากมีการ
สรางโอกาสในการประเมิน การปรับปรุง และการแบงปน รวมอยูดวย จนสงผลใหแนวทางนั้น
มีระดับความสมบูรณยิ่งขึ้น. 

ในการใชคําวา “เปนระบบ” ใหดู “แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ” ในหนา 162.

TRENDS : แนวโนม

“แนวโนม” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่แสดงใหเห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง
ของผลลัพธขององคกร หรือความคงเสนคงวาของผลการดําเนินการในชวงเวลาหนึ่ง. แนวโนม
แสดงผลการดําเนินการขององคกรตามลําดับชวงเวลาที่เปลี่ยนไป.

โดยทั่วไป การแสดงแนวโนมตองมีขอมูลในอดีตอยางนอยสามจุด (ที่มิใชการคาดการณ). ทั้งนี้ 
อาจจําเปนตองแสดงขอมูลเพ่ิมขึ้นเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิติ. ชวงเวลาที่ใชเพื่อใหเห็นแนวโนม
จะสามารถกาํหนดไดจากรอบเวลาในการวดักระบวนการ. รอบเวลาทีส่ัน้ลงทาํใหตองมกีารวัดบอยขึน้ 
ในขณะที่รอบเวลาท่ียาวกวาอาจตองใชชวงเวลานานกวา จึงจะทราบแนวโนมท่ีสื่อความหมาย
ไดชัดเจน.

ตัวอยางของแนวโนมที่ตองตอบตามเกณฑและแนวทางการใหคะแนน ไดแก ขอมูลที่เกี่ยวกับ
ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑ ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาและ
บุคลากร ผลการดําเนินการดานการเงิน ผลการดําเนินการดานตลาด และผลการดําเนินการ
ดานการปฏิบัติการ เชน รอบเวลา และผลิตภาพ.

VALUE : คุณคา

“คุณคา” หมายถึง ความคุมคาของผลิตภัณฑ กระบวนการ สินทรัพย หรือการใชงาน
เมื่อเทียบกับคาใชจายและทางเลือกอื่น ๆ. องคกรมักพิจารณาคุณคาเพ่ือประเมินผลประโยชน
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ของทางเลือกตาง ๆ เทียบกับตนทุนคาใชจาย เชน คุณคาที่ลูกคาไดรับจากผลิตภัณฑและบริการ
ตาง ๆ  รวมกัน. องคกรจําเปนตองเขาใจวาคุณคาตอผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุมคืออะไร จากนั้น
สงมอบคณุคาใหแตละกลุมนัน้. การกระทาํดงันี ้องคกรตองสรางความสมดลุของคณุคาทีม่ตีอลกูคา
และผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย เชน  ผูถือหุน บุคลากร และชุมชน.

VALUES : คานิยม

“คานิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นําที่สื่อถึงความคาดหวังใหองคกรและบุคลากร
ปฏิบัติ. คานิยมสะทอนและหนุนเสริมวัฒนธรรมท่ีพึงประสงคขององคกร. คานิยมสนับสนุนและ
ชี้นําการตัดสินใจของบุคลากรทุกคน และชวยใหองคกรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศนดวยวิธีการ
ที่เหมาะสม.

ตัวอยางของคานิยม อาจรวมถึงการแสดงใหเห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรม
ในการปฏิสัมพันธกับทุกกรณี การทําใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา การใหคุณคาตอ
แตละบคุคล และตอความหลากหลาย การพิทกัษสิง่แวดลอม และความมุงมัน่ใหมผีลการดาํเนนิการ
ที่เปนเลิศทุกวัน.

VISION : วิสัยทัศน

“วิสัยทัศน” หมายถึง สภาวะที่องคกรตองการเปนในอนาคต. วิสัยทัศนอธิบายถึงทิศทาง
ทีอ่งคกรจะมุงไป ส่ิงทีอ่งคกรตองการจะเปน หรอืภาพลกัษณทีอ่งคกรตองการใหผูอ่ืนรับรูในอนาคต.

VOICE OF THE CUSTOMER : เสียงของลูกคา

“เสยีงของลกูคา” หมายถงึ กระบวนการในการเฟนหาสารสนเทศท่ีเกีย่วกบัลูกคา. กระบวนการ
ดาน “เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยางตอเนื่องในการเฟนหา
ความตองการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลกูคา ทัง้ทีชั่ดเจน ไมชัดเจน และทีค่าดการณ
ไว โดยมีเปาหมายเพื่อใหลูกคาเกิดความผูกพัน. การรับฟงเสียงของลูกคา อาจรวมถึงการรวบรวม
และการบูรณาการขอมูลตาง ๆ ของลูกคา เชน ขอมูลที่ไดจากการสํารวจ ผลจากการสอบถาม
กลุมตัวอยาง ขอมูลและขอคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน  การรับประกัน สารสนเทศดานการตลาด
และการขาย ขอรองเรียนที่มีผลตอการที่ลูกคาจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ.

WORK PROCESSES : กระบวนการทํางาน

“กระบวนการทํางาน” หมายถึง กระบวนการสรางคุณคาท่ีสําคัญที่สุดภายในองคกร
ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ การผลิต และการสงมอบ การสนับสนุนลูกคา การจัดการ
หวงโซอุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการทํางานเปน
กระบวนการตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับบุคลากรสวนใหญขององคกร.
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กระบวนการทาํงานทีสํ่าคัญขององคกรมกัเกีย่วของกบัสมรรถนะหลักขององคกร ปจจยัทีก่าํหนด
ความสาํเร็จขององคกรเม่ือเทียบกบัคูแขง และปจจยัทีผู่นาํระดับสงูใชพจิารณาวาสาํคญัตอการเตบิโต
ขององคกร. กระบวนการทํางานที่สําคัญขององคกรตองดําเนินการใหสําเร็จโดยบุคลากร
ขององคกรเสมอ.

WORK SYSTEMS : ระบบงาน

“ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชในการทํางานใหสําเร็จ ประกอบดวย กระบวนการ
ทํางานภายในกับแหลงทรัพยากรตาง ๆ จากภายนอกที่จําเปนตอการพัฒนา และการสงมอบ
ผลติภณัฑใหแกลกูคา และทําใหองคกรประสบความสาํเรจ็ในตลาด. ระบบงาน เกีย่วของกบับคุลากร
ขององคกร ผูสงมอบและพนัธมติรทีสํ่าคญั คูสญัญา ผูใหความรวมมอื และสวนอืน่ ๆ ในหวงโซอปุทาน
ทีจ่าํเปนตอการผลิตและสงมอบผลิตภัณฑ รวมทัง้กระบวนการทางธุรกจิและกระบวนการสนับสนนุ.

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเปนเรื่องในระดับกลยุทธ ซึ่งครอบคลุมถึงการปกปองและ
ใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร และการตัดสินใจวาสิ่งใดที่องคกรไมตองดําเนินงานเอง
หรือใหหนวยงานภายนอกเขามาดําเนินงานเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและความยั่งยืนในตลาด
ขององคกร.

WORKFORCE : บุคลากร

“บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่องคกรเปนผูดูแลและมีสวนรวมโดยตรงในการปฏิบัติงาน
ที่จะทําใหงานขององคกรประสบความสําเร็จ รวมทั้งพนักงานที่องคกรจายคาตอบแทน (เชน
พนกังานประจาํ พนกังานทีท่าํงานไมเตม็เวลา พนกังานชัว่คราว และพนกังานทีท่าํงานผานโทรศพัท 
รวมทั้งพนักงานจางตามสัญญาที่องคกรดูแลและควบคุม) และอาสาสมัคร (ถามี) โดยรวมถึง
ผูนํา หัวหนางาน และผูจัดการในทุกระดับ.

WORKFORCE CAPABILITY : ขีดความสามารถของบุคลากร

“ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององคกรที่จะทํางานใหสําเร็จ
ตามกระบวนการทํางาน ดวยความรู ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies)
ของบุคลากร. ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสรางและรักษาความสัมพันธ
กับลูกคา การสรางนวัตกรรมและการเปล่ียนผานสูเทคโนโลยีใหม การพัฒนาผลิตภัณฑและ
กระบวนการทํางานใหม รวมทั้งการตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความตองการของกฎระเบียบ
ขอบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป.
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WORKFORCE CAPACITY : อัตรากําลังบุคลากร

“อัตรากําลังบุคลากร” หมายถึง จํานวนบุคลากรที่ตองการในแตละระดับขององคกรที่จะทําให
มัน่ใจไดวาองคกรมีจาํนวนผูปฏบิตังิานท่ีเพยีงพอตอการทาํใหกระบวนการทาํงานสาํเรจ็ และสามารถ
สงมอบผลิตภัณฑไปสูลูกคาไดสําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความตองการ
บุคลากรตามฤดูกาลหรือความตองการที่เปลี่ยนแปลง.

WORKFORCE ENGAGEMENT : ความผูกพันของบุคลากร

“ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุงมั่นของบุคลากร ทั้งในดานความรูสึกและ
สติปญญาเพื่อทําใหงานวิสัยทัศน และพันธกิจ ขององคกรบรรลุผล. องคกรที่มีระดับความผูกพัน
ของบุคลากรสูงแสดงใหเห็นเดนชัดดวยสภาพแวดลอมที่สงเสริมใหมีการทํางานที่ใหผลการ
ดําเนินการที่ดี ทําใหบุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอยางเต็มที่เพื่อผลประโยชนของลูกคา
และความสําเร็จขององคกร.

โดยทั่วไป บุคลากรในองคกรจะรูสึกมีความผูกพันกับองคกรเมื่อมีแรงจูงใจและไดทํางานที่มี
ความหมายตอตน และเมื่อไดรับการสนับสนุนจากเพื่อนรวมงานและในสถานที่ทํางาน. ประโยชน
ของความผูกพันของบุคลากร คือ การทําใหเกิดบรรยากาศความไวใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดลอม
ที่มีความปลอดภัยและใหความรวมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี การ
เอือ้อาํนาจในการตดัสนิใจ และการมภีาระรบัผดิชอบตอผลการดาํเนนิการของตน. ปจจยัแหงความ
สาํเรจ็ทีจ่ะนํามาซึ่งความผูกพัน ไดแก การฝกอบรมและการพฒันา ความกาวหนาในอาชพีการงาน 
ระบบการยกยองชมเชยและระบบการใหรางวัลท่ีมีประสิทธิผล โอกาสที่เทาเทียมกันและการไดรับ
การปฏิบัติอยางเปนธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร.



คะแนน
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ระบบการใหคะแนน

คะแนนของคําตอบในแตละหัวขอ จะขึ้นอยูกับการประเมินใน 2 มิติ คือ 

(1) กระบวนการ (หมวด 1-6) 

(2) ผลลัพธ (หมวด 7)

การใหคะแนนคาํตอบในแตละหวัขอ ใหพจิารณาสารสนเทศทีเ่กีย่วของกบัขอกําหนดของหวัขอ
นั้นและแนวทางการใหคะแนนดังตอไปนี้

• ปจจัยธุรกิจสําคัญที่นําเสนอในโครงรางองคกร
• ระดับความสมบูรณและความเหมาะสมของแนวทาง ความครอบคลุมของการถายทอดสู

การปฏิบัติ และจุดแข็งของกระบวนการเรียนรูและปรับปรุง
• ระดับของผลการดําเนินการ และผลลัพธเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืน หรือองคกร

ที่เกี่ยวเนื่องกัน หรือระดับเทียบเคียง

มิติการใหคะแนน

กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชและปรับปรุง เพื่อตอบสนองขอกําหนดตาง ๆ
ในหมวด 1-6. ปจจัยทั้ง 4 ที่ใชประเมินกระบวนการ ประกอบดวย  แนวทาง (Approach–A)
การถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment–D) การเรียนรู (Learning–L) และการบูรณาการ
(Integration–I) (ADLI). รายงานปอนกลับของรางวัลคุณภาพแหงชาติสะทอนถึงจุดแข็งและโอกาส
ในการปรับปรุงในปจจัยเหลานี้. คะแนนสําหรับหมวดกระบวนการเปนการประเมินภาพรวมของ
ผลการดําเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัยกระบวนการทั้ง 4 ดังนี้

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง

• วิธีการที่ใชเพื่อใหบรรลุผลตามกระบวนการ
• ความเหมาะสมของวิธกีารทีใ่ชตอบขอกาํหนดของหวัขอตางๆ ของเกณฑ และสภาพแวดลอม

การดําเนินงานขององคกร
• ความมีประสิทธิผลของการใชวิธีการตาง ๆ ขององคกร และ
• ระดับของการท่ีแนวทางนั้นนําไปใชซํ้าได และอยูบนพื้นฐานของขอมูลและสารสนเทศ

ที่เชื่อถือได (ซึ่งหมายถึง การดําเนินการอยางเปนระบบ)
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การถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ

• การใชแนวทางเพื่อตอบสนองขอกําหนดของหัวขอที่มีความเกี่ยวของและสําคัญตอองคกร
• การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา และ
• การนําแนวทางไปใชในทุกหนวยงานที่เหมาะสม

การเรียนรู (Learning-L) หมายถึง

• การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง
• การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดของแนวทางผานการสรางนวัตกรรม
• การแบงปนความรูท่ีไดจากการปรบัปรงุและการสรางนวตักรรมกบัหนวยงานและกระบวนการ

อื่นที่เกี่ยวของภายในองคกร

ดู “จากการตั้งรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม” ในหนา 157 ซึ่งแสดงใหเห็นความกาวหนา
ผานระดับความสมบูรณของมิติการใหคะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ

• แนวทางที่ใชสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไว
ในโครงรางองคกร และเกณฑหมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6)

• การใชตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ชวยเสริมซ่ึงกันและกัน ทั้งระหวาง
กระบวนการและระหวางหนวยงานทั่วทั้งองคกร และ

• แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ การวิเคราะห การเรยีนรู และการปฏบิตักิาร มคีวามสอดคลอง
กลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนับสนุนเปาประสงคระดับองคกร

ในการใหคะแนนหมวดกระบวนการ ใหคํานึงวาแนวทาง การถายทอดสูการปฏิบัติ การเรียนรู 
และการบูรณาการมีความเชื่อมโยงกัน. คําอธิบายแนวทางควรบงชี้เรื่องการถายทอดสูการปฏิบัติ
เสมอ โดยใหสอดคลองกับขอกําหนดของหัวขอนั้นและองคกรของตน. เมื่อกระบวนการพัฒนา
สมบูรณข้ึน คําอธิบายควรแสดงถึงวงจรการเรียนรู (รวมถึงนวัตกรรม) รวมทั้งบูรณาการ
กับกระบวนการและหนวยงานอื่น (ดู “ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ” หนา 160).

ผลลัพธ

“ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธขององคกรที่บรรลุผลตามขอกําหนดใน หมวด 7   
ปจจัยทั้ง 4 ที่ใชในการประเมินผลลัพธ ไดแก ระดับ (Level-L) แนวโนม (Trend-T) การเปรียบเทียบ 
(Comparison-C) และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI). คะแนนของหมวดผลลัพธเปนการ
ประเมินภาพรวมของผลการดําเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัยผลลัพธทั้ง 4 ดังนี้



156156156 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

ระดับ (Level-Le) หมายถึง ผลการดําเนินการในปจจุบันของตัววัดดวยมาตรวัดที่เหมาะสม

แนวโนม (Trend-T) หมายถึง อัตราของการปรับปรุงผลการดําเนินการ หรือความตอเนื่องของ
ผลการดําเนินการที่ดีในประเด็นที่สําคัญ (ความลาดชันของชุดขอมูลเมื่อเวลาผานไป)

การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง ผลการดําเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับ
องคกรอื่นที่เหมาะสม เชน คูแขง หรือองคกรที่คลายคลึงกัน หรือระดับเทียบเคียง

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของตัววัดผลลัพธตาง ๆ 
(มักมีการจําแนกประเภท) ที่ระบุผลการดําเนินการดานลูกคารายสําคัญ ผลิตภัณฑ ตลาด 
กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ และเปาประสงคระดับองคกร ตามที่ปรากฏอยูในโครงรางองคกร 
และในหมวดกระบวนการ

ในการใหคะแนนหมวดผลลัพธ ใหพิจารณาขอมูลระดับผลการดําเนินการ แนวโนม และ
ตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสมของตัววัดและตัวช้ีวัดที่สําคัญขององคกร รวมทั้งการบูรณาการกับ
ขอกาํหนดทีส่าํคญัขององคกร. หมวดผลลพัธควรแสดงขอมลูความครอบคลมุของผลการดาํเนนิการ
ตามที่รายงาน ซ่ึงมีความเกี่ยวของโดยตรงกับการถายทอดสูการปฏิบัติและการเรียนรูขององคกร. 
ถากระบวนการปรับปรุงมีการแลกเปล่ียนเรียนรู และถายทอดสูการปฏิบัติอยางกวางขวาง
องคกรควรมีผลลัพธที่สอดคลองกันดวย.

“ความสําคัญ” ในการพิจารณาคะแนน

(“Importance” as a Scoring Consideration)

ประเด็นสําคัญที่ตองพิจารณาในการประเมินและใหขอมูลปอนกลับ คือ “ความสําคัญ”
ของกระบวนการและผลลัพธตอปจจัยสําคัญทางธุรกิจ ที่แสดงไวในรายงานวิธีการและผลการ
ดําเนินงาน. องคกรควรระบุเร่ืองที่เห็นวาสําคัญที่สุดไวในโครงรางองคกรและหัวขอตาง ๆ เชน
หัวขอ 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 6.1 โดยเฉพาะอยางยิ่งเรื่องความตองการที่สําคัญของลูกคา
สภาพแวดลอมดานการแขงขัน ความตองการของบุคลากร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ
และแผนปฏิบัติการ.

วิธีการใหคะแนนในแตละหัวขอ

(How to Score an Item Response)

การใหคะแนนในแตละหัวขอ ควรยึดแนวทางดังตอไปนี้

1. พิจารณาแนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164)

2. พิจารณาวาชวงคะแนนใด (เชน 30–45%, 50-65% หรือ 70–85%) อธิบาย “ระดับความ
สําเร็จขององคกรไดใกลเคียงท่ีสุด” ดังที่รายงานไวในการตอบในหัวขอนั้น. เลือกชวงคะแนน
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โดยพิจารณาจากภาพรวมของปจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรือปจจัยทั้ง 4 ของผลลัพธ 
(LeTCI). ชวงคะแนนที่ใหจะเปนชวงคะแนนที่สะทอนการตอบรายงานในภาพรวมไดดีท่ีสุด โดย
ไมเปนการแจงนับหรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปจจัย. ทั้งนี้ จะไมใชปจจัยหนึ่งปจจัย
ใดเปน “ตัวกัน (gate)” ใหคะแนนไมสามารถขยับขึ้นไปในชวงคะแนนที่สูงกวานั้น. ชวงคะแนน
ที่อธิบาย “ระดับความสําเร็จขององคกรที่ใกลเคียงที่สุด” ไมจําเปนตองสมบูรณแบบ และมักมี
ความไมสมบูรณในบางปจจัยที่ใชในการตรวจประเมินในหมวด 1-6 (ADLI) หรือในหมวด 7
(LeTCI) ก็ได.

3. อานชวงคะแนนถัดไปที่สูงขึ้นไปหรือตํ่าลงมา. การตัดสินใจใหคะแนน (เชน 55% หรือ 60%) 
ภายในชวงคะแนนที่เลือกไว ตองประเมินวาคําตอบในหัวขอนั้น ๆ ในภาพรวมใกลเคียงกับเนื้อหา
ที่อธิบายในชวงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือตํ่าลงมาเพียงใด

 

จากการตั้งรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม

(From Fighting Fires to Innovation)

ตัวอยางการประยุกตใชจากการดับเพลิงสูนวัตกรรมปองกันอัคคีภัย

การเรยีนรูถอืไดวาเปนคณุลักษณะสําคญัขององคกรทีม่สีมรรถนะสงู. การเรยีนรูและการถายทอด
สูการปฏิบัติอยางมีประสิทธิผลจะชวยผลักดันองคกรจากระดับเบื้องตนที่มุงตั้งรับปญหา ไปสูระดับ
สูงสุดของการปรับปรุงอยางทั่วถึง การพัฒนา และการสรางนวัตกรรม.

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปญหา

(Reacting to the Problem) (0-5%)

1

ผู ที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนก
ตกใจกับปญหาที่เกิดขึ้น เนนการหาทางแกไข
ปญหาเฉพาะหนา เพื่อคลี่คลายสถานการณน้ัน
ใหกลับสู สภาวะปกติอยางรวดเร็ว. คลายกับ
เจาหนาที่ผู รับผิดชอบเรงวิ่งลากสายดับเพลิง
เพื่อดับเพลิงใหเร็วที่สุดเทาที่จะทําได.
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2

3

ขั้นที่ 2 รณรงคใหเกิดการปรับปรุง 

(General Improvement Orientation) (10-25%)

องคกรโดยผูที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือ
หรือกําหนดมาตรการในการแกไขปญหาเพื่อให
สามารถรับมือกับปญหาไดอยางรวดเร็ว และลด
ผลกระทบของความเสยีหายทีเ่กดิขึน้. เทยีบไดกบั
การท่ีองคกรตดิตัง้ทอและสายดบัเพลงิจาํนวนมาก
ขึ้นเพ่ือชวยเพิ่มความรวดเร็วในการดับเพลิง
และลดความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น.

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอยางเปนระบบ 

(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%)

องคกรเริ่มมีการประชุมหารือรวมกันเพื่อ
ประเมินจุดทีเ่ปนความเสีย่งหรอืสาเหตุของปญหา 
เพ่ือหาทางรับมือกับความผิดปกติที่อาจเกิดขึ้น
ตรงจดุนัน้ไดอยางมปีระสทิธผิลมากขึน้. เทยีบได
กบัการทีอ่งคกรประเมนิวาพืน้ท่ีใดมคีวามเสีย่งใน
การเกดิเพลิงไหม และตดิตัง้อุปกรณตรวจจบัความ
รอนและหัวรดน้ำ (Heat Sensors and a Sprinkler 
System) เปนพิเศษ พรอมทั้งแผนการรับมือ
อัคคีภัยที่อาจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.
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4

5

ขั้นที่ 5 การวิเคราะหองคกรและสรางนวัตกรรม 

(Organizational Analysis and Innovation) (70-100%)

ขั้นที่ 4 การเรียนรูทบทวนและกําหนดกลยุทธปรับปรุง 

(Learning and Strategic Improvement) 

(50-65%)

องคกรดําเนินการบริหารจัดการเชิงปองกัน
การเกดิอัคคภียัอยางเปนระบบมากขึน้. เทยีบไดกบั
การที่องคกรติดตั้งระบบตรวจจับความรอนและ
หวัรดนํา้ในบรเิวณกวาง เพือ่ชวยเตอืนภัยใหทราบ
เมือ่ระดบัอุณหภมูเิพิม่สูงขึน้จนสามารถทําใหเกดิ
เพลิงไหมและรดนํ้าดับไฟได.

องคกรดําเนินการวิเคราะหขอมูลสารสนเทศ
ระดับองคกรและสรางสรรคนวัตกรรมที่เนน
การปองกันที่สาเหตุเบื้องตน เพื่อลดโอกาส
การเกิดของปญหา. เทียบไดกับการที่องคกรเนน
ใหเกดิความปลอดภยัโดยเปลีย่นมาใชวสัดุอปุกรณ
ที่ปองกันไฟและติดไฟยาก เปลี่ยนมาใชของเหลว
ที่มีนํ้าเปนสวนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ 
และใหความสําคัญกับระบบตรวจจับความรอน
และหัวรดนํ้า ในฐานะวิธีการปองกันเชิงเตือนภัย
เมื่อปญหาไดเกิดขึ้นแลว นอกจากน้ี แนวทางนี้
ไดรับการแบงปนกับทุกสวนงาน และมีการ
ฝกปฏิบัติในทุกสถานที่ทําการ.
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ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ

(Steps toward Mature Processes)
ตัวชวยในการตรวจประเมินและใหคะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 

การปฏิบัติการมีในลักษณะเปนกิจกรรม
มากกวาเปนกระบวนการ และสวนใหญจะ
ตอบสนองความตองการหรอืปญหาเฉพาะหนา. 
ขาดการกําหนดเปาประสงคที่ดี.

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

องคกรอยูในข้ันเร่ิมตนของการปฏิบัตกิาร โดย
กระบวนการทีส่ามารถทาํซํา้ได. มกีารประเมนิผล
และการปรบัปรงุ และเริม่มกีารประสานงานบาง
ระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร. มีการ
กําหนดกลยุทธและเปาประสงคเชิงปริมาณ.

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

การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการ
ที่สามารถทําซํ้าได และมีการประเมินผลอยาง
สมํ่าเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบงปน
ความรูและการประสานงานระหวางหนวยงาน
ตาง ๆ  ภายในองคกร. กระบวนการตอบสนอง
กลยุทธและเปาประสงคที่สําคัญขององคกร.

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

การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการ
ที่สามารถทําซํ้าได และมีการประเมินผลอยาง
สมํา่เสมอเพือ่การเปลีย่นแปลงและการปรบัปรงุ
ใหดีข้ึน โดยรวมมือกับหนวยงานอื่นท่ีไดรับ
ผลกระทบ. การวิเคราะห นวัตกรรม และ
การแบงปนสารสนเทศและความรู สงผลใหการ
ทาํงานขามหนวยงานเปนไปอยางมปีระสทิธิภาพ.
ใช กระบวนการและตัววัดในการติดตาม
ความกาวหนาของเปาประสงคเชิงกลยุทธและ
การปฏิบัติการที่สําคัญ.

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

1. ตั้งรับปญหา (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)

0%
or
5%

10%, 15%,
20% or
25%

30%, 35%,
40% or
45%

50%, 55%,
60% or
65%

70%, 75%,
80% or
85%

90%, 95%
or 100%

SCORE PROCESS



162162162 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ

(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

• ไมมแีนวทางอยางเปนระบบท่ีตอบขอกาํหนดของหวัขออยางชดัเจน. มสีารสนเทศนอย /ไมชดัเจน /ไมตรงประเด็น. (A)
• แทบไมปรากฏหลักฐานการนําแนวทางที่เปนระบบไปถายทอดสูการปฏิบัติ. (D)
• ไมปรากฏหลกัฐานวามีแนวคิดในการปรบัปรงุ (Improvement Orientation). มกีารปรบัปรงุเมือ่เกดิปญหา. (L)
• ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร. แตละพื้นที่หรือหนวยงานดําเนินการ  
 อยางเอกเทศ. (I) 

• ปรากฎหลักฐานวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ. (A)
• การนาํแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบตัยิงัอยูในขัน้เริม่ตนในเกือบทกุพ้ืนทีห่รอืหนวยงาน ซ่ึงเปนอปุสรรคตอการ  
 บรรลุขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ. (D)
• ปรากฏหลกัฐานวาเริม่เปล่ียนแปลงจากการปรับปรงุเมือ่เกดิปญหามาเปนแนวคดิในการปรบัปรงุท่ัวไป. (L)
• มแีนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักับพืน้ทีห่รอืหนวยงานอืน่ โดยสวนใหญเกดิจากการรวมกนัแกปญหา. (I)

• ปรากฏหลกัฐานวามแีนวทางอยางเปนระบบและมปีระสิทธผิลท่ีตอบสนองตอขอกาํหนดพ้ืนฐานของหวัขอ. (A)
• มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏบัิต ิถึงแมวาบางพ้ืนทีห่รอืบางหนวยงานเพิง่อยูในข้ันเริม่ตนของการถายทอดสู  
 การปฏิบัติ. (D)
• ปรากฏหลักฐานวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่สําคัญ. (L)
• เริ่มมีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการพื้นฐานขององคกร ตามที่ระบุไวในโครงราง  
 องคกร และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

• ปรากฏหลกัฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบสนองตอขอกาํหนดโดยรวมของหวัขอ. (A) 
• มกีารนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏบิตัเิปนอยางด ีถงึแมวาอาจแตกตางกนัในบางพืน้ทีห่รอืบางหนวยงาน. (D)
• มกีระบวนการประเมนิและปรบัปรงุอยางเปนระบบโดยใชขอมลูจรงิ และมกีารเรยีนรูในระดบัองคกรรวมถึง  
 การสรางนวตักรรมในบางเรือ่ง เพือ่การปรับปรงุประสทิธิภาพและประสิทธผิลของกระบวนการทีส่าํคัญ. (L)
• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการโดยรวมขององคกร ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร  
 และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

• ปรากฏหลกัฐานวามแีนวทางอยางเปนระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบสนองตอขอกําหนดยอยของหวัขอ. (A)
• มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ. (D)
• มีกระบวนการประเมินและปรับปรงุอยางเปนระบบโดยใชขอมลูจริง และมกีารเรยีนรูในระดับองคกร รวมถงึการสราง  
 นวัตกรรมเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการ. ปรากฏหลักฐานอยางชัดเจนถึงการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นอันเปน
 ผลจากการวิเคราะหและการแบงปนระดับองคกร. (L)
• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร  
 และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I) 

• ปรากฏหลกัฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบสนองตอขอกาํหนดยอยของหวัขออยางครบถวน. (A)
• มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติอยางทั่วถึงโดยไมมีจุดออนหรือความแตกตางอยางมีนัยสําคัญในพื้นที่  
 หรือหนวยงานใด ๆ. (D)
• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และการเรียนรูในระดับองคกรผานการสราง  
 นวัตกรรมเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการทั่วทั้งองคกร. ปรากฏหลักฐานวาการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นและ  
 นวัตกรรมทั่วทั้งองคกร เปนผลมาจากการวิเคราะหและการแบงปน. (L)
• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคตเปนอยางดี ตามที่ระบุไวในโครงราง  
 องคกรและในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I) 
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คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6)
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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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แนวทางการใหคะแนนผลลัพธ

(Results Scoring Guidelines) (หมวด 7)

• ไมมีการรายงานผลการดําเนินการขององคกร หรือมีผลลัพธที่ไมดีในหัวขอที่รายงาน. (Le)
• ไมแสดงแนวโนมของขอมูล หรือแสดงแนวโนมเชิงลบเปนสวนใหญ. (T)
• ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)
• ไมมีการรายงานผลลัพธในเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I)

• มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรเพียงบางเรื่องที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐาน
 ของหัวขอ และมีระดับผลการดําเนินการที่เริ่มดี. (Le)
• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโนมเชิงลบ. (T)
• แทบไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)
• มีการรายงานผลลัพธเพียงบางเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I) 

• มีการรายงานระดับผลการดําเนินการที่ดี ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ. (Le)
• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลบางเรื่อง และขอมูลสวนใหญที่แสดงนั้นมีแนวโนมที่ดี. (T)
• เริ่มมีการแสดงสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)
• มีการรายงานผลลัพธหลายเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดําเนินการที่ดี ตอบสนองตอขอกําหนดโดยรวมของหัวขอ. (Le)
• แสดงถึงแนวโนมที่ดีในเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)
• ผลการดําเนินการในปจจุบันบางเรื่องดีกวาคูเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมาะสม. (C)
• มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรที่ครอบคลุมความตองการของลูกคาที่สําคัญสวนใหญ
 ความตองการของตลาดที่สําคัญสวนใหญ และขอกําหนดของกระบวนการที่สําคัญสวนใหญ. (I) 

• มีการรายงานระดับผลการดําเนินการที่ดีถึงดีเลิศ ตอบสนองตอขอกําหนดยอยของหัวขอ. (Le)
• มีแนวโนมที่ดีอยางตอเนื่องในเรื่องที่สําคัญสวนใหญซึ่งจะทําใหบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)
• มีแนวโนมและระดับผลการดําเนินการในปจจุบันหลายเรื่องถึงสวนใหญ ดีกวาคูเทียบ และ/หรือ   
 ระดับเทียบเคียง และมีผลการดําเนินการที่แสดงถึงความเปนผูนําในระดับดีมาก. (C)
• มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรที่ครอบคลุมความตองการของลูกคาที่สําคัญสวนใหญ    
 ความตองการของตลาดท่ีสาํคัญสวนใหญ และขอกาํหนดของกระบวนการและแผนปฏิบัตกิารสวนใหญ. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดําเนินการที่ดีเลิศ ตอบสนองตอขอกําหนดยอยของหัวขออยางครบถวน. (Le)
• มีแนวโนมที่ดีอยางตอเนื่องในเรื่องที่สําคัญทุกเรื่องซึ่งจะทําใหบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)
• แสดงถึงความเปนผูนําทั้งในธุรกิจและเปนผูนําสําหรับการเทียบเคียงในหลายดาน. (C)
• มีการรายงานผลการดําเนินการและการคาดการณผลการดําเนินการขององคกรที่ครอบคลุมความ   
 ตองการของลูกคาที่สําคัญสวนใหญ ความตองการของตลาดที่สําคัญสวนใหญ และขอกําหนดของ   
 กระบวนการและแผนปฏิบัติการสวนใหญ. (I) 
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ความสําเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติ

ตลอดระยะเวลาที่ผานมา ความสําเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติเกิดจากความรวมมือรวมใจ
ของหนวยงาน และกลุมบุคคลตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ซึ่งใหความสําคัญกับการนํา
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติน้ีไปใชเปนกลไกขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแขงขัน
ของประเทศไทย. การสนับสนุนเหลานี้มีในหลากหลายรูปแบบ ตั้งแตการใหงบประมาณสนับสนุน
อยางตอเนื่อง การถายทอดและแบงปนประสบการณความสําเร็จ การอาสาสมัคร และการให
ความรวมมือในรูปแบบตาง ๆ เปนสวนสําคัญที่ทําใหรางวัลคุณภาพแหงชาติคงความเปน
รางวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย. บทบาทและความรวมมือของหนวยงาน และกลุมบุคคล
ที่เกี่ยวของ มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม

กระทรวงอุตสาหกรรมใหความสําคัญกับรางวัลคุณภาพแหงชาติในฐานะที่เปนเคร่ืองมือ
ที่ชวยยกระดับมาตรฐานการบริหารจัดการองคกรของไทยใหมีวิธีปฏิบัติและผลการดําเนินการ
ที่นาเชื่อถือ เปนที่ยอมรับในระดับโลก. ดังนั้น ตั้งแตป พ.ศ. 2545 เปนตนมา กระทรวงอุตสาหกรรม
ไดจัดสรรงบประมาณผานสถาบันเพ่ิมผลิตแหงชาติเพื่อสนับสนุนและติดตามความสําเร็จ
ของโครงการนี้อยางตอเนื่อง และมีบทบาทสําคัญในการชวยใหรางวัลนี้เปนที่ยอมรับของภาครัฐ
และเอกชนจวบจนทุกวันนี้.

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ

(TQA National Committee)
คณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหงชาต ิซึง่เปนผูทรงคณุวฒุจิากภาครฐัและเอกชน เปนทีย่อมรบั

ในระดับประเทศและไดรับการแตงตั้งโดย นายกรัฐมนตรี โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

• กําหนดนโยบายและกํากับดูแลการดําเนินโครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติ

• พิจารณาอนุมัติเกณฑการสมัคร เกณฑการตัดสินรางวัล เกณฑคะแนนกระบวนการ
ตรวจประเมิน และเกณฑการมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

• พิจารณาอนุมัติรายชื่อองคกรที่ผานเกณฑการมองรางวัลคุณภาพแหงชาติ

• แตงต้ังและกํากับดูแลการปฏิบัติงานของคณะอนุกรรมการ ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ หรือคณะทํางาน 
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โดยมีคณะอนุกรรมการ 2 คณะ เปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชน มีความเช่ียวชาญ
เปนพิเศษ ทําหนาที่พัฒนางานดานตาง ๆ ไดแก

1) คณะอนุกรรมการดานเทคนิครางวัลคุณภาพแหงชาติ 

โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

• กลั่นกรอง และเสนอขอคิดเห็นในดานเทคนิคที่เกี่ยวของกับกระบวนการตรวจประเมิน 

• เสนอแนวทางการพัฒนาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  

• เสนอรายชื่อผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ

• พิจารณารายชื่อองคกรที่ผานเกณฑการรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ

2) คณะอนุกรรมการดานการสงเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

• กล่ันกรอง และเสนอขอคดิเหน็ในดานการเผยแพร ประชาสมัพนัธ สรางการรบัรูตอสาธารณะ 

• กระตุนใหองคกรนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใช

ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ

(TQA Assessors)
ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชนซึ่งอาสาสมัคร

ทําหนาที่ผูตรวจประเมินโดยไมไดรับคาตอบแทน. ผูตรวจประเมินมีบทบาทสําคัญในการตรวจ
ประเมินและจัดทํารายงานปอนกลับ (Feedback Report) ใหแกองคกรผูสมัครขอรับรางวัล
รวมถึงการนําเสนอรายช่ือองคกรที่ผ านเกณฑการรับรางวัลคุณภาพแหงชาติตอสํานักงาน
รางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อนําเสนอตอที่ประชุมคณะอนุกรรมการดานเทคนิค และเสนอขออนุมัติ
จากคณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหงชาต.ิ ในแตละป สาํนกังานรางวลัคณุภาพแหงชาตดํิาเนินการ
สรรหาและคัดเลือกผูมีคุณสมบัติที่เหมาะสม ผานกระบวนการคัดเลือกและฝกอบรมที่เขมขน
เพ่ือใหไดผู ตรวจประเมินที่พรอมในดานคุณสมบัติ คุณธรรม และจริยธรรม. นอกจากนี้
ผูตรวจประเมินทุกคนยังตองเขารับการฝกอบรมประจําป เพื่อสรางความรูความเขาใจใหทันตอ
การเปลี่ยนแปลงตาง ๆ ภายใตเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ผูที่ผานการฝกอบรมจะขึ้นทะเบียน
เปนผูตรวจประเมินประจําปเพื่อทําหนาที่ในปนั้น ๆ. นอกจากทําหนาที่ในการตรวจประเมินแลว
ผู ตรวจประเมินยังมีบทบาทสําคัญในการเผยแพรและสรางความรู ความเขาใจในรางวัล
คุณภาพแหงชาติใหแก หนวยงาน สมาคม และชุมชนทางวิชาชีพตาง ๆ.
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สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ

(Office of Thailand Quality Award: OTQA)
สาํนักงานรางวัลคณุภาพแหงชาต ิภายใตการกาํกบัดแูลของคณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหงชาติ

โดยมีผูอํานวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติเปนผูรับมอบอํานาจ นํานโยบายไปบริหารจัดการ
ทําหนาที่เปนหนวยงานหลักในการประสานความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน 
เพือ่เผยแพร สนบัสนุน และผลกัดนัใหองคกรตาง ๆ ในทกุภาคสวนนาํเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติ
ไปพัฒนาขดีความสามารถดานการบรหิารจดัการเพือ่เปนองคกรทีม่วีธิปีฏบิตัแิละผลการดาํเนินการ
ในระดับมาตรฐานโลก ซ่ึงเมื่อมีการขยายการดําเนินงานไปอยางกวางขวาง ยอมจะสงผลตอ
การพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได.
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กระบวนการตรวจประเมิน

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกรเพื่อรับ
รางวัลการบริการสูความเปนเลิศ (TQC)

ตรวจประเมินขั้นที่ 3 TQC Site Visitตรวจประเมินขั้นที่ 3 TQA Full Site Visit

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกรเพื่อรับ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

อนุมัติรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)
และรางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (TQC)

พิธีมอบรางวัล

ตรวจสอบคุณสมบัติ
ตรวจสอบความครบถวนสมบูรณของเอกสาร

รับสมัคร

ตรวจประเมินขั้นที่ 1 Independent Review
ตรวจประเมินขั้นที่ 2 Consensus Review

>550 คะแนน

>650 คะแนน

>350 คะแนน

ใช

ใช

องคกรรับรายงานปอนกลับ

Feedback Report

ใช

ไมใช

ไมใช

ไมใช องคกรรับ

รายงานปอนกลับ

Feedback Report








