




ตราสัญลักษณ

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

ความหมาย
รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติที่พึงปรารถนาของทุกหนวยงาน
เพราะเปนเครื่องหมายแหงความเปนเลิศในการบริหารจัดการทุกดาน 
ตลอดจนผลประกอบการที่ดีเทียบเทาองคกรที่ยอมรับกันวามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องคประกอบ

สือ่ใหเห็นถงึจดุสูงสดุแหงความสำเร็จ ความรุงโรจน และการเปน
ทีย่อมรับทั่วไป อันเปนส่ิงพึงปรารถนาของทุกองคกร

สือ่ใหเห็นถึงความเปนเลิศและความมุงมัน่ทีจ่ะพัฒนามาตรฐาน
คุณภาพใหดียิ่งข้ึนอยางไมหยุดย้ัง

สื่อถึงวิสัยทัศน การมองการณไกลสูความสำเร็จ

ดาวฤกษ

ชอฟาสีทอง

ชองหนาตางทรงไทย



เจตนารมณ
1. เพ่ือสนบัสนุนการนำแนวทางรางวลัคณุภาพแหงชาติไปใชในการปรับปรงุความสามารถในการแขงขัน
2. เพื่อประกาศเกียรติคุณใหแกองคกรที่ประสบผลสำเร็จในระดับมาตรฐานโลก
3. เพื่อกระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ
4. เพ่ือแสดงใหนานาชาตเิห็นถึงความมุงม่ันในการยกระดบัมาตรฐานความเปนเลศิในการบรหิารจัดการ
ประโยชนตอองคกร
 องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่นำเกณฑเพื่อการดำเนินการที่เปนเลิศ ซึง่เปนกรอบการ
ประเมินคุณภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน จะไดรับประโยชนใน
ทุกขั้นตอน.
 เริม่จากการประเมนิตนเอง ผูบริหารจะทราบถงึสภาพทีแ่ทจรงิวา ระบบการบรหิารจดัการของตนยงัขาดตก
บกพรองในเร่ืองใด จึงสามารถกำหนดวิธกีารและเปาหมายท่ีชดัเจนในการจัดทำแผนปฏิบตักิาร และเม่ือองคกร
ปฏิบติัตามแผนจนบรรลเุปาหมายท่ีวางไว มคีวามพรอม และตัดสินใจสมัครรับรางวัล องคกรจะไดรบัการตรวจ
ประเมินดวยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพที่ไดรับการฝกอบรมเพื่อ
เปนผูตรวจประเมนิโดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑรบัรางวลัหรอืไมกต็าม องคกรจะไดรบัรายงานปอน
กลับซึ่งระบุจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง ซึ่งนับเปนประโยชนตอการนำไปวางแผนปรับปรุงองคกรใหสมบูรณ
มากข้ึนตอไป.
 องคกรที่ไดรับรางวัล จะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ และมีสิทธิ์ใช
ตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งส่ือถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา
ประชาสัมพันธองคกร รวมทั้งมีโอกาสสงเสริมและสนับสนุนการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของ
ประเทศ โดยการนำเสนอวิธปีฏบิตัทิีน่ำไปสูความสำเรจ็ และเปดโอกาสใหมกีารเขาเยีย่มชมสถานประกอบการ
เพื่อเปนแบบอยางใหแกองคกรอื่นๆ นำไปประยุกต เพื่อใหประสบผลสำเร็จเชนเดียวกัน.

“รางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนรางวัลอันทรงเกียรติ 
ซึ่งไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง เปนเคร,องหมาย
แสดงถึงความเปนเลิศในการบริหารจัดการขององคกร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก”

เจตนารมณ ของ “รางวัลคุณภาพแหงชาติ”



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2565-2566

 กรอบการบริหารจัดการตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 ภาพรวมและโครงสรางของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 คำอธิบายเพื่อการอานเกณฑ   

เนื้อหาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและคะแนน

 โครงรางองคกร
 หมวด 1 การนำองคกร
 หมวด 2 กลยุทธ
 หมวด 3 ลูกคา
 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู
 หมวด 5 บุคลากร
 หมวด 6 การปฏิบัติการ
 หมวด 7 ผลลัพธ

รายละเอียดที่เกี่ยวของกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญของเกณฑ
 แนวทางการตอบเกณฑ
 คำอธิบายเกณฑรายหัวขอ
 คานิยมและแนวคิดหลัก
 อภิธานศัพท

คะแนน

 ระบบการใหคะแนน
 แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ
 แนวทางการใหคะแนนผลลัพธ

ความสําเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติ
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กรอบการบริหารจัดการตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เอ้ือใหองคกรบรรลุเปาประสงค ปรับปรุงผลลัพธ และเพ่ิมขีดความ
สามารถในการแขงขัน เพื่อสามารถแขงขันกับองคกรในระดับนานาชาติ.

 องคกรมากมายใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อปรับปรุงและใหไดมาซึ่งผลลัพธที่ยั่งยืน. 
องคกรท่ีไดรบัรางวลัคุณภาพแหงชาต ิไดรบัการยอมรบัวาเปนองคกรตนแบบระดบัประเทศ. องคกรเหลาน้ี
ไดแลกเปล่ียนเรียนรูวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศกับองคกรตาง ๆ  และเปนแรงบันดาลใจใหองคกรอ่ืน ๆ  ปรับปรุง
การปฏิบตักิารและผลลัพธของตนเอง ซ่ึงสงผลดีตอการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทย และสามารถ
แขงขันกับองคกรในระดับนานาชาติ.

ป 2565-2566
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
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Excellence Framework 2022-20232

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยองคกรอยางไร

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยองคกรตอบคำถามที่ทาทาย 3 ขอ ดังนี้
 1) องคกรดำเนินการไดดีอยางท่ีตองเปนหรือไม.
 2) องคกรรูไดอยางไร.
 3) องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร.

 ไมวาจะเปนองคกรท่ีตัง้ขึน้ใหม กำลังเติบโต หรือดำเนินธรุกจิมาเปนเวลาหลายป ทุกองคกรตองเผชิญ
กับความทาทายในการปฏิบัติการประจำวันและในระยะยาว. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ รวบรวม
แนวทางปฏบิตัทิีไ่ดรบัการพสิจูนแลวในประเดน็การนำและการบรหิารจดัการองคกรในปจจบุนั มาจัดเปน
ชดุคำถามเพ่ือชวยใหองคกรเผชิญกบัความทาทาย ใชประโยชนจากจุดแข็ง และบริหารจัดการองคประกอบ
ทัง้หมดขององคกรใหเปนหน่ึงเดียวเพ่ือใหบรรลพุนัธกจิ เกิดความสำเรจ็อยางตอเน่ือง และผลการดำเนนิ
การท่ีเปนเลศิ ซ่ึงเรยีกวา “มุมมองเชิงระบบ”. องคกรอาจพบวาคำถามบางคำถามตอบไดยาก.องคกรอาจ
ตัดสินใจวาคำถามบางคำถามไมเกี่ยวของกับองคกรเทากับบางคำถามอื่น. แมกระนั้น คำถามตาง ๆ 
ทั้งหมดจะชวยใหองคกรระบุประเด็นจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงผลการดำเนินการและความย่ังยืน
ขององคกร.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยใหองคกรคนพบและใชประโยชนจากจุดแขง็ และเตรียมพรอมรับมอื
กับความทาทายที่เผชิญ. 

 เกณฑชวยใหองคกรสามารถตอบสนองตอประเด็นท่ีมีความสำคัญตอองคกร ดังนี้
 • ทำความเขาใจถึงประเด็นที่ตองแขงขันและประสบความสำเร็จในระยะยาวในสภาพแวดลอมการ
   ดำเนินการขององคกร.
 • ทำใหผูนำ ผูจัดการ และบุคลากรทั้งหมดมองเห็นภาพเดียวกัน.
 • ทำใหมัน่ใจวาบคุลากรขององคกรเขาใจและสามารถมสีวนรวมในการขบัเคลือ่นองคกรไปสูความสำเรจ็.
 • ทำความเขาใจ และตอบสนอง หรือทำไดเหนือกวาความตองการและความคาดหวังของลูกคา.
 • ทำใหมัน่ใจวาการปฏิบตักิารขององคกรมีประสิทธภิาพ และนำไปสูความสำเร็จในระยะส้ันและระยะยาว.

 ดงันัน้ องคกรจะสามารถอยูในตำแหนงทีท่ำใหองคกรใหประสบความสำเรจ็และบรรลพุนัธกจิไดดียิง่ข้ึน
จากความชดัเจนและความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนัท้ังองคกร ในคณะผูนำองคกร บคุลากร ลกูคา
และพันธมิตรที่สำคัญ.
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 ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางเกณฑหมวดตางๆ เหลานี ้ใหมุมมองเชิงระบบขององคกร ตัวอยางความ
เก่ียวเนื่องกัน เชน
1) ความเกี่ยวเนื่องระหวางแนวทางขององคกรในหมวด 1-6 และผลลัพธที่เกิดขึ้น (หมวด 7).
2) ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ.
3) ความจำเปนตองมีขอมูลความรูเก่ียวกับลูกคาและตลาดในการสรางกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร.

แนวทางการใหคะแนน

 องคกรสามารถประเมินระดบัพัฒนาการของกระบวนการ (หมวด 1-6) ใน 4 มิต ิ(ดูรายละเอยีด แนวทาง
การใหคะแนน หนา 163).

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการ ใน 4 มิติ   

 1. แนวทาง : องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหงานขององคกรประสบความสำเร็จ. ความเปน
ระบบและประสิทธิผลของแนวทางที่สำคัญขององคกรเปนอยางไร.
 2. การถายทอดสูการปฏิบัติ : องคกรนำแนวทางที่สำคัญไปใชอยางคงเสนคงวาในสวนงานท่ี
เกี่ยวของอยางไร.
 3.  การเรยีนรู : องคกรประเมนิและปรบัปรุงแนวทางที่สำคัญขององคกรไดดเีพียงไร. การปรับปรงุ
ตางๆ มีการแบงปนภายในองคกรไดดเีพียงไร. องคความรูใหมๆ ไดนำไปสูการสรางนวัตกรรมหรือไม.
 4.  การบรูณาการ : แนวทางตางๆ ขององคกรสอดคลองกบัความจำเปนขององคกรทัง้ในปจจบุนัและ
อนาคตอยางไร. กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองคกรประสานสอดคลองกันไดดีเพียงใดเพื่อให
บรรลุเปาประสงคระดับองคกรท่ีสำคัญ.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรประเมินผลลัพธ ใน 4 มิติ

 1. ระดับ : ระดับผลการดำเนินการปจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเปนอยางไร.
 2. แนวโนม : ผลลัพธมีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแยลงกวาเดิม.
 3. การเปรียบเทียบ : ผลการดำเนินการขององคกรเทียบกับองคกรอ่ืนที่เหมาะสมเปนอยางไร เชน
เทยีบกบัคูแขง หรือระดับเทียบเคียง หรือผูนำในธุรกิจ.
 4. การบูรณาการ : องคกรติดตามดูผลลัพธที่สำคัญกับองคกรหรือไม. องคกรใชผลลัพธนั้นเพื่อการ
ตัดสินใจหรือไม.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023 5

 ในขณะที่องคกรตอบคำถามตามเกณฑและตรวจประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให
คะแนน องคกรจะสามารถระบุจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ท้ังภายในเกณฑแตละหมวดและระหวาง
หมวด. เมือ่องคกรใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตเิพ่ือบรหิารจดัการผลการดำเนินการองคกร จะเกิดการ
ทำงานประสานกันระหวางกระบวนการท่ีสำคญัและขอมูลปอนกลบัระหวางกระบวนการกับผลลพัธ ซึง่จะ
นำไปสูวงจรการปรบัปรงุ. และเมือ่ใชเกณฑนีอ้ยางตอเนือ่ง องคกรจะไดเรยีนรูเก่ียวกบัองคกรมากขึน้ และ
จะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสรางจุดแข็ง ปดชองวาง และสรางนวัตกรรม.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เหมาะสมกับทุกองคกร.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติสามารถปรับใชไดตามความจำเปนขององคกร. เกณฑไมไดกำหนดวา
องคกรควรจดัโครงสรางหรอืการปฏบิตักิารอยางไร. ในโครงรางองคกร (หนา 15) องคกรจะอธบิายวาอะไร
เปนสิ่งสำคญัตอองคกร. เกณฑกระตุนใหองคกรใชแนวทางทีส่รางสรรค ปรับใชได มีนวตักรรม และยดืหยุน
 และกระตุนใหองคกรเลือกใชเครื่องมือที่เหมาะสมที่สุดกับองคกร (เชน Lean, Six Sigma, ISO, Balanced 
Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) และเลือกใชเคร่ืองมือทีมี่ประสิทธผิลมากท่ีสดุเพ่ือขบัเคล่ือน
การปรับปรุง และมีผลการดำเนินการที่ดีอยางยั่งยืน.

บทบาทของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีบทบาทในการสรางเสริมความสามารถในการแขงขัน 3 ประการ 
 1) ชวยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ.
 2) ชวยกระตุนการสือ่สารและแลกเปลีย่นเรยีนรูวธิกีารปฏบิตัทิีเ่ปนเลศิระหวางองคกรตางๆ ผานงาน
TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองคกรที่ไดรับรางวัล.
 3) เปนเคร่ืองมือที่นำมาใชในการทำความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดำเนินการของ
องคกร ชี้นำความคิดในเชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู.
 
 ในประเทศไทย มีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อชวยใหองคกรปรับปรุงขีดความสามารถใน
การแขงขันและผลลัพธผานระบบการพัฒนาและประเมินองคกรตางๆ ไดแก ระบบการรับรองมาตรฐาน
โรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมนิคุณภาพรฐัวิสาหกจิ (State Enterprise 
Performance Appraisal : SEPA) ระบบคุณภาพการบรหิารจดัการภาครัฐ (Public Sector Management 
Quality Award: PMQA) เกณฑคุณภาพการศึกษาเพื่อผลการดำเนินงานที่เปนเลิศ (Education Criteria 
for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑรางวัลคุณภาพแหงสำนักงานคณะกรรมการการศึกษา
ขั้นพื้นฐาน (OBECQA).
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย

 เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิมเีน้ือหาของขอกำหนดและการประเมนิทีเ่ทียบเคยีงไดกบัรางวลัคุณภาพ
แหงชาติตางๆ ทั่วโลก เปนที่ยอมรับวาเปนกรอบการบริหารจัดการเพื่อนำองคกรไปสูความเปนเลิศ. 
การใชเกณฑดงักลาวจะชวยใหองคกรตางๆ ในประเทศไทยมุงมัน่พฒันาตนเองอยางไมหยุดย้ัง เพือ่ประโยชน
ของลูกคาบุคลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองคกร.

วิธีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 ทุกองคกร ไมวาจะเปนองคกรขนาดใหญหรือขนาดเล็ก สามารถใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อ
ปรับปรุงองคกรได. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจะชวยใหองคกรตัดสินใจไดวาจะเริ่มตนท่ีใด.

ก. หากองคกรเพิ่งเริ่มตนเรียนรูเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 วิธีการเหลาน้ี จะเปนประโยชนสำหรับองคกรที่เร่ิมตนใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือปรับปรุง
องคกร.

 1) อานโครงรางองคกร (หนา 15). อภิปรายเพื่อหาคำตอบใหคำถามเหลานี้กับคณะผูนำระดับสูงอาจ
ถือเปนการตรวจประเมินตนเองคร้ังแรกขององคกร.
 2) ศึกษาคานิยมและแนวคิดหลกั 11 ประการ (หนา 115). เทียบเคียงองคกรของทานกับคานิยมเหลา
นี้ วามีประเด็นอะไรบางที่องคกรของทานควรปรับปรุง.
 3) ตอบคำถามตาม 17 หัวขอของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพ่ือทำความเขาใจพื้นฐานเกี่ยวกับ
เกณฑและผลการดำเนินการขององคกร.
 4) อานกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการดำเนินการโดยอานหัวขอหลักตางๆ 
ในแตละหัวขอคำถาม (หนา 21-63). องคกรพิจารณาถึงประเด็นเหลาน้ี (ตัวหนังสือสีน้ำเงิน 
ในเนื้อหาเกณฑ) ในการวางระบบการนำองคกรและการวัดผลการดำเนินการหรือไม.
 5) ใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและเนื้อหาคำอธบิาย เพ่ือเปนแหลงขอมูลในการปรับปรุงผลการ
ดำเนนิการขององคกร. เกณฑและคำอธิบายอาจชวยใหองคกรคิดดวยวธิทีีแ่ตกตาง หรือใหกรอบการอาง
อิงใหมๆ.
 6) เขารวมการฝกอบรมหรือสัมมนาเกี่ยวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพ่ือเรียนรูแนวทางที่เปน
แบบอยางที่ดีจากองคกรที่ไดรับรางวัล. องคกรเหลานี้ไดใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อปรับปรุงผล
การดำเนินการสรางนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธมาแลว.
 7) สมัครเปนผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (รายละเอียดตาม www.tqa.or.th). ผูตรวจ
ประเมินรางวลัคุณภาพแหงชาตจิะไดรบัการฝกอบรมอยางเขมขน ไดประสบการณจากการตรวจประเมิน
องคกรที่สมัครรางวัล และเรียนรูเพื่อประยุกตใชเกณฑกับองคกรของตน.
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ข. เมื่อองคกรพรอมสำหรับการตรวจประเมินโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 การประเมินองคกรโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ใหดำเนินการตามคำแนะนำดังตอไปน้ี

 1) จัดทำโครงรางองคกรใหสมบูรณ. ใหคณะนำระดับสูงตอบคำถามในโครงรางองคกร. หากพบวามี
สารสนเทศในประเด็นใดที่ขัดแยงกัน หรือมีขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็นเหลาน้ีในการลงมือ
วางแผนเพือ่ใหเกิดการปฏบิตั.ิ หลายองคกรใชโครงรางองคกรเปนจุดเริม่ตนในการประเมนิตนเองในเบือ้งตน.
 2) ใชคำถามของเกณฑแบบเต็มรูปแบบเปนแนวทางในการทำทุกเรื่องที่สำคัญเพื่อนำองคกร. 
องคกรอาจคนพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรใหความสำคัญเพิ่มเติม.
 3) ทบทวนแนวทางการใหคะแนน (หนา 163 และ 165). แนวทางนี้จะชวยใหองคกรประเมินระดับ
พัฒนาการขององคกร.
 4) ตอบคำถามในหมวดท่ีองคกรทราบวาจำเปนตองปรับปรุง. ตอบดวยตนเองหรือกับคณะผูบรหิาร
ระดับสูง จากนัน้ตรวจประเมนิจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรงุและจดัทำแผนปรับปรงุ. อยางไรก็ตาม วิธี
การประเมนิโดยการเลอืกตอบเฉพาะหมวดอยางนี ้อาจทำใหเกดิความจำกดัของประโยชนทีพ่งึจะไดจาก
มุมมองเชิงระบบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.
 5) ใหคณะผูบรหิารระดบัสูงตรวจประเมนิองคกร. ในการประชมุ ใหคณะผูบรหิารระดบัสงูตอบคำถาม
ตามโครงรางองคกรและเกณฑทั้ง 7 หมวด เพื่อใหทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงแลวจัดทำ
แผนปรับปรุงองคกร.
 6) ตรวจประเมินองคกรแบบเต็มรูปแบบดวยตนเอง. จัดตั้งคณะทำงานภายในองคกรเพื่อจัดทำโครง
รางองคกรและตรวจประเมินองคกรตามเกณฑทั้ง 7 หมวด.
 7) สมัครรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ศึกษาจากคูมือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติประจำปนั้นๆ 
จากเว็บไซต www.tqa.or.th. เมื่อองคกรพรอม สามารถสมัครขอรับการประเมินภายใตรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ ซึง่จะไดรบัการตรวจประเมินโดยคณะผูตรวจประเมินรางวัลคณุภาพแหงชาติจากสำนักงานรางวัล
คุณภาพแหงชาติอยางเต็มรูปแบบ.
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เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิเพ1อผลการดําเนินการท่ีเปนเลศิ: มุมมองเชิงระบบ
(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

 ระบบการดำเนนิการทีเ่ปนเลศิ ประกอบดวยเกณฑ 6 หมวดทีอ่ยูสวนกลางของภาพ ซึง่ระบกุระบวนการ
และผลลพัธทีอ่งคกรบรรลุ. ผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศตองอาศัยการนำองคกรทีเ่ขมแขง็และแสดงใหเหน็
ผานผลลัพธที่โดดเดน. คำวา “การบูรณาการ” ท่ีกลางภาพ แสดงใหเห็นวา ทุกองคประกอบของระบบ
เชื่อมโยงกัน.

 ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเชื่อมโยงท่ีสำคัญระหวางกลุมการนำองคกร (หมวด 1, 2 และ 3) 
กับกลุมผลลัพธ (หมวด 5, 6, และ 7) และยังแสดงถึงความสัมพันธโดยตรงระหวางกลุมการนำองคกร
และกลุมผลลัพธ.

 ลูกศรแนวต้ังท่ีกลางภาพ ช้ีไปยังโครงรางองคกรและพ้ืนฐานของระบบ ซ่ึงใหสารสนเทศและขอมูล
ปอนกลับสำหรับกระบวนการที่สำคัญและสภาพแวดลอมขององคกร.

กลุมการนำองคกร 
(การนำองคกร กลยุทธ และลูกคา) 

เนนความสำคัญวาการนำองคกร
ตองมุงที่กลยุทธและลูกคา

กลุมผลลัพธ
(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ) 
ประกอบดวย กระบวนการที่มุงเนน
บุคลากร กระบวนการปฏิบัติการ
ที่สำคัญ และผลลัพธที่เกิดจาก
กระบวนการเหลาน้ัน

การทำงานทุกอยางมุงสูผลลัพธ 
ซึ่งประกอบดวยผลลัพธดานผลิตภัณฑ
และกระบวนการ ดานลูกคา ดานบุคลากร 
ดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร 
และดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ

โครงรางองคกร กำหนดบริบทสำหรับองคกร 
เปนพื้นฐานของการดำเนินการทั้งหมดขององคกร

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก
คานิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝงอยูในบรรดา

องคกรที่มีผลการดำเนินการที่เปนเลิศ

พื้นฐานของระบบ 
(การวดั การวเิคราะห และการจดัการความรู) 

มีความสำคัญอยางยิ่งในการทำใหองคกร
มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ

ที่คลองตัวในการปรับปรุงผลการดำเนินการ
และความสามารถในการแขงขัน ซึ่งตองใช
ขอมูลจริง และองคความรูเปนแรงผลักดัน 

คานิยมและแนวคิดหลกั

ภาพรวมและโครงสรางของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ
เพ1อผลการดําเนนิการทีเ่ปนเลิศ: (Criteria for Performance 
Excellence Overview and Structure)

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

โครงรางองคกร

บูรณาการ



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023 9

หัวขอ
 เกณฑมทีัง้หมด 17 หวัขอ และอกี 2 หวัขอในโครงรางองคกร แตละหวัขอมีจดุมุงเนนท่ีเฉพาะเจาะจง. 
หัวขอเหลานี้แบงออกเปน 3 กลุมตามประเภทของสารสนเทศที่ตองการ คือ
 • โครงรางองคกร ถามเพื่อใหองคกรระบุสภาพแวดลอมขององคกร.
 • หัวขอที่เปนกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพื่อใหองคกรระบุกระบวนการตาง ๆ  ขององคกร.
 • หวัขอทีเ่ปนผลลพัธ (หมวด 7) ถามเพือ่ใหองคกรรายงานผลลพัธของกระบวนการตาง ๆ  ขององคกร.
   สำหรับรายชื่อหัวขอและคะแนน ดูหนา 11.

หมายเหตุของหัวขอ
 หมายเหตุของหัวขอ มีเพื่อ
 1) อธิบายคำหรือขอกำหนดของแตละหัวขอ.
 2) แนะนำและใหตัวอยางวิธีการตอบตามขอกำหนดของหัวขอ.
 3) ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันท่ีสำคัญกับหัวขออื่น ๆ.
 หมายเหตุของหัวขอท่ีใช ตัวอักษรตัวเอียง เปนคำอธิบายสำหรับองคกรไมแสวงหาผลกำไร
 (รวมถึงองคกรภาครัฐ).

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

คำถาม
 คำถามแบงออกเปน 3 ระดับ คือ
 • คำถามพื้นฐาน (Basic questions) คือ คำถามที่ตามหลังหัวขอหลัก.
 • คำถามโดยรวม (Overall questions) แสดงดวยคำถามตัวอักษรเขม คำถามชี้นำเหลานี้เปนจุดเร่ิม
ตนในการตอบคำถามของเกณฑ.
 • คำถามยอย (Multiple questions) เปนคำถามเดี่ยว ๆ ในแตละประเด็นพิจารณา รวมทั้งคำถามที่
เปนตัวอักษรเขม. คำถามแรกแสดงถึงสิ่งที่สำคัญที่สุดในชุดคำถามนั้น.

อภิธานศัพท
 คำท่ีขีดเสนใตในเน้ือหาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ สามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท
หนา 128-154 

เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิเพ1อผลการดําเนนิการ
ทีเ่ปนเลิศ: โครงสราง (Criteria for Performance 
Excellence Structure)
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รูปแบบหัวขอ

ผลลัพธ
(75 คะแนน)

7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ 
   (Financial, Market, and Strategy Results)
   ผลลัพธดานความม่ันคงทางการเงินและการนํากลยุทธไปปฏิบัติเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)
 (1) ผลการดำเนินการดานการเงิน (Financial PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานการเงินเปนอยางไร. ผลลัพธ
ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สำคัญของผลการดำเนินการดานการเงินเปนอยางไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate 
MEASURES) ดานผลตอบแทนทางการเงนิ ความมัน่คงทางการเงนิ (financial viability) และผลการดำเนนิการดานงบประมาณ
(budgetary PERFORMANCE) เปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).
 (2) ผลการดำเนินการดานตลาด (Marketplace PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานตลาดเปนอยางไร. ผลลัพธ
ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการดานตลาดเปนอยางไร รวมถึงสวนแบงตลาดหรือตำแหนงในตลาด การ
เติบโตทางตลาดและสวนแบงตลาด และการเจาะตลาดใหมเปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลาน้ีแตกตางกนัตามสวนตลาดและกลุม
ลูกคาอยางไร (*).

ข. ผลลัพธดานการนำกลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)
 ผลลัพธดานการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกรเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สำคัญ
ของการบรรลกุลยทุธและแผนปฏบิตักิารขององคกร รวมทัง้การดำเนนิการตามความเสีย่งท่ีผานการประเมนิผลไดผลเสยีอยาง
รอบดาน (INTELLIGENT RISKS ) เปนอยางไร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.5ก.

 ผลลัพธเหลาน้ีควรสัมพันธกับตัววัดดานการเงินตามท่ีรายงานไวในหัวขอ 4.1ก.(1) และแนวทางการจัดการดานการเงิน 

ตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2.

 หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

 การรายงานในหัวขอนี้ ควรรวมถึงตัววัดเชิงประกอบดานผลตอบแทนทางการเงิน เชน ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI) 
สวนกำไรจากการดำเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการทำกำไร หรือความสามารถในการทำกำไรตามสวน
ตลาดหรือกลุมลูกคา. ตัววัดดานความมั่นคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคลอง (liquidity) อัตราสวนหนี้สินตอทุน (debt to 
equity ratio) เงินสดยอยรายวัน (days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพยและกระแสเงินสด.  สำหรับองคกร
ที่ไมแสวงหาผลกำไร(รวมถึงองคกรภาครัฐ) อาจรวมตัววัดเกี่ยวกับผลการดำเนินการเทียบกับงบประมาณ (PERFORMANCE 
to budget) ซึง่รวมถงึการเพิม่เตมิหรอืลดลงของทนุสำรอง (reserve funds) การลดความสิน้เปลอืงหรอืการประหยดั การตอบ
สนองตองบประมาณทีล่ดลง การลดคาใชจายใหลกูคา หรอืผลตอบแทนตอทุนซ่ึงเปนผลมาจากการเพ่ิมประสทิธิภาพ เปอรเซ็นต

คาใชจายการบริหารตองบประมาณ และตนทุนดานการระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได.

 หมายเหตุ 7.5ก.(2).
 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร ในการรายงานหัวขอนี้ อาจรวมตัววัดดานการบริจาคเพื่อการกุศลหรือเงินชวยเหลือ  

(charitable donations or grants) และจำนวนโครงการหรือการใหบริการใหม.

 
สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

สรปุหัวขอ
ของคําถามยอย

หมายเหตุ
ของหวัขอ

ประเด็นพิจารณา

ชือ่หวัขอและ
คำถามพืน้ฐาน

หมายเลขหวัขอ

คำขดีเสนใตในเน้ือหาเกณฑ
ดคูวามหมาายไดจากอภธิานศพัท

หมายเหตุสำหรบัองคกรทีไ่ม
แสวงหาผลกำไร (ใชตวัเอียง)

คะแนนหวัขอ

ประเภทของ 
สารสนเทศที่ 
องคกรตอง
ตอบในหัวขอนี้

คำถามโดยรวม

คำถามยอย

การเช่ือมโยงกบัอธบิายเพ่ิมเตมิของหมวดและหัวขอ
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หวัขอของเกณฑ

เกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปนเลิศ
ปที่ดําเนินการ

2563-2564 2565-2566

โครงรางองคกร

หมวดและหัวขอตาง ๆ

 คะแนนรวม

คะแนน

1000 1000

1. ลักษณะองคกร 
2. สภาวการณขององคกร 

1.1 การนำองคกรโดยผูนำระดับสูง 
1.2 การกำกับดูแลและการตอบแทนสังคม

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร
5.2 ความผูกพันของบุคลากร

3.1 ความคาดหวังของลูกคา 
3.2 ความผูกพันของลูกคา 

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ
7.2 ผลลัพธดานลูกคา
7.3 ผลลัพธดานบุคลากร
7.4 ผลลัพธดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร 
7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ

2.1 การจัดทำกลยุทธ
2.2 การนำกลยุทธไปปฏิบัติ 

6.1 กระบวนการทำงาน 
6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผล
    การดำเนินการขององคกร
4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู
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คําอธิบายเพ1อการอานเกณฑ

 1. คำศัพทที่สำคัญ เพ่ือใชในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ สังเกตไดจาก
    1.1 คำที่ขีดเสนใต
    1.2 คำภาษาอังกฤษที่พิมพเปนตัวพิมพใหญ
    คำเหลานี้สามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท หนา 128-154

 2. หัวขอตาง ๆ ในเนื้อหาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ แบงออกเปน 3 กลุม
    บทนำ อธิบายสภาพแวดลอมขององคกร
    หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการตาง ๆ ขององคกร
    หมวด 7 แสดงผลลัพธจากกระบวนการตาง ๆ ขององคกร

 3. คำทีเ่ปนตวัเอียงในหมายเหตุ เปนคำอธบิายสำหรับองคกรไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครฐั)

 4. เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ใหพิจารณาตามความเหมาะสม

 5. เครือ่งหมาย. (มหพัภาค หรือ full stop) ใชเติมหลงัคำเพ่ือชวยใหเขาใจวากลาวจบประโยคแลว

 6. ในคำถามยอยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เชน 1.1ก.(3) ประกอบดวยคำถามหลาย
    คำถาม. คำถามเหลานี้มีความสัมพันธเก่ียวของกัน และไมจำเปนตองแยกตอบแตละคำถาม. 
คำถามยอยเหลานี้ ใชเปนแนวทางในการทำความเขาใจวาตองใชสารสนเทศใดในการตอบ.

 7. หมายเหตุทายเกณฑแตละหัวขอ มีจุดประสงค 3 ประการ คือ
    1) อธิบายคำ หรือคำถามของแตละหัวขอใหชัดเจน.
    2) แนะนำและใหตัวอยางวิธีการตอบตามคำถามของหัวขอ.
    3)  ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สำคัญกับหัวขออ่ืน.
    โดยสรุป จุดประสงคของหมายเหตุ คือ เพื่อชวยใหองคกรสามารถตอบคำถามตาง ๆ  ตามคำถาม
ของหัวขอไดชัดเจนยิ่งขึ้น.

 8. หนงัสือเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตเิลมน้ี ใชสำหรบัองคกรท่ีสนใจสมคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหง
ชาติประจำป 2565-2566 โดยองคกรสามารถพิจารณารายละเอียดไดจากคูมือการสมัครขอรับรางวัล
คุณภาพแหงชาติประจำปน้ัน ๆ ใน www.tqa.or.th
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เนื้อหาเกณฑ
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เร่ิมตนดวยโครงรางองคกร (Begin with the Organizational Profile)

 โครงรางองคกร เปนการเริ่มตนที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององคกร และในการเขียน
รายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงรางองคกรมีความสำคัญอยางย่ิง เนื่องจาก

 • องคกรสามารถใชโครงรางองคกรเพ่ือการประเมินตนเองเบ้ืองตน หากพบวาประเด็นใดมีความ
ขัดแยง หรือขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็นเหลานี้ในการวางแผนเพื่อใหเกิดการปฏิบัติ.
 • โครงรางองคกรเปนส่ิงท่ีกำหนดบรบิท เพือ่ทำความเขาใจองคกรและวธิปีฏิบตักิาร และทำใหองคกร
สามารถระบุลักษณะที่เฉพาะเจาะจงขององคกร เพื่อประโยชนในการตอบคำถามของเกณฑในหมวด 
1 – 7. การตอบคำถามตาง ๆ  ในเกณฑควรสมัพันธกบับรบิทขององคกรทีท่านอธบิายไวในโครงรางองคกร.
 • โครงรางองคกรชวยใหองคกรสามารถระบสุารสนเทศสำคญัทีอ่าจขาดหายไป และชวยใหองคกรเนน
ที่การตอบคำถามและผลลัพธการดำเนินการที่สำคัญ.

เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาตเิพ1อผลการดําเนนิการท่ีเปนเลิศ: 
(Criteria for Performance Excellence)
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1. ลักษณะองคกร (Organizational Description)

 คุณลักษณะสำคัญขององคกรคืออะไร.

ก. สภาพแวดลอมขององคกร (Organizational Environment)
 (1) ผลิตภัณฑ (Product Offerings) ผลิตภัณฑหลักขององคกรคืออะไร (ดูหมายเหต ุทายหัวขอ). 
ความสำคญัเชงิเปรียบเทยีบของแตละผลติภัณฑซึง่สงผลตอความสำเรจ็ขององคกรคอือะไร. กลไกท่ีองคกร
ใชในการสงมอบผลิตภัณฑคืออะไร.

 (2) พันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม และวัฒนธรรม (MISSION, VISION, VALUES, and Culture) พันธกิจ 
วสิยัทัศน คานิยม คืออะไร. นอกเหนือจากคานิยม คุณลกัษณะของวัฒนธรรมองคกรคืออะไร  สมรรถนะ
หลักขององคกร (CORE COMPETENCIES) คืออะไร และมีความเกี่ยวของอยางไรกับพันธกิจขององคกร.

 (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (WORKFORCE Profile) ลักษณะโดยรวมของบุคลากรคืออะไร.
มีการเปลี่ยนแปลงลาสุดเกี่ยวกับองคประกอบและความจำเปนดานบุคลากรอยางไร. อะไรคือ
 • กลุมและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน.
 • ขอกำหนดดานการศึกษาของแตละกลุมและประเภทของพนักงาน.
 • ปจจัยขับเคลื่อนที่สำคัญที่ทำใหบุคลากรผูกพัน.
 • กลุมที่จัดต้ังขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชนกับองคกร (เชน ตัวแทนสหภาพ) (ถามี).
 • ขอกำหนดพิเศษขององคกรในดานสุขภาพและความปลอดภัย (ถามี).

 (4) สินทรัพย (Assets) องคกรมีอาคารสถานที่ อุปกรณ เทคโนโลยี และทรัพยสินทางปญญา
ที่สำคัญอะไรบาง.

 (5) สภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบขอบงัคับ (Regulatory Environment) องคกรดำเนนิการภายใตกฎ
ระเบียบขอบังคับท่ีสำคัญอะไรบางในดานตอไปนี้ 1) อาชีวอนามัยและความปลอดภัย 2) การรับรอง 
(accreditation, certification) หรือการขึ้นทะเบียน 3) มาตรฐานอุตสาหกรรม และ 4) ขอบังคับดาน
สิ่งแวดลอม การเงิน และผลิตภัณฑ.

บทนํา: โครงรางองคกร
(Organizational Profile)
 โครงรางองคกร คือ ภาพโดยยอขององคกร และสภาพแวดลอมเชิงกลยุทธ.
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ข. ความสัมพันธระดับองคกร (Organizational Relationships)

 (1) โครงสรางองคกร (Organizational Structure) โครงสรางการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร
 (GOVERNANCE) มีลักษณะอยางไร. โครงสรางและกลไกระบบการนำองคกรมีอะไรบาง. ระบบการ
รายงานระหวางคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร ผูนำระดับสูง และองคกรแมมีลักษณะเชนใด (*).

 (2) ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) สวนตลาด กลุมลูกคา 
และกลุมผูมสีวนไดสวนเสยีท่ีสำคัญขององคกรมอีะไรบาง (*). กลุมดงักลาวมคีวามตองการและความคาด
หวังที่สำคัญตอผลิตภัณฑ ตอบริการสนับสนุนแกลูกคาและการปฏิบัติการอยางไร. และมีความแตกตาง
กันระหวางกลุมตาง ๆ อยางไร.

 (3) ผูสงมอบ พันธมติร และผูใหความรวมมือ (Suppliers, PARTNERS, and COLLABORATORS) 
ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือที่สำคัญมีประเภทใดบาง. แตละกลุมมีบทบาทอะไรในสวนที่
เกี่ยวของกับการผลิตและการสงมอบผลิตภัณฑและบริการสนับสนุนลูกคาที่สำคัญ และการยกระดับ
ความสามารถในการแขงขันขององคกร. กลุมเหลานี้มีสวนรวมอะไรในการสรางนวัตกรรมใหแกองคกร. 
อะไรคือขอกำหนดที่สำคัญของเครือขายอุปทาน (supply-network) ขององคกร.

หมายเหตุ

 หมายเหต ุ1.ก.(1)
 ผลิตภัณฑ (Product offerings) หมายถึง สินคาและบริการท่ีองคกรนำเสนอในตลาด. กลไกการ
สงมอบผลิตภัณฑไปยังลูกคา อาจสงมอบโดยตรงหรือโดยออม ผานตัวแทนจำหนาย ผูจัดจำหนาย 
ผูใหความรวมมือ หรือพันธมิตร. ผลิตภัณฑขององคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) 
อาจหมายถึง โปรแกรม/แผนงาน โครงการ หรือ บริการตาง ๆ.

 หมายเหตุ 1.ก.(2)
 หากองคกรมีการกำหนดเจตจำนงหรือพันธกิจ องคกรควรอธิบายถึงสิ่งเหลาน้ันในการตอบคำถาม. 
บางองคกรอาจระบุพันธกิจและเจตจำนง และบางองคกรใชคำเหลานี้แทนกัน. เจตจำนงหมายถึงเหตุผล
พื้นฐานในการดำรงอยูขององคกร. ส่ิงเหลานี้มีบทบาทในการสรางแรงบันดาลใจใหองคกรและช้ีนำการ
กำหนดคานิยม.

 หมายเหตุ 1.ก.(2)
 คานยิมขององคกรเปนสวนหนึง่ของวัฒนธรรมองคกร.  คุณลกัษณะอืน่ของวัฒนธรรมองคกร อาจรวม
ถงึความเช่ือและบรรทัดฐาน (norms) รวมกนั ซ่ึงนำไปสูความเปนเอกลักษณของสภาพแวดลอมภายในองคกร.
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 หมายเหต ุ1.ก.(3)
 กลุมและประเภทของบคุลากรหรอืพนกังาน (รวมถงึกลุมทีจ่ดัตัง้ขึน้เพือ่เจรจาสทิธิประโยชนกบัองคกร) 
อาจจัดแบงตามประเภทของการจางงาน หรือสัญญาจาง สถานท่ีปฏิบัติงาน (รวมท้ังการทำงานจาก
นอกสถานท่ี) การประจำการนอกท่ีตั้ง สภาพแวดลอมในการทำงาน นโยบายการทำงานแบบยืดหยุน 
หรือปจจัยอ่ืน ๆ . สำหรบัองคกรทีมี่อาสาสมคัรและพนกังานฝกหัดท่ีไมไดรับคาจางมาชวยทำงานใหองคกร
ใหรวมกลุมเหลานี้เปนสวนหน่ึงของบุคลากรขององคกรดวย.

 หมายเหตุ 1.ก.(5)
 ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ คำวา “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคสวนที่องคกรดำเนินการธุรกิจ
อยู. มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Codes of conduct) และแนวนโยบายที่ใชทั่วไปใน
อตุสาหกรรม. สำหรบัองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครฐั) ภาคสวนดงักลาวอาจเปนองคกร
การกุศล สมาคมและชมรมวิชาชีพ องคกรศาสนา หรือหนวยงานภาครัฐหรือภาคสวนยอยของหนวยงาน
นั้น. กฎระเบียบขอบังคับดานสภาพแวดลอม อาจรวมถึงการปลอยกาซเรือนกระจก กฎหมายควบคุม
และการซื้อขายคารบอนเครดิต (carbon regulations and trading) และประสิทธิภาพการใชพลังงาน 
ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับพื้นที่ที่องคกรดำเนินการอยู.

 หมายเหตุ 1.ข.(1)
 ระบบการกำกับดูแลองคกรสำหรับองคกรธุรกิจ  องคกรไมแสวงหาผลกำไร และองคกรภาครัฐ 
อาจประกอบดวยคณะกรรมการท่ีปรึกษา สภาครอบครัว (Family council) หรือคณะผูนำทองถิ่นหรือ
ภมูภิาคท่ีจดัตัง้ขึน้ เพ่ือใหคำแนะนำแกองคกร. สำหรบัองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) 
ระบบการกำกับดูแลองคกรและการรายงานผล อาจรวมถึงความสัมพันธกับแหลงเงินทุนที่สำคัญ เชน
หนวยงาน รัฐสภา หรือมูลนิธิที่สนับสนุนเงินทุน.

 หมายเหตุ 1.ข.(1)

 โครงรางองคกร ถามวา” ระบบการนำองคกรคือ “อะไร” (What) (โครงสรางและกลไก) คำถามใน
หมวด 1 และหมวด 5 ถาม “วิธีการ” ใชระบบการนำองคกร (How)

 หมายเหตุ 1.ข.(2)
 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไรบางแหง (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ลูกคาอาจรวมถึง สมาชิก
ผูเสียภาษี ประชาชน ผูรับบริการ ผูปวย นักเรียน นักศึกษา ลูกความ และผูไดรับประโยชน โดยที่สวน
ตลาดอาจหมายถึง การแบงตามกลุมผูอยูในขายท่ีจะไดรับประโยชน. สำหรับองคกรภาครัฐ รัฐสภา
(ที่เปนแหลงเงินทุน) อาจเปนผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญ.
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 หมายเหตุ 1.ข.(2) 
 กลุมลูกคา อาจแบงตามความคาดหวงั พฤติกรรม ความนยิม หรอืลกัษณะทีค่ลายคลงึกนั. ในแตละกลุม
 ลูกคายงัอาจแบงออกตามความแตกตางหรอืลักษณะรวม หรอืท้ัง 2 แบบ. องคกรอาจแบงตลาดออกเปน
สวนตลาดตามกลุมผลิตภัณฑหรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ ชองทางการจัดจำหนาย ปริมาณซื้อขาย 
ภูมิศาสตร หรือปจจัยอื่น ๆ ที่กำหนดไว.

 หมายเหตุ 1.ข.(2) 
 ความตองการและความคาดหวังของลูกคา ผูมีสวนไดสวนเสีย และการปฏิบัติการ ทำใหองคกร
ตระหนักและเตรียมการตอความเสี่ยงของการหยุดชะงักของผลิตภัณฑ บริการ และเครือขายอุปทาน 
(supply-network) รวมถึงการหยุดชะงักท่ีมาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

 หมายเหตุ 1.ข.(3)
 เครือขายอุปทาน (Supply-network) ประกอบดวยหนวยงานท่ีเก่ียวของในการผลิตผลิตภัณฑและ
บริการขององคกร และสงมอบใหกับลูกคาขององคกร. สำหรับบางองคกร หนวยงานเหลานี้จะกอใหเกิด
หวงโซ โดยที่หนวยงานหนึ่งเปนผูจัดหาใหอีกหนวยงานหนึ่งโดยตรง. อยางไรก็ตาม หนวยงานเหลานี้
จะมีความโยงใยเขาดวยกันและพ่ึงพาซ่ึงกันและกันมากข้ึน ไมเพียงแคเปนความสัมพันธเชิงเสนตรง.
เกณฑใชคำวา “เครอืขายอปุทาน (supply-network) เพือ่ชีใ้หเห็นถงึการพ่ึงพาซึง่กนัและกันระหวางองคกร
และผูสงมอบ.
 
 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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2. สถานการณขององคกร (Organizational Situation)

 สถานการณเชิงกลยุทธขององคกรคืออะไร.

ก. สภาพแวดลอมดานการแขงขัน (Competitive Environment)
 (1) ลำดับในการแขงขัน (Competitive Position) ใหอธิบายขนาดและการเติบโตขององคกร 
เมื่อเปรียบเทียบกับองคกรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน. คูแขงมีจำนวนเทาไรและประเภทอะไรบาง.

 (2) การเปล่ียนแปลงความสามารถในการแขงขัน (Competitiveness Changes) การเปลี่ยนแปลง
ทีส่ำคัญ (ถาม)ี ซ่ึงมผีลตอสถานการณการแขงขนัขององคกร รวมถึงการเปล่ียนแปลงท่ีสรางโอกาสสำหรับ
การสรางนวัตกรรมและความรวมมือคืออะไร (*).

 (3) ขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหลงท่ีมาท่ีสำคัญสำหรับขอมูลเชิงเปรียบเทียบ
และเชงิแขงขันในธุรกิจเดียวกัน รวมท้ังขอมูลเชงิเปรียบเทยีบทีส่ำคัญจากธุรกิจอ่ืน. องคกรมขีอจำกดัอะไร
บาง (ถามี) ในการไดมาซึ่งขอมูล หรือขอจำกัดในการใชประโยชนจากขอมูลเหลานี้.

ข. บริบทเชิงกลยุทธ (Strategic Context)
 ระบุความทาทายเชิงกลยุทธและความไดเปรียบเชิงกลยุทธที่สำคัญ.

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Improvement)
 ระบุระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ รวมถึงกระบวนการขององคกรสำหรับการประเมินผล
และการปรับปรุงโครงการและกระบวนการขององคกรที่สำคัญ.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.ก.
 องคกรไมแสวงหาผลกำไร ตองแขงขันกับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไรอื่น และกับหนวยงานอื่นท่ี
ใหบริการคลายคลึงกัน เพ่ือใหไดแหลงทุนสนับสนุนและอาสาสมัคร สมาชิกภาพ การเปนท่ีรูจักในชุมชน
ที่เหมาะสม และการไดรับความสนใจจากสื่อ.

 หมายเหตุ 2.ข.
 ความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยทุธ อาจเปนดานธรุกิจ ดานการปฏิบตักิาร ดานการตอบแทน
สังคม และดานบุคลากร. ความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยุทธ อาจสัมพันธกับผลิตภัณฑ การเงิน
 โครงสรางและวัฒนธรรมองคกร เทคโนโลยอีบุตัใิหม (emerging technology) การบรูณาการดานดจิทิลั
 (digital integration) ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร การเกิดขึ้นของคูแขง
ใหม (emerging competitors) การเปล่ียนแปลงขอกำหนดของผูมีสวนไดสวนเสีย ขีดความสามารถและ
อัตรากำลงัของบุคลากร ชื่อเสียงและการยอมรับของตราสินคา เครือขายอุปทาน โลกาภิวัตน รวมทั้งสิ่ง
แวดลอมและสภาพภูมอิากาศ. คำวา “ธุรกจิ” เม่ือใชกบัองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) 
หมายถึง เรื่องที่เกี่ยวกับพันธกิจหลักหรือกิจกรรมระดับองคกร.
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 หมายเหตุ 2.ค.
 ระบบการใหคะแนนของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ พิจารณาการปรับปรุงผลการดำเนินการ
ผานการเรียนรูและการบูรณาการ เปนมิติหน่ึงในการตรวจประเมินระดับพัฒนาการของแนวทางและ
การถายทอดสูการปฏิบตัขิององคกร. คำถามนีช้วยกำหนดบรบิทโดยรวมของแนวทางทีใ่ชในการปรบัปรุง
ผลการดำเนินการขององคกร. แนวทางที่องคกรใชควรสัมพันธกับความจำเปนขององคกร ทั้งนี้ อาจรวม
ถึงการใชระบบ Lean Enterprise, Six Sigma, Plan-Do-Check-Act  (PDCA), มาตรฐาน ISO (เชน 9000 
หรือ 14000 หรือมาตรฐานท่ีเฉพาะเจาะจงของอุตสาหกรรมน้ันๆ) ศาสตรแหงการตัดสินใจ 
หรือเครื่องมือปรับปรุงอื่น ๆ.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023 21

หม
วด

  1

กระบวนการ
(60 คะแนน)

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership): 
   ผูนําระดับสูงนําองคกรอยางไร.

ก. วิสัยทัศนและคานยิม (VISION and VALUES)
 (1) กำหนดวิสยัทศันและคานยิม (Establishing VISION and VALUES) ผูนำระดบัสงู (SENIOR LEADERS) 
ดำเนินการอยางไรในการกำหนดและถายทอดสูการปฏิบัติในเร่ืองวิสัยทัศนและคานิยม. ผูนำระดับสูง
ดำเนินการอยางไรในการถายทอดสูการปฏิบัติในเรื่องวิสัยทัศนและคานิยม โดยผานระบบการนำองคกร 
(LEADERSHIP SYSTEM) ไปยังบุคลากร ผูสงมอบและพันธมิตร ที่สำคัญ และลูกคา รวมทั้งผูมีสวนไดสวน
เสียอ่ืน ๆ (*). การปฏิบัติตนของผูนำระดับสูงแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นตอคานิยมขององคกรอยางไร.

 (2) การสงเสรมิการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมีจรยิธรรม (PROMOTING 
LEGAL and ETHICAL BEHAVIOR) การปฏิบัติตนของผูนำระดับสูงแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นตอการ
ประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมอยางไร. ผูนำระดับสูงสรางสภาพ
แวดลอมในองคกรเพื่อสิ่งเหลานี้อยางไร.

ข. การส่ือสาร (Communication)
 ผูนำระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดำเนินการอยางไรในการสื่อสารและสรางความผูกพันกับบุคลากร 
(WORKFORCE) ทั่วทั้งองคกร และลูกคาที่สำคัญ. ผูนำระดับสูงดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • กระตุนใหเกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเปนไปในลักษณะสองทิศทาง.
 • ส่ือสารใหทราบถึงการตัดสินใจที่สำคัญและความจำเปนตอการเปลี่ยนแปลงขององคกร.
 • มีบทบาทโดยตรงในการจูงใจบุคลากรเพื่อใหมีผลการดำเนินการที่ดี และใหความสำคัญกับ
   ลูกคาและธุรกิจ.

หมวด 1 การนําองคกร 
(Leadership)  
 ในหมวดการนำองคกร เกณฑถามวาการปฏิบัติตนของผูนำระดับสูง ช้ีนำ และทำใหองคกร
มีความยั่งยืนอยางไร. นอกจากนี้ เกณฑยังถามถึงระบบการกำกับดูแลองคกร (GOVERNANCE System) 
รวมทัง้วธิกีารทีอ่งคกรใชเพือ่บรรลุผลความรับผิดชอบดานกฎหมายและจริยธรรม และวิธกีารท่ีองคกรใช
เพื่อตอบแทนสังคม.

(110 คะแนน)
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ค. พันธกิจและผลการดำเนินการขององคกร (MISSION and Organizational PERFORMANCE)
 (1) การสรางสภาพแวดลอมเพือ่ความสำเร็จ (Creating an Environment for Success) ผูนำระดับสูง 
(SENIOR LEADERS) ดำเนินการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมเพื่อทำใหองคกรประสบความสำเร็จ
ทั้งในปจจุบันและในอนาคต. ผูนำระดับสูงดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 • สรางสภาพแวดลอมเพื่อใหเกิดการบรรลุพันธกิจ.
 • สรางและมุงม่ันสงเสริมใหเกดิวัฒนธรรมองคกร และวฒันธรรมท่ีสงเสรมิความผูกพันของลูกคาและ 
   บุคลากร ความเทาเทียม และการมีสวนรวม.
 • ปลกูฝงความคลองตวัและความสามารถในการฟนตัว (RESILENCE) ขององคกร ภาระความรบัผดิชอบ 
   การเรียนรูระดับองคกรและของบุคลากรแตละคน นวัตกรรม และยอมรับความเสี่ยงที่ผาน
   การประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISK taking).
 • มีสวนรวมในการวางแผนเตรียมผูรับหนาที่ตอเนื่องสำหรับผูนำระดับสูง (succession planning) 
   และการพัฒนาผูนำในอนาคตขององคกร.

 (2) การทำใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง (Creating a Focus on Action) ผูนำระดับสูง 
(SENIOR LEADERS) ดำเนินการอยางไรในการทำใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจังเพื่อใหบรรลุพันธกิจ
ขององคกร. ผูนำระดับสูงดำเนินการในเร่ืองตอไปน้ีอยางไร

 • ทำใหเกิดการปฏิบัติที่สงผลตอผลการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกรอยางจริงจัง.
 • ระบุสิ่งที่ตองการใหเกิดการปฏิบัติอยางจริงจัง.
 • พิจารณาถึงการสรางคุณคาและทำใหเกิดความสมดุลของคุณคา (VALUE) ระหวางลูกคา และผูมี 
   สวนไดสวนเสียอื่น ๆ ในการตั้งความคาดหวังตอผลการดำเนินการ.
 • แสดงใหเห็นถึงภาระความรับผิดชอบสวนตนตอการดำเนินการขององคกร.

หมายเหตุ

 หมายเหต ุ1.1. 
 ผลลัพธการดำเนินการขององคกรควรรายงานในหัวขอ 7.1 - 7.5. ผลลัพธดานประสิทธิผลของ
การนำองคกรและระบบการนำองคกรควรรายงานในหัวขอ 7.4.

 หมายเหต ุ1.1ก.(1).
 วิสัยทัศนขององคกรควรเปนตัวกำหนดบริบทสำหรับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่ได
อธิบายไวในหัวขอ 2.1 และ 2.2.

 หมายเหตุ 1.1ข.
 การส่ือสารในลกัษณะสองทศิทาง อาจรวมถึงการใชสือ่สงัคมออนไลน เชน การสงขาวสารเปนระยะ ๆ 
ทัง้ภายในและภายนอกผานเว็บไซต ทวีต (tweet) บลอ็ก (blogging) และวงสนทนาดิจทิลั (digital forums) 
ของลูกคาและบุคลากร รวมทั้งการติดตามเว็บไซตและบล็อกภายนอกและตอบกลับ (*).
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 หมายเหตุ 1.1ข.
 บทบาทโดยตรงของผูนำระดับสูงในการสรางแรงจูงใจแกบุคคลากร อาจรวมถึงการมีสวนรวมในการ
ใหรางวัลและยกยองชมเชย.

 หมายเหตุ 1.1ข.(1).
 สำหรับองคกรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัครเปนอยางมากในการทำงาน ควรกลาวถึงวิธีการที่องคกรใชใน
การสื่อสารและสรางความผูกพันกับบุคลากรที่เปนอาสาสมัครเหลานั้นดวย.

 หมายเหตุ 1.1ค.(1).
 องคกรท่ีประสบความสำเร็จตองสามารถ (1) ตอบสนองตอความตองการทางธุรกิจในปจจุบัน (2) 
เตรยีมพรอมตอสภาพแวดลอมทางธรุกจิ ตลาด และการปฏบิตักิารในอนาคต ดวยการพจิารณาความเสีย่ง 
ความคลองตัว ความสามารถในการฟนตวั (resilience) และโอกาสเชงิกลยุทธ เพ่ือเตรยีมพรอมตอสภาพ
แวดลอมทางธุรกจิ ตลาด และการปฏิบตักิารในอนาคต. ในการสรางสภาพแวดลอมเพ่ือความสำเร็จผูนำ
ควรคำนึงถึงทั้งปจจัยภายในและภายนอกดวย.  ปจจัยเหลานี้อาจรวมถึงระดับความเสี่ยงที่ยอมรับไดทั้ง
ในภาพรวม (risk appetite) และรายความเสี่ยง (risk tolerance) ความจำเปนในการสรางนวัตกรรม
ดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมระดับองคกร รวมถึงความเส่ียงและโอกาสตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจากเทคโนโลยี
อบุตัใิหม การบรูณาการขอมลู และการแปลงเปนดิจทิลั ความพรอมตอการพลกิผนัทางธรุกจิ (disruptions) 
วัฒนธรรมองคกร ระบบงาน ความจำเปนในการเปลี่ยนแปลง ในดานโครงสรางและวัฒนธรรมองคกร
ทีอ่าจเกิดขึน้ ขีดความสามารถและอัตรากำลังบคุลากร การมีทรัพยากรพรอมใชงาน ประโยชนของสังคม
และความเทาเทียมในสังคม และสมรรถนะหลักขององคกร.

 หมายเหตุ 1.1ค.(1).
 การสงเสริมความเทาเทียม หมายถึง การทำใหมั่นใจวาลูกคาและบุคลากรทุกคนไดรับการปฏิบัติที่
เปนธรรม และบุคลากรทุกคนสามารถบรรลุศักยภาพสูงสุดของตน. การมีสวนรวม หมายถึงการสงเสริม
การมีสวนรวมอยางเต็มที่ของบุคลากรทุกคน และทำใหม่ันใจถึงความรูสึกความเปนเจาของ.

 หมายเหตุ 1.1ค.(2). 
 การมุงเนนการปฏิบัติการอยางจริงจังของผูนำระดับสูงตองคำนึงถึงกลยุทธ บุคลากร ระบบงาน และ
สินทรัพยขององคกร ทั้งนี้ รวมถึงความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน การสราง
นวัตกรรมและการปรับปรุงผลิตภาพอยางตอเน่ือง. ผูนำระดับสูงตองคำนึงถงึสิง่ทีต่องการการปฏิบตัอิยาง
จริงจังเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร (Strategic Objectives) (ดู 2.2.ก(1)) และอาจ
เกี่ยวของกับการวางแผนบริหารเพ่ือจัดการการเปล่ียนแปลงสำหรับการเปล่ียนแปลงหรือการตอบสนอง
อยางรวดเร็วตอสารสนเทศที่สำคัญ.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

1.2 การกํากับดูแลองคกรและการตอบแทนสังคม 
   (Governance and Societal Contributions): 
   องคกรดําเนินการอยางไรในการกํากับดูแลองคกรและตอบแทนสังคม.

ก. การกำกับดูแลองคกร (Organizational GOVERNANCE)
 (1) ระบบการกำกบัดแูลองคกร (GOVERNANCE System) องคกรดำเนนิการอยางไรในการทำใหมัน่ใจ
วามีระบบการกำกับดูแลองคกรท่ีมีความรับผิดชอบ. องคกรดำเนินการอยางไรในการทบทวนและทำให
ประสบความสำเร็จในระบบการกำกับดูแลองคกร ดังตอไปน้ี

 • ภาระความรับผิดชอบในการกระทำของผูนำระดับสูง.
 • ภาระความรับผิดชอบตอกลยุทธ.
 • ภาระความรับผิดชอบดานการเงิน.
 • ความโปรงใสในการดำเนินการ.
 • การคัดเลือกคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร และนโยบายในเรื่องการเปดเผยขอมูลขาวสาร
   ของคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร (*).
 • ความเปนอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก.
 • การปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียและผูถือหุน (*).
 • การวางแผนเตรียมผูรับหนาที่ตอเนื่องสำหรับผูนำระดับสูง (succession planning)

 (2) การประเมินผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Evaluation) องคกรประเมินผลการดำเนินการ
ของผูนำระดับสูง (SENIOR LEADERS) และคณะกรรมการกำกับดแูลองคกรอยางไร. องคกรใชการประเมิน
ผลการดำเนินการเหลาน้ีเพื่อกำหนดคาตอบแทนของผูบริหารอยางไร. ผูนำระดับสูงและคณะกรรมการ
กำกบัดแูลองคกรใชผลการประเมินผลการดำเนินการขางตนเพือ่การพัฒนาตนเองและปรับปรงุประสิทธผิล
ของผูนำ คณะกรรมการ และระบบการนำองคกรอยางไร (*).

ข. การประพฤติปฏิบตัติามกฎหมายและการประพฤติปฏิบตัอิยางมีจริยธรรม (Legal and ETHICAL BEHAVIOR)
 (1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Compliance) องคกรดำเนิน
การดานกฎหมาย กฎระเบียบขอบงัคบั และความกังวลของชุมชนในปจจบุนั และคาดการณลวงหนาดาน
กฎหมาย กฎระเบียบขอบังคับ และความกังวลของชุมชนในอนาคต จากผลิตภัณฑและการปฏิบัติการ
ขององคกรอยางไร. องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปน้ีอยางไร
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 • ดำเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑและการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบตอสังคม.
 • คาดการณลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะ (public concerns) ท่ีมีตอผลิตภัณฑและ
   การปฏิบัติการในอนาคต.
 • เตรียมการเชิงรุกตอความกังวลและผลกระทบเหลานี้อยางไร .

องคกรมีกระบวนการ ตัววัด และเปาประสงคที่สำคัญอะไรเพื่อใหการดำเนินการเปนไปตามระเบียบขอ
บงัคบัทีก่ำหนดหรอืดีกวาท่ีกำหนด (*). องคกรมกีระบวนการ ตวัวดั และเปาประสงคทีส่ำคญัอะไรในการ
ดำเนินการเร่ืองความเสี่ยงที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ และการปฏิบัติการขององคกร.

 (2) การประพฤติปฏิบัติอยางมีจรยิธรรม (ETHICAL BEHAVIOR) องคกรดำเนินการอยางไรในการสง
เสริมและสรางความม่ันใจวาปฏสิมัพันธทกุดานขององคกรเปนไปอยางมจีรยิธรรม. องคกรมกีระบวนการ
และตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัท่ีสำคัญอะไรในการสงเสรมิและทำใหม่ันใจวามกีารประพฤติปฏบิตัอิยางมจีริยธรรม
ทั่วทั้งองคกรภายใตโครงสรางระบบการกำกับดูแลองคกร รวมท้ังในการปฏิสัมพันธกับบุคลากร ลูกคา 
พนัธมิตร ผูสงมอบ และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น. องคกรมีวิธกีารอยางไรในการติดตาม และดำเนินการ
ในกรณีที่มีการกระทำที่ขัดตอการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม.

ค. การตอบแทนสังคม (Societal Contributions)
 (1) ความผาสุกของสงัคม (Societal Well-Being) องคกรไดนำเรื่องความผาสุกและผลประโยชนของ
สังคมไปบรรจุในกลยุทธและการปฏิบัติการประจำวันอยางไร. องคกรมีสวนรวมอยางไรในการสราง
ความสมบูรณแกระบบสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ.

 (2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support) องคกรดำเนินการอยางไรในการสนับสนุนและสราง
ความเขมแขง็ใหแกชมุชนทีส่ำคัญ (KEY communities) ขององคกร. ชุมชนทีส่ำคญัขององคกรมีอะไรบาง. 
องคกรมีวิธีการในการกำหนดชุมชนดังกลาวอยางไร รวมท้ังวิธีการกำหนดเร่ืองท่ีองคกรจะเขาไปมี
สวนรวม. ผูนำระดับสูง และบุคลากรรวมมือกันพัฒนาชุมชนดังกลาวอยางไร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 1.2.
 ควรนำเร่ืองการตอบแทนสังคมในประเด็นที่มีความสำคัญอยางย่ิงตอความสำเร็จขององคกรไปใช
ประกอบการจัดทำกลยุทธ (หัวขอ 2.1) และในการมุงเนนการปฏิบัติการ (หมวด 6) ควรรายงานผลลัพธ
สำคัญดานสังคมในหัวขอผลลัพธดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร (หัวขอ 7.4).

 หมายเหตุ 1.2.ก(1)
 ในการปกปองผลประโยชนของผูมสีวนไดสวนเสีย ระบบการกำกบัดูแลองคกรควรพจิารณาและอนุมัติ
ระดับความเส่ียงท่ีเหมาะสมสำหรับองคกร โดยตระหนักถึงความจำเปนในการยอมรับความเส่ียงวาเปน
สวนหนึ่งของการดำเนินองคกรที่ประสบความสำเร็จ.
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 หมายเหตุ 1.2ก.(1).
 หากคณะกรรมการกำกับดูแลองคกรมีการทบทวนผลการดำเนินการและความกาวหนาขององคกร 
ใหรายงานใน 4.1(ข).

 หมายเหตุ 1.2ก.(1).
 ความโปรงใสในการดำเนนิการของระบบการกำกบัดแูลองคกร ควรครอบคลมุเร่ืองการควบคมุภายใน
ของกระบวนการกำกับดูแลองคกร. สำหรับบริษัทเอกชนและองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกร
ภาครัฐ) คณะกรรมการท่ีปรึกษาภายนอกอาจทำหนาที่ของคณะกรรมการกำกับดูแลองคกรทั้งหมดหรือ
บางสวน. สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ที่ทำหนาท่ีดูแลรักษาเงินกองทุน
ของสาธารณะ ตองเนนความสำคัญในเรื่องการดูแลรักษาเงินกองทุนสาธารณะ และความโปรงใสในการ
ดำเนินงาน.

 หมายเหตุ 1.2ก.(2).
 การประเมนิผลการดำเนนิการของผูนำ อาจใชขอมลูทีไ่ดจากการประเมนิโดยผูรวมงาน  ผลการทบทวน
ผลการดำเนนิการของผูบริหารอยางเปนทางการ รวมทัง้ใชขอมลูปอนกลบัและผลสำรวจทีไ่ดจากบคุลากร
และผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืน ๆ ที่ดำเนินการอยางเปนทางการหรือไมเปนทางการ. สำหรับบริษัทเอกชน
บางแหง รวมทั้งองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไรและองคกรภาครัฐ คณะกรรมการท่ีปรึกษาภายนอกอาจเปน
ผูประเมินผลการปฏิบัติงานของผูนำระดับสูงและคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร.

 หมายเหตุ 1.2ข.(1).
 การเตรียมการเชิงรุกตอผลกระทบเชิงลบและความกังวลของสังคม อาจรวมถึงการอนุรักษ
ทรัพยากรธรรมชาติ การลดการปลอยคารบอนและการใชกระบวนการจัดการเครือขายอุปทานท่ีมี
ประสิทธิผล (*). องคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร ควรอธิบายถึงวิธีการที่จะดำเนินการตามหรือเหนือกวาขอ
กำหนดและมาตรฐานของกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับที่เพื่อการระดมทุนและการล็อบบี้ (*).

 หมายเหตุ 1.2ข.(2).
 ตัววัดหรือตัวชี้วัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม อาจรวมถึง (อัตรา) รอยละของกรรมการ
อิสระในคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร ตัววัดท่ีแสดงความสัมพันธระหวางองคกรกับกลุมผูถือหุนและ
ผูมสีทิธิมี์เสยีง เหตกุารณของการละเมดิจริยธรรมหรอืการฝาฝนกฎเกณฑและการตอบสนองตอเหตกุารณ
นั้น ๆ ผลสำรวจความคิดเห็นของบุคลากรตอจริยธรรมขององคกร การใชโทรศัพทสายดวนจริยธรรม 
รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบดานจริยธรรม. ตัววัดหรือตัวช้ีวัดเหลาน้ันอาจรวมถึงหลักฐาน
ทีแ่สดงใหเหน็วาองคกรมีนโยบาย การฝกอบรมบคุลากร และระบบการติดตามเฝาระวังในเร่ืองผลประโยชน
ทับซอน การปองกันและการใชสารสนเทศท่ีมีประเด็นความออนไหว และองคความรูที่เกิดจากการ
สังเคราะหและหาความสัมพันธของขอมูลเหลานี้ ตลอดจนการใชเงินกองทุนอยางเหมาะสม.
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 หมายเหตุ 1.2ค. 
 สำหรับองคกรการกุศลบางแหงท่ีมพีนัธกิจในการสนับสนนุสงัคมและสนับสนนุชมุชนท่ีสำคัญโดยตรง
อยูแลว ซึ่งอธิบายไวในการตอบคำถามเกณฑหมวดอื่น ในหัวขอนี้ ควรอธิบายถึง “การทุมเทเปนพิเศษ” 
(extra efforts) ในการอุทิศตนเพ่ือสนับสนุนชุมชนนั้น ๆ.

 หมายเหตุ 1.2ค.(1).
 ควรรายงานความผาสุกและผลประโยชนของสังคมท่ีนอกเหนือจากการปฏิบัติตามกฎหมายที่อธิบาย
ใน 1.2ข(1) ซึ่งอาจรวมถึงความพยายามขององคกรหรือคูความรวมมือในการปรับปรุงสิ่งแวดลอม 
สรางความเขมแขง็ใหกบัชมุชนในงานบรกิาร การศกึษา สขุอนามยั และการเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ
การแกไขปญหาความไมเทาเทียมทางสังคม รวมทั้งปรับปรุงแนวทางปฏิบัติในการทำการคา ธุรกิจ หรือ
สมาคมวิชาชีพตาง ๆ.

 หมายเหตุ 1.2ค(2).
 การมีสวนสนับสนุนชุมชนที่สำคัญอาจรวมถึงเรื่องที่ใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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 (4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององคกร (WORK SYSTEMS and CORE COMPETENCIES) องคกร
มีวิธีการอยางไรในการตัดสินใจวากระบวนการท่ีสำคัญใดจะดำเนินการโดยบุคลากรขององคกรและ
กระบวนการใดดำเนินการโดยผูสงมอบ พันธมติร และผูใหความรวมมอื. การตัดสนิใจเหลานี ้ไดคำนงึถึง
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ สมรรถนะหลักขององคกร (CORE COMPETENCIES) และสมรรถนะหลักของผู
สงมอบพันธมิตร และผูใหความรวมมือที่มีศักยภาพอยางไร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนด
สมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตที่จำเปนขององคกร.

ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OBJECTIVES)
 (1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สำคญั (KEY STRATEGIC OBJECTIVES) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สำคัญ
ขององคกรมีอะไรบาง และเปาประสงค (GOALS) ท่ีเกี่ยวของที่สำคัญที่สุดของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
เหลานั้นมีอะไรบาง. ใหระบุตารางเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงคเหลานั้น. การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญ (ถามี) 
ในดานผลิตภัณฑ ลูกคาและตลาด ผูสงมอบและพันธมิตร และการปฏิบัติการที่ไดวางแผนไวมีอะไรบาง.

 (2) การพิจารณาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations) วัตถุประสงค
เชิงกลยุทธขององคกร สามารถสรางสมดุลท่ีเหมาะสมระหวางความตองการท่ีหลากหลายและแขงขัน
กันเองในองคกรไดอยางไร. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรดำเนินการในเรื่องตอไปน้ีอยางไร

 • ตอบสนองความทาทายเชิงกลยุทธ และใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร 
   ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ และโอกาสเชิงกลยุทธ.
 • สรางสมดุลระหวางกรอบเวลาระยะสั้นระยะยาว.
 • คำนึงถึงและสรางสมดุลระหวางความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญทั้งหมด.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.1. 
 หัวขอนี้กลาวถึงกลยุทธโดยรวมขององคกร ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในกระบวนการสรางความ
ผูกพันกับลูกคาและผลิตภัณฑ. อยางไรก็ตาม องคกรควรอธิบายวิธีการออกแบบผลิตภัณฑและการสราง
ความผูกพันกับลูกคาในหัวขอ 6.1 และ 3.2 (*).

 หมายเหตุ 2.1. 
 การจัดทำกลยุทธ (Strategy development ) หมายถึง แนวทางขององคกรในการเตรียมการสำหรับ
อนาคต. ในการจัดทำกลยุทธ องคกรควรพิจารณาถึงระดับความเสี่ยงที่ยอมรับไดขององคกร. เพื่อการ
ตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร องคกรอาจใชรูปแบบตาง ๆ ของการพยากรณ การคาดคะเน 
ทางเลือก สถานการณจำลอง ความรู (ดูหัวขอ 4.2ข.) การวิเคราะห หรือแนวทางอื่นท่ีชวยใหเห็นภาพใน
อนาคต การจัดทำกลยุทธอาจใหผูสงมอบ ผูใหความรวมมือ ผูจัดจำหนาย พันธมิตร และลูกคาที่สำคัญ
เขามามีสวนรวม. สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไรบางแหง การจัดทำกลยุทธอาจใหองคกรที่มีบริการ
ลักษณะคลายคลึงกัน หรือท่ีมีกลุมผูบริจาคหรืออาสาสมัครกลุมเดียวกันเขามามีสวนรวม.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-202330

 หมายเหต ุ2.1.
 คำวา “กลยุทธ” ควรตีความอยางกวาง ๆ. กลยุทธอาจเปนผลมาจากหรือนำไปสูสิ่งตอไปนี้ เชน 
ผลิตภัณฑใหม การกำหนดกลุมลกูคาหรอืสวนตลาดท่ีสำคญัใหม คำนยิามหรือกำหนดนิยามใหมถงึบทบาท
ขององคกรในระบบนิเวศธุรกิจ (เครือขายพันธมิตร ผูสงมอบ ผูใหความรวมมือ คูแขง ลูกคา ชุมชน และ
องคกรที่เก่ียวของ ทั้งภายในและภายนอกภาคสวนหรืออุตสาหกรรมที่ทำหนาที่เปนแหลงทรัพยากรที่มี
ศักยภาพ); การสรางความแตกตางของตราสินคา สมรรถนะหลักใหมขององคกร (new core compe-
tencies) รายไดที่เพิ่มขึ้น การขายธุรกิจ การควบรวมและครอบครองกิจการ การหาพันธมิตรและการ
สรางความสัมพันธใหม หรือบทบาทระหวางกัน และความสัมพันธกับบุคลากรใหมหรืออาสาสมัคร. รวม
ทั้งอาจเปนการมุงตอบสนองความตองการของชุมชนหรือสาธารณะ.

 หมายเหตุ 2.1ก.(1).
 ความคลองตวัขององคกร หมายถึง ความสามารถในการเปล่ียนแปลงกลยุทธอยางรวดเรว็ และความ
สามารถในการปรับเปลี่ยนการปฏิบัติการขององคกรเมื่อมีโอกาสหรือมีความจำเปน.

 หมายเหตุ 2.1ก.(3).
 การบูรณาการขอมูลจากทุกแหลงเพื่อสรางสารสนเทศเชิงกลยุทธถือเปนขอพิจารณาที่สำคัญ.
ขอมูลและสารสนเทศ อาจเกี่ยวของกับ

 • ความตองการ ความคาดหวัง โอกาส และความเสี่ยง ในดานลูกคาและตลาด.
 • โอกาสและความเส่ียงดานการเงนิ สังคม จรยิธรรม กฎระเบยีบขอบงัคบั เทคโนโลย ีความปลอดภัย 
   และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) รวมถึงความเส่ียงและโอกาสอ่ืน
   ที่อาจเกิดขึ้น.
 • สมรรถนะหลักขององคกร.
 • สภาพแวดลอมดานการแขงขันและผลการดำเนินการขององคกรในปจจุบันและอนาคตเมื่อเปรียบ 
   เทียบกับคูแขงและองคกรที่เทียบเคียงกันได.
 • วงจรชีวิตผลิตภัณฑ.
 • ความตองการดานทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ.
 • ความสามารถในการใชประโยชนจากความหลากหลาย และสงเสรมิความเทาเทยีมและการมสีวนรวม.
 • ความสามารถขององคกรในการปองกันและตอบสนองตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน.
 • โอกาสในการผันทรัพยากรที่มีอยูไปใชกับผลิตภัณฑ บริการ หรือกิจกรรมอื่นที่มีความสำคัญกวา.
 • การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับทองถิ่น ระดับประเทศ หรือระดับโลก.
 • ขอกำหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดออนของพันธมิตรและเครือขายอุปทาน.
 • การเปลี่ยนแปลงขององคกรแม.
 • ปจจัยอื่น ๆ ที่เปนลักษณะเฉพาะองคกร.
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 หมายเหตุ 2.1ก.(3). 
 การวางแผนเชิงกลยุทธขององคกร ควรคำนึงถึงความสามารถขององคกรในการระดมทรัพยากรและ
ความรูที่จำเปนในการนำกลยุทธไปปฏิบัต ิ และควรคำนึงถึงความสามารถขององคกรในการดำเนินการ
ตามแผนฉุกเฉิน หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ และการนำแผนกลยุทธใหมหรือท่ี
เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณบังคับ.

 หมายเหตุ 2.1ก.(3). 
 เทคโนโลยทีีข่บัเคลือ่นการเปลีย่นแปลงอยางตอเนือ่งในหลายอตุสาหกรรม รวมถงึระบบอตัโนมตัขิัน้สงู 
(enhanced automation) การปฏิบัติการบนคลาวด (cloud operations) การวิเคราะหขอมูลเพื่อการ
ตัดสินใจทางธุรกิจ (data analytics) อินเทอรเน็ตของสรรพสิ่ง (Internet of Things) ปญญาประดิษฐ และ
การสรางแบบจำลองธรุกิจและกระบวนการทีเ่ปนชดุขอมูลขนาดใหญ (large dataset-enabled business 
and process modeling)

 หมายเหตุ 2.1ก.(4). 
 ระบบงานขององคกร คือ การรวมกันของกระบวนการทำงานภายในและทรัพยากรภายนอกที่องคกร
ตองการเพือ่พฒันาและผลติผลิตภณัฑสงมอบใหกบัลกูคาและเพือ่ใหองคกรประสบความสำเรจ็ในตลาด. 
ทรัพยากรภายนอกอาจรวมถึงพันธมิตร ผูสงมอบ ผูใหความรวมมือ คูแขง ลูกคาและองคกรหรือองคกร
อื่น ๆ ที่เปนสวนหนึ่งของระบบนิเวศธุรกิจขององคกร. การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเกี่ยวของกับการ
ปกปองทรัพยสินทางปญญา การใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร และบรรเทาความเสี่ยง.

 หมายเหตุ 2.1ข.(1). 
 วัตถุประสงคเชงิกลยทุธ ควรมุงเนนความทาทาย ความไดเปรียบ และโอกาสทีเ่ปนลกัษณะเฉพาะของ
องคกร ซ่ึงมีความสำคัญอยางย่ิงตอความสำเร็จ และตอการสงเสริมใหผลการดำเนินการโดยรวมของ
องคกรดีขึ้นและความสำเร็จขององคกรในปจจุบันและอนาคต.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธบิายเกณฑรายหัวขอ. 
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation):  
   องคกรนํากลยุทธไปปฏิบัติอยางไร

ก. การจัดทำแผนปฏิบตักิารและการถายทอดสูการปฏิบตั ิ(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT)
 (1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN) แผนปฏิบัติการที่สำคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององคกรมี
อะไรบาง. แผนดงักลาวมคีวามสมัพันธกบัวัตถปุระสงคเชิงกลยทุธ (STRATEGIC OBJECTIVES) ขององคกร
อะไรบาง. องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทำแผนปฏิบัติการ.
 (2) การนำแผนปฏิบตักิารไปปฏิบตั ิ(ACTION PLAN Implementation) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการ
ถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏิบตั.ิ องคกรมวีธิกีารอยางไร ในการถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏิบตัิ
ไปยังบุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือที่สำคัญ (*) เพ่ือใหม่ันใจวาองคกรบรรลุ
วตัถุประสงคเชงิกลยทุธทีส่ำคญั. องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ทำใหมัน่ใจวาผลการดำเนนิการทีส่ำคญัตาม
แผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน.
 (3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation) องคกรทำอยางไรใหมั่นใจวามีทรัพยากรดานการ
เงินและดานอ่ืน ๆ  พรอมใชในการสนับสนุนแผนปฏิบัติการจนประสบความสำเร็จและบรรลุพันธะผูกพัน
ในปจจุบัน. องคกรมีวิธีการจัดสรรทรัพยากรเหลานี้อยางไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ. องคกรจัดการ
ความเส่ียงตาง ๆ  ท่ีเกี่ยวกับแผนดังกลาวอยางไร เพ่ือทำใหเกิดความม่ันใจถึงความม่ันคงทางการเงิน
(financial viability) ขององคกร.
 (4) แผนดานบคุลากร (WORKFORCE Plans) แผนดานบคุลากรทีส่ำคญัท่ีสนับสนนุวัตถปุระสงคเชิงกล
ยทุธและแผนปฏิบตักิารท้ังระยะส้ันและระยะยาวมีอะไรบาง. แผนดังกลาวไดคำนึงถงึผลกระทบตอบุคลากร
และความเปล่ียนแปลงที่อาจเกิดข้ึนที่เกี่ยวของกับความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง
บุคลากรอยางไร.
 (5) ตวัวดัผลการดำเนนิการ (PERFORMANCE MEASURES) ตัววดัหรือตวัชีว้ดัผลการดำเนนิการทีส่ำคัญ
(KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) ที่ใชติดตามความสำเร็จและประสิทธิผล 
(EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบาง. องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อทำใหระบบการวัดผลโดย
รวมของแผนปฏิบัติการเสริมสรางใหองคกรดำเนินการสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT).
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 (6) การคาดการณผลการดำเนนิการ (PERFORMANCE PROJECTIONS) การคาดการณผลการดำเนิน
การตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององคกรตามตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการ
ดำเนนิการทีส่ำคญัทีร่ะบไุวมีอะไรบาง. องคกรจะทำอยางไรกบัแผนปฏบิตักิาร หากพบวาผลการดำเนนิการ
ที่คาดการณไวมีความแตกตางเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง หรือกับองคกรในระดับที่เทียบเคียงกันได.

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)
 องคกรรูและตอบสนองอยางไร ในกรณทีีส่ถานการณบงัคับใหตองปรับแผนปฏบิตักิารและนำไปปฏิบตัิ
อยางรวดเร็ว.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.2.
 การจัดทำกลยุทธและแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถายทอดสูการปฏิบัติมีความเกี่ยวเนื่องกันอยางใกล
ชิดกับหัวขออ่ืนในเกณฑ. ตัวอยางการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สำคัญ มีดังนี้

 • หัวขอ 1.1 เรื่องวิธีการของผูนำระดับสูงในการกำหนดและสื่อสารทิศทางขององคกร.
 • หมวด 3 เรื่องวิธีการรวบรวมความรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด เพื่อเปนขอมูลสำหรับกลยุทธ
   และแผนปฏิบัติการขององคกร รวมทั้งการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ.
 • หมวด 4 เรื่องวิธีการวัด การวิเคราะหขอมูล และการจัดการความรู เพื่อตอบสนองความตองการ 
   ดานสารสนเทศท่ีสำคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดทำกลยุทธขององคกร เพื่อเปนพื้นฐานที่เหมาะสม  
  (effective basis) ในการวัดผลการดำเนินการ และเพื่อติดตามความกาวหนาในการบรรลุ
   วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ.
 • หมวด 5 เรือ่งวธิกีารตอบสนองความตองการขององคกรดานขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร
     เรื่องการระบุความตองการและการออกแบบระบบการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร และเร่ือง
   การดำเนินการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร ซึ่งเปนผลจากแผนปฏิบัติการ.
 • หมวด 6 เรือ่งวิธกีารตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงกระบวนการทำงานซ่ึงเปนผลจากแผนปฏบิตักิาร.
 • หัวขอ 7.1 เรื่องการบรรลุวัตถุประสงคเฉพาะที่เกี่ยวของกับกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร.
 • หัวขอ 7.5 ผลลัพธภาพรวมของการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการ.
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 หมายเหตุ 2.2ก.(6).
 ผลการดำเนินการที่คาดการณไว อาจพิจารณาถึงการลงทุนใหม การเขาถือสิทธิ์หรือควบรวมกิจการ 
การสรางคณุคาใหม การเจาะตลาดใหมและการเปลีย่นตลาด การบงัคับใชกฎหมายใหม ขอกำหนดตาม
กฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรมท่ีสำคัญทีค่าดวาจะเกดิข้ึนในอนาคตดานบริการและ
เทคโนโลยี. กระบวนการคาดการณผลการดำเนินการในอนาคตควรอธิบายใน 4.1ค(1).

 หมายเหตุ 2.2ข.
 สถานการณบังคับใหตองปรับแผนปฏิบัติการและนำไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว รวมถึงเหตุการณภายใน
หรอืภายนอกท่ีทำใหเกดิการพลิกผนัทางธุรกิจ การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมการแขงขนั การเปล่ียนแปลง
ของสภาพเศรษฐกิจ การอุบตัใิหมของเทคโนโลยีทีท่ำใหเกิดการพลิกผันทางธุรกิจ (disruptive technologies) 
และการเปลี่ยนแปลงความตองการและความคาดหวังของลูกคาอยางฉับพลัน

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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(45 คะแนน)

3.1 ความคาดหวังของลูกคา (CUSTOMER Expectations):    
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟงลูกคาและกําหนดผลิตภัณฑและบริการ 
    เพ1อตอบสนองความตองการของลูกคา.     

ก. การรับฟงลูกคา (CUSTOMER Listening)
 (1) ลูกคาในปจจุบนั (Current CUSTOMERS) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟง มีปฏิสัมพันธ และ
สงัเกตลกูคาเพือ่ใหไดสารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชตอได. วธิกีารรบัฟงดังกลาวมคีวามแตกตางกนัอยางไร
ระหวางลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาด. วิธีการรับฟงมีความแตกตางกันอยางไร ภายในวงจรชีวิตการ
เปนลูกคา. องคกรมีวิธีการอยางไรในการคนหาขอมูลปอนกลับจากลูกคาอยางทันทวงทีและสามารถนำ
ไปใชตอได ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ การสนับสนุนลูกคา และการทำธุรกรรม.

 (2) ลูกคาในอนาคต (Potential CUSTOMERS) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟงลูกคาในอนาคต
เพือ่ใหไดสารสนเทศท่ีสามารถนำไปใชตอได. องคกรมีวธิกีารอยางไรในการรับฟงลกูคาในอดีต ลกูคาของ
คูแขง และลกูคาในอนาคต เพือ่ใหไดสารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชตอไดเกีย่วกบัผลติภณัฑ การสนบัสนนุ
ลูกคา และการทำธุรกรรม (*).

ข. การจำแนกลูกคา และผลิตภัณฑ (CUSTOMER Segmentation and Product Offerings)
 (1) การจำแนกลูกคา (CUSTOMER Segmentation) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจำแนกกลุมลูกคา
และสวนตลาด. องคกรดำเนินการในเร่ืองตอไปนี้อยางไร.

 • ใชสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคา ตลาด และผลิตภัณฑเพื่อจำแนกกลุมลูกคาและสวนตลาดในปจจุบัน 
   และในอนาคต.
 • กำหนดวาลูกคาใด กลุมลูกคาใด และสวนตลาดใด ที่องคกรจะใหความสำคัญและทำตลาดเพื่อ
   การเติบโตของธุรกิจ.

หมวด 3 ลูกคา 
(Customers)  
 ในหมวดลกูคา เกณฑถามวา องคกรมีวธิกีารอยางไรในการสรางความผูกพันกบัลกูคาเพ่ือความสำเรจ็
ดานตลาดอยางตอเนื่อง ครอบคลุมถึงวิธีการที่องคกรรับฟงเสียงของลูกคา ตอบสนองความตองการและ
ทำใหเหนือกวาคาดหวัง และสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว.

(95 คะแนน)
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 (2) ผลิตภัณฑ (Product Offerings) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนดผลิตภัณฑ. องคกรดำเนิน
การในเรื่องตอไปน้ีอยางไร.

 • ระบุความจำเปนที่ตองมี (need) และขอกำหนด (requirement) ของลูกคาและตลาดสำหรับ
   ผลิตภัณฑและบริการ.
 • กำหนดและดัดแปลงผลิตภัณฑเพื่อตอบสนองความตองการและทำใหเหนือกวาความคาดหวังของ 
   กลุมลูกคาและสวนตลาด.
 • คนหาและปรับผลิตภัณฑเพื่อเขาสูตลาดใหม เพื่อดึงดูดลูกคาใหม และสรางโอกาสในการขยาย
   ความสัมพันธกับลูกคาในปจจุบัน (*).

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 3.1. 
 องคกรควรรายงานผลลัพธ ที่เกี่ยวกับลักษณะพิเศษที่สำคัญของผลิตภัณฑในหัวขอ 7.1.

 หมายเหตุ 3.1. 
 สำหรับการพิจารณาเพ่ิมเตมิเรือ่งผลิตภณัฑและธุรกจิขององคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) 
ใหดูหมายเหตุในโครงรางองคกร ขอ 1.ก(1) และ โครงรางองคกร  ขอ 2.ข.

 หมายเหตุ 3.1ก.(1).
 วิธีการรับฟงลูกคาอาจรวมถึงการติดตามขอคิดเห็นผานชองทางสื่อสังคมออนไลน

 หมายเหตุ 3.1ก.(1).
 วงจรชีวติการเปนลูกคา เร่ิมต้ังแตชวงเร่ิมตนคดิผลิตภัณฑหรอืกอนออกจำหนาย และตอเน่ืองไปตลอด
ระยะเวลาที่องคกรมีปฏิสัมพันธกับลูกคา. ขั้นตอนเหลานี้อาจรวมถึงชวงการเริ่มตน การสรางสัมพันธ
อยางตอเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพันธ (*).

 หมายเหตุ 3.1ข.(2). 
 ในการกำหนดผลิตภัณฑ องคกรควรคำนึงถึงลักษณะที่สำคัญท้ังหมดของผลิตภัณฑและบริการ 
รวมท้ังผลการดำเนินการ ตลอดท้ังวงจรชีวิตและหวงโซการบริโภค. จุดมุงเนนควรอยูที่ลักษณะพิเศษ
ของผลิตภัณฑที่มีผลตอความชอบและความภักดีของลูกคาท่ีมีตอองคกรหรือตราสินคาขององคกร
ตวัอยางเชน ลกัษณะทีเ่ปนเอกลกัษณหรือนวัตกรรม ทีส่รางความแตกตางของผลติภัณฑ หรือคณุลกัษณะ
ทีแ่ตกตางจากขอเสนอของคูแขงหรอืองคกรอืน่ ๆ ลกัษณะพเิศษเหลานี ้อาจรวมถึงราคา ความนาเชือ่ถือ 
คุณคา การสงมอบ ความทันกาล ผลิตภัณฑที่ปรับเพื่อตอบสนองความตองการเฉพาะเทคโนโลยี การใช
งานงาย การดูแลรักษาส่ิงแวดลอมหรือสังคม (stewardships) การสนับสนุนลูกคาหรือการบริการ
ดานเทคนิค ความสัมพันธระหวางตัวแทนขายกับลูกคา. ความสะดวกในการทำธุรกรรม ประสบการณ
ของลูกคาเสมือนจริง (virtual customer experience) และการรักษาความลับและความปลอดภัย
ของขอมูลสวนตัวของลูกคา.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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3.2 ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement)    
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
   และประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน.

ก. ประสบการณของลูกคา (CUSTOMER Experience)
 (1) การจัดการความสัมพันธ (Relationship Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางและ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา. องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร
 • ใหไดลูกคาใหม และเพิ่มสวนแบงตลาด.
 • จัดการและยกระดับภาพลักษณของตราสินคา.
 • รกัษาลูกคา ตอบสนองความตองการ และทำใหเหนอืกวาความคาดหวงัในแตละชวงของวงจรชวีติ 
    ของการเปนลูกคา.

 (2) การเขาถึงและการสนับสนุนลูกคา (CUSTOMER Access and Support) องคกรมีวิธีการอยางไร
ในการทำใหลูกคาสามารถสืบคนสารสนเทศและรับการสนับสนุน. องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำให
ลูกคาสามารถทำธุรกรรมกับองคกร. วิธีการที่สำคัญในการสนับสนุนลูกคาและการสื่อสารมีอะไรบาง. 
วิธีการและกลไกเหลานี้ มีความแตกตางกันอยางไรระหวางลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาด (*). 
องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปน้ีอยางไร.
 • ระบุขอกำหนดที่สำคัญในการสนับสนุนลูกคา.
 • ถายทอดขอกำหนดดังกลาวไปยังทุกคนและทุกกระบวนการท่ีเกี่ยวของในการสนับสนุนลูกคาไป
   สูการปฏิบัติ.
 (3) การจัดการกับขอรองเรยีน (Complaint Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการกับ
ขอรองเรียนของลูกคา. องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหขอรองเรียนไดรับการแกไขอยางทันทวงทีและ
มปีระสิทธผิล. การจัดการขอรองเรียนสามารถเรียกความเช่ือม่ันของลูกคากลับคืนมา และสรางเสริมความ
พึงพอใจและความผูกพันของลูกคา และหลีกเลี่ยงไมใหขอรองเรียนลักษณะเดียวกันเกิดซ้ำในอนาคต
ไดอยางไร.

 (4) การปฏิบัติที่เปนธรรม (Fair Treatment) องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือทำใหมั่นใจวากระบวนการ
เก่ียวกับประสบการณของลูกคาไดรบัการปฏบิตัทิีเ่ปนธรรมสำหรบัลูกคา กลุมลกูคา และสวนตลาดทีแ่ตกตางกัน.

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา (Determination of CUSTOMER Satisfaction 
and ENGAGEMENT)
 (1) ความพงึพอใจ ความไมพงึพอใจ และความผกูพัน (Satisfaction, Dissatisfaction, and ENGAGEMENT) 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของลูกคา. 
วธิกีารประเมนิเหลาน้ีมคีวามแตกตางกันอยางไรระหวางกลุมลูกคาและสวนตลาด (*). การวดัผลดงักลาว
ใหสารสนเทศท่ีสามารถนำไปใชตอไดอยางไร.
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 (2) ความพงึพอใจเปรยีบเทียบกบัองคกรอืน่ (Satisfaction Relative to Other Organizations) องคกร
มวีธิกีารอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมตีอองคกรเปรียบเทยีบกับองคกรอ่ืน. 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกร โดย

 • เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคูแขง.
 • เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาอื่นที่มีตอผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน หรือกับ
   ระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม (Industry BENCHMARKS) (*).

ค. การใชขอมูลเสียงของลูกคาและตลาด (Use of VOICE-OF-THE-CUSTOMER and Market Data)
 องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือกและใชขอมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคาและตลาด. องคกรมี
วิธีการอยางไรในการเลือกและใชขอมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคาและตลาด เพื่อสรางวัฒนธรรม
ที่มุงเนนลูกคายิ่งขึ้น และเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในการปฏิบัติการ.

หมายเหตุ
 หมายเหตุ 3.2. 
 ผลลัพธที่เกี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลูกคาใหรายงานในหัวขอ 7.2.

 หมายเหตุ 3.2ก.(4)
 องคกรควรทำใหมัน่ใจวาแนวทางในการจดัการความสมัพันธกบัลกูคา การทำใหลกูคาสามารถคนหา
ขอมูลและการสนับสนุน และการจัดการขอรองเรียนสงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม ตลอดจน
ไมมีการปฏิบัติอยางไมเปนธรรมหรือไมเหมาะสมโดยไมไดตั้งใจกับลูกคา หรือกลุมลูกคา.

 หมายเหตุ 3.2ข.(1). 
 ในการประเมินความไมพงึพอใจของลูกคา ไมควรพิจารณาเพยีงแคขอทีไ่ดคะแนนความพึงพอใจนอย
แตควรแยกการประเมินความไมพึงพอใจออกมาตางหาก ท้ังนี้ เพื่อวิเคราะหถึงตนเหตุของปญหาและ
ทำใหสามารถแกไขปญหาอยางเปนระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต.

 หมายเหตุ 3.2ข.(2).
 สารสนเทศเก่ียวกับเกีย่วกับการประเมินความพงึพอใจของลูกคาเชิงเปรยีบเทียบ อาจไดจากการเปรียบ
เทียบกับคูแขง หรือกับองคกรที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกันแตมิใชเปนคูแขงขัน หรือไดจากการ
เปรียบเทยีบในการทำการคาหรือกบัองคกรอืน่. นอกจากนี ้สารสนเทศน้ี อาจรวมถงึการคนหาสารสนเทศ
วาทำไมลูกคาจึงเลือกคูแขงมากกวาองคกรของตน. 

 หมายเหตุ 3.2ค.
 องคกรควรใชขอมูลสารสนเทศของลกูคาเพ่ือสนบัสนุนการทบทวนผลการดำเนนิการโดยรวมทีร่ะบุไว
ใน 4.1ข. ขอมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคาและตลาดท่ีใช อาจรวมถึงขอมูลที่ประมวลผลเก่ียวกับ
ขอรองเรียน รวมท้ังขอมูลและสารสนเทศจากส่ือสงัคมออนไลน และแหลงขอมูลบนเว็บหรือดจิทิลัตาง ๆ  (*).

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(55 คะแนน)

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการ
   ขององคกร (Measurement, Analysis, and Improvement 
   of Organizational Performance)
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการวัด วิเคราะห 
   และนําไปใชปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร.

ก. การวัดผลการดำเนนิการ (PERFORMANCE Measurement)
 (1) ตัววัดผลการดำเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูล
สารสนเทศเพ่ือตดิตามการปฏิบตักิารประจำวันและผลการดำเนินการโดยรวมขององคกร. องคกรดำเนิน
การในเรื่องตอไปนี้อยางไร.

 • เลือก รวบรวม ปรับใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการขอมูลสารสนเทศ 
   เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจำวันและผลการดำเนินการโดยรวมขององคกร.
 • ติดตามความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ. องคกรมีตัววัดผล 
   การดำเนินการที่สำคัญอะไรบาง รวมทั้งตัววัดดานการเงินที่สำคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาว. 

 (2) ขอมูลเชงิเปรยีบเทยีบ (Comparative Data) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการเลอืกและใชขอมลูและ
สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจโดยใชขอมูลจริง.

 (3) ความคลองตัวของการวัดผล (Measurement Agility) องคกรทำอยางไรเพ่ือใหมั่นใจวาระบบการ
วดัผลการดำเนินการขององคกรสามารถตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงท่ีเกดิขึน้อยางรวดเร็ว หรือทีไ่มได
คาดคิด ทั้งภายในหรือภายนอกองคกร และใหขอมูลที่ทันเวลา.

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห 
และการจัดการความรู  
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)
 ในหมวดการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการ
เลือก รวบรวม วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล สารสนเทศ และสินทรัพยทางความรู 
(KNOWLEDGE ASSETS). องคกรใชผลการทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการดำเนินการอยางไร และองคกร
มีการเรียนรูอยางไร.

(100 คะแนน)
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 ข. การวิเคราะห และทบทวนผลการดำเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review)
 องคกรมีวธิกีารอยางไรในการทบทวนผลการดำเนินการและขีดความสามารถขององคกร. องคกรมวีธิี
การอยางไรในการใชตัววัดผลการดำเนินการท่ีสำคัญขององคกร รวมท้ังขอมูลเชิงเปรียบเทียบในการ
ทบทวนเหลาน้ี. องคกรมกีารวเิคราะหอะไรบางเพือ่สนบัสนนุการทบทวนเหลาน้ีและเพือ่ทำใหมัน่ใจวาผล
สรุปนั้นใชได. องคกรและผูนำระดับสูงใชผลการทบทวนในเรื่องตอไปน้ีอยางไร.

 • ประเมินผลสำเร็จขององคกร ผลการดำเนินการในเชิงแขงขัน ความม่ันคงทางการเงิน
    และความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ.
 • ตอบสนองอยางรวดเร็วตอความเปล่ียนแปลงในดานความตองการขององคกรและความทาทาย
   ในสภาพแวดลอมที่องคกรดำเนินงานอยู.

 คณะกรรมการกำกับดูแลองคกรมวีธิกีารอยางไรในการทบทวนผลการดำเนินการขององคกร และความ
กาวหนาเมื่อเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ (*).

ค. การปรับปรุงผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Improvement)
 (1) ผลการดำเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) องคกรมีวิธีการอยางไรในการคาดการณ
ผลการดำเนินการในอนาคตขององคกร. องคกรมีวธิกีารอยางไรในการใชผลการทบทวนผลการดำเนนิการ
 และขอมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขันที่สำคัญเพ่ือคาดการณผลการดำเนินการ. 

 (2) การปรับปรุงอยางตอเน่ืองและนวัตกรรม (Continuous Improvement and INNOVATION) องคกร
มีวิธีการอยางไรในการนำผลการทบทวนผลการดำเนินการ ไปใชในการจัดลำดับความสำคัญของเรื่องที่
ตองนำไปปรับปรุงอยางตอเนื่อง และนำไปเปนโอกาสในการสรางนวัตกรรม. องคกรมีวิธีการในการ
ถายทอดลำดับความสำคัญและโอกาสดังกลาวไปสูการปฏิบัติตอไปนี้อยางไร.

 • การปฏิบัติการของคณะทำงานหรือระดับปฏิบัติ.
 • ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือขององคกร เพื่อทำใหมั่นใจวามีความสอดคลองไปใน 
    แนวทางเดียวกนักับองคกร (*).

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 4.1.
 คำถามในหัวขอน้ีมีการเช่ือมโยงอยางใกลชิดระหวางกันและระหวางหัวขออื่นในเกณฑ ตัวอยางของ
การเชื่อมโยงที่สำคัญดังตอไปนี้.
 • การวัดผลการดำเนินการขององคกร (4.1ก) รวมถึงขอมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่องคเลือก  
   และตวัวดัผลการดำเนินการท่ีรายงานในเกณฑหวัขออืน่ๆ ควรรายงานในการทบทวนผลการดำเนนิ 
     การขององคกร (4.1ข).
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 • การทบทวนผลการดำเนินการขององคกร (4.1ข) ควรสะทอนถึงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผน
  ปฏิบัติการ (หมวด 2) และผลลัพธของการวิเคราะหและทบทวนผลการดำเนินการระดับองคกร 
   ควรสนบัสนุนการจดัทำกลยทุธและการนำกลยุทธไปปฏบิตั ิรวมถงึลำดับความสำคัญในการปรบัปรุง 
     และโอกาสสำหรับนวัตกรรม (4.1ค).
 • การคาดการณผลการดำเนินการของแผนปฏิบัติการที่สำคัญขององคกร ควรรายงานใน 2.2ก(6).
 • ควรรายงานผลการดำเนินการขององคกรในหัวขอ 7.1 ถึง 7.5

 หมายเหตุ 4.1ก.
 ขอมูลและสารสนเทศจากการวัดผลการดำเนินการ ควรนำมาใชสนับสนุนการตัดสินใจบนพ้ืนฐาน
ของขอมูลจริงเพื่อกำหนดและปรับใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในเรื่องทิศทางขององคกรและ
ทรัพยากรท่ีใชในหนวยงาน กระบวนการที่สำคัญ ระดับฝายและระดับองคกร.

 หมายเหตุ 4.1ก.(2).
 ขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีองคกรเลือกมาควรนำมาใชสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบตัิ
การและในระดบักลยทุธ. ขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบไดมาจากการเทียบเคยีงกบัองคกรอ่ืนดวย
กระบวนการเทียบเคียง และการคนหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน. กระบวนการเทียบเคียงเปนการเฟน
หากระบวนการและผลลพัธทีแ่สดงถงึวธิปีฏบิตัแิละผลการดำเนนิการทีเ่ปนเลิศในกจิกรรมทีค่ลายคลงึกัน
ทั้งภายในกลุมหรือนอกกลุมธุรกิจ. การเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน เปนการเปรียบเทียบผลการดำเนินการ
ระหวางองคกรกับคูแขง และองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑและบริการที่คลายคลึงกัน.

 หมายเหตุ 4.1ก(3).
 องคกรอาจจำเปนตองมคีวามคลองตวัในเรือ่งระบบการวดัผลเพือ่ตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงตางๆ
 ในดานกฎระเบียบขอบังคับ รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงอ่ืน ๆ  ของสภาพแวดลอมดานการเมือง หรือสภาพ
แวดลอมดานสังคม ภัยพิบัติ และเหตุฉุกเฉิน นวัตกรรมในกระบวนการหรือรูปแบบธุรกิจ ผลิตภัณฑของ
คูแขงรายใหม หรือการปรับปรุงผลิตภาพ. ตัวอยางการตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงดังกลาว เชน 
การใชตัววัดผลการดำเนินการที่แตกตางกัน หรือการปรับชวงเวลาของการวัดผล.

 หมายเหตุ 4.1ข.
 การวิเคราะหผลการดำเนินการ ประกอบดวย การประเมินแนวโนมของผลการดำเนินการ 
การคาดการณในระดับองคกร ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบ ความสัมพันธเชิงเหตุและผล 
และการหาคาปฏิสัมพันธระหวางกัน. การวิเคราะหดังกลาวควรสนับสนุนการทบทวนผลการดำเนินการ
เพ่ือชวยใหทราบตนเหตุของปญหา และชวยจัดลำดับความสำคัญของการใชทรัพยากร. ดวยเหตุน้ี 
การวเิคราะหจงึตองใชขอมลูทกุประเภท เชน ขอมลูผลการดำเนนิการของผลิตภณัฑ ขอมลูเกีย่วกับลกูคา
ขอมูลการเงินและตลาด ขอมูลการปฏิบัติการ และขอมูลเชิงแขงขัน. การวิเคราะหนี้ควรคำนึงถึงตัววัดท่ี
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เปนมาตรการบงัคับจากภาครฐัดวย (*). รวมทัง้อาจมาจากผลการตรวจประเมนิภายในหรอืภายนอกตาม
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. การวิเคราะหอาจใชการวิเคราะหขอมูลดิจิทัลเพ่ือการตัดสินใจทางธุรกิจ 
(digital data analytics) และเทคนิควิทยาการขอมูล (data science) ซ่ึงตรวจจับแบบแผนและแปล
ความหมายของขอมูลปริมาณมาก (big data)

 หมายเหต ุ4.1ข. 
 การตอบสนองอยางรวดเร็วตอความเปลี่ยนแปลงดานความตองการขององคกรและความทาทาย 
อาจรวมถึงการตอบสนองความจำเปนเรื่องการเปลี่ยนแปลงในโครงสรางและระบบงานขององคกร.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเตมิของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

กระบวนการ
(45 คะแนน)

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู 
   (Information, and Knowledge Management)
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการสารสนเทศ
   และสินทรัพยทางความรูขององคกร.

ก. ขอมูล และสารสนเทศ (Data and Information)
 (1) คุณภาพ (Quality) องคกรมีวิธีการอยางไรในการทวนสอบและทำใหมั่นใจถึงคุณภาพของขอมูล
และสารสนเทศขององคกร. องคกรมีวธิกีารอยางไรเพ่ือทำใหมัน่ใจวาขอมูลและสารสนเทศในรูปแบบดิจทิลั
และในรูปแบบอื่นมีความถูกตอง (accuracy) เปนไปตามวัตถุประสงค (validity) คงสภาพ (integrity) 
เชื่อถือได (reliability) และเปนปจจุบัน.

 (2) ความพรอมใชงาน (Availability) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการทำใหมัน่ใจวาขอมลูและสารสนเทศ
ขององคกรมคีวามพรอมใชงาน. องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ใหขอมูลและสารสนเทศทีจ่ำเปนมีความพรอม
ใชงาน ดวยรูปแบบท่ีใชงานงายและทันกาลสำหรับบุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร ผูใหความรวมมือ 
รวมทั้งลูกคา (*). องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหมั่นใจวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรเชื่อ
ถือไดและใชงานงาย.
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ข. ความรูขององคกร (Organizational Knowledge) 
 (1) การจัดการความรู (Knowledge Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางและจัดการ
ความรูขององคกร. องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร.
 • รวบรวมและถายทอดความรูของบุคลากร.
 • ผสานและหาความสัมพันธระหวางขอมูลจากแหลงตาง ๆ เพื่อสรางความรูใหม.
 • ถายทอดความรูที่เกี่ยวของระหวางองคกรกับลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ.
 • รวบรวมและถายทอดความรูทีเ่ก่ียวของเพือ่ใชในการสรางนวตักรรมและกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ.

 (2) วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practices) องคกรมีวิธีการอยางไรในการแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัติที่
เปนเลิศในองคกร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการคนหาหนวยงานหรือหนวยปฏิบัติการ ทั้งภายในและ
ภายนอกองคกร ทีม่ผีลการดำเนนิการทีด่.ี องคกรมวีธิกีารอยางไรในการคนหาวธิปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิเพือ่การ
แลกเปล่ียนเรียนรูและนำไปฏิบัติในสวนอื่น ๆ ขององคกร (*).

 (3) การเรียนรูระดับองคกร (Organizational LEARNING) องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชองคความ
รูและทรัพยากรตาง ๆ เพ่ือใหการเรียนรูฝงลึกลงไปในในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 4.2ก.(2). 
 ตัวอยางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก ระบบและอุปกรณตาง ๆ ซอฟแวรแพลตฟอรมและแอพ
พลิเคช่ันระบบสารสนเทศภายนอก หรอืระบบขอมลูขาวสารท่ีใชรวมกัน เชน การจดัเก็บบนคลาวน (cloud) 
หรือที่นอกเหนือการควบคุมขององคกร.

 หมายเหตุ 4.2ก(2). 
 องคกรควรตอบเร่ืองความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอรของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศขององคกรเปนสวนหนึง่ของระบบความปลอดภยัโดยรวมและการรกัษาความปลอดภยับนโลก
ไซเบอรในหัวขอ 6.2. ระบบดังกลาวเกี่ยวของกับการบริหารจัดการและลดความเสี่ยงตอระบบปฏิบัติการ 
ตลอดจนขอมูลและสารสนเทศ.
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 หมายเหตุ 4.2ข.(1). 
 การสรางและการจัดการความรูขององคกรจากแหลงตาง ๆ  อาจเกีย่วของกบัการจัดการชุดขอมลูขนาด
ใหญและประเภทขอมูลสารสนเทศท่ีแตกตางกัน ทั้งแบบมีโครงสรางและไรโครงสราง เชน ตารางขอมูล 
วดีโิอ เสียง รูป และขอความ การผสานและหาความสัมพนัธขอมลูอาจเก่ียวของกับการใชปญญาประดิษฐ
ดิจิทัล การวิเคราะหขอมูลดิจิทัลเพื่อการตัดสินใจทางธุรกิจ (digital data analytics) และเทคนิควิทยา
การขอมูล (data science) ท่ีตรวจจบัรูปแบบของขอมูลปริมาณมากและแปลความหมาย. การใชเทคนิค
เหลานี้ในการตัดสินใจเรื่องเกี่ยวกับมนุษย จำเปนตองปรับใชเทคโนโลยีและใชประโยชนจากขอมูลใน
ลักษณะที่เปนการปกปองขอมูลเกี่ยวกับองคกรและบุคคล.

 หมายเหตุ 4.2ข.(3). 
 การเรียนรูตองถูกปลูกฝงลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร ซึ่งหมายความวา การเรียนรูควรเปน
 1) สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจำวันที่ทำจนเปนกิจวัตร.
 2) สิ่งที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง.
 3) การเนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร.
 4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญและมีความหมาย รวมทั้งการสราง 
   นวัตกรรม.

 สำหรับคำอธิบายเพ่ิมเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(45 คะแนน)

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (WORKFORCE Environment)   
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมท่ีเก้ือหนุน
   ใหบุคลากรทํางานอยางมีประสิทธิผล.

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำลังบคุลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)
 (1) ความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลงั (CAPABILITY and CAPACITY) องคกรมีวิธี
การอยางไรในการประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร. องคกรมีวิธีการ
อยางไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ (certifications) และจำนวนบุคลากรที่
ตองการในแตละระดับ (staffing levels) ในระยะสั้นและระยะยาว.

 (2) บุคลากรใหม (New WORKFORCE Members) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรรหา วาจาง และ
ดูแล (onboard) บุคลากรใหม. องคกรทำใหม่ันใจไดอยางไรวาบุคลากรเปนตัวแทนที่สะทอนใหเห็นถึง
ความหลากหลายของมมุมอง  (diversity of ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด (thinking) ของชุมชนของ
บุคลากรที่องคกรจาง ตลอดจนชุมชนของลูกคา. องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวาบุคลากรใหมเขากันได
กับวัฒนธรรมขององคกร.

 (3) การเปล่ียนแปลงดานบุคลากร (WORKFORCE Change) องคกรมีวิธีการอยางไรในการเตรียม
บคุลากรใหพรอมรับตอการเปลีย่นแปลงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง. องคกรดำเนนิ
การในเรื่องตอไปน้ีอยางไร.

 • สรางความสมดลุดานความตองการของบคุลากรและขององคกร เพือ่ใหม่ันใจวาสามารถดำเนินการ 
     ไดอยางตอเนื่อง ปองกันการลดจำนวนของบุคลากร และลดผลกระทบ ในกรณีที่จำเปน.
 • เตรียมการและบริหารในชวงที่มีการเพิ่มจำนวนของบุคลากร.
 • เตรยีมบคุลากรสำหรบัการเปลีย่นแปลงในโครงสรางองคกร สถานทีท่ำงาน ระบบงาน และเทคโนโลยี
    เม่ือจำเปน.

หมวด 5 บุคลากร
(Workforce) 
 ในหมวดบุคลากร เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความตองการดานขีดความ
สามารถและอัตรากำลังบุคลากร และในการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรที่กอใหเกิดผลการดำเนิน
การที่ดี. หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสรางความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อนำศักยภาพของ
บุคลากรมาใชอยางเต็มที่ใหสอดคลองไปในทางเดียวกันกับความตองการทางธุรกิจโดยรวมขององคกร.

(100 คะแนน)
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 (4) ความสำเร็จในงาน (Work Accomplishment) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการจัดรปูแบบการทำงาน
และบริหารบุคลากร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดรูปแบบการทำงานและบริหารบุคลากรเพื่อ

 • ใชประโยชนอยางเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององคกร.
 • สงเสริมความสามารถในการฟนตัวขององคกร ความคลองตัว และการมุงเนนลูกคาและธุรกิจ.
 • มีผลการดำเนินการที่เหนือกวาความคาดหมาย.

ข. บรรยากาศการทำงาน (Workplace Climate)
 (1) สภาพแวดลอมการทำงาน (Workplace Environment) องคกรดำเนินการอยางไรเพ่ือสราง
ความมั่นใจดานสุขภาพ ความปลอดภัย และความสะดวกในการเขาถึงสถานที่ทำงานของบุคลากร. 
ตวัวดัผลการดำเนินงานและเปาประสงคในการปรับปรุงปจจัยดานสภาพแวดลอมในการทำงานมีอะไรบาง. 

 (2) นโยบาย และสิทธิประโยชนสำหรับบุคลากร (WORKFORCE Benefits and Policies) 
องคกรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดใหมีการบรกิาร สิทธิประโยชน และนโยบายอยางไร. องคกรไดออกแบบ
สิ่งดังกลาวใหเหมาะสมตามความตองการของบุคลากรที่หลากหลาย รวมทั้งความแตกตางของกลุมและ
ประเภทของบุคลากรอยางไร. 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 5.
 ผลลัพธเกี่ยวกับสภาพแวดลอมของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรควรรายงานในหัวขอ 7.3 
สำหรับพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผูรับจางเหมาควรอธิบายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยใหเปนสวนหนึ่ง
ของกลยุทธดานระบบงาน และกระบวนการทำงานภายในองคกร. สำหรับองคกรที่ตองพ่ึงพาอาสาสมัคร
คำวาบุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหลานี้ดวย. แนวทางดานบุคลากรควรรวมอาสาสมัครเหลานี้ 
ตามความเหมาะสมกับหนาที่ของพวกเขาในองคกร.

 หมายเหตุ 5.1ก.(1).
 การประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร ควรคำนึงถึงความจำเปน
ในปจจุบันและในอนาคต สอดคลองตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่ระบุในหมวด 2 
และการคาดการณผลการดำเนินการที่อธิบายใน 4.1ค.(1).

 หมายเหตุ 5.1ก.(3).
 การเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลง อาจรวมถึงการเตรียมความพรอมสำหรับสถานที่
ทำงานอ่ืนหรือการทำงานทางไกล หรือสำหรับการเปล่ียนแปลงขอกำหนดของลูกคาหรือผลิตภณัฑทีน่ำไป
สูการใชเทคโนโลยใีหมหรือระบบงานทีอ่อกแบบใหม. การเตรยีมการดงักลาว อาจครอบคลมุการฝกอบรม
การศึกษา การสื่อสารอยางสม่ําเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการจางบุคลากรและความพรอมปฏิบัติงาน
ในตำแหนง/หนาที่ใหมของบุคลากร การใหคำปรึกษาเกี่ยวกับอาชีพ รวมถึงการชวยพนักงานหางานใหม
(outplacement) และบริการอื่น.
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 หมายเหตุ 5.1ก.(3), 5.1ก.(4).
 วิถีการจัดรูปแบบการทำงานและบริหารบุคลากรอาจไดรับอิทธิพลจากการเปล่ียนแปลงภายใน
ขององคกร หรือสภาพแวดลอมภายนอก วัฒนธรรม หรือวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ.

 หมายเหตุ 5.1ข.(1). 
 ความสะดวกในการเขาถงึสถานท่ีทำงานสามารถทำใหผลติภาพเพ่ิมขึน้ดวยการขจดัอปุสรรคตอผูพกิาร
ใหทำงานไดตามศักยภาพของตน สถานท่ีทำงานท่ีมีความพรอมตองสามารถเขาถึงไดทั้งทางกายภาพ 
เทคโนโลยี และทัศนคติ (attitudinally accessible) โดยปราศจากอคติ.

 หมายเหตุ 5.1ข.(1).
 หากปจจัยดานสภาพแวดลอมในการทำงานและตัววดัผลการดำเนินงานหรือเปาหมายมีความแตกตางกัน
อยางมีนัยสำคัญสำหรับสภาพแวดลอมการทำงานที่แตกตางกัน องคกรควรอธิบายถึงความแตกตาง
เหลานี้ในการรายงานดวยองคกรควรอธิบายเรื่องความปลอดภัยของสถานที่ทำงานในหัวขอ 6.2 โดยเปน
สวนหนึ่งของระบบความปลอดภัยโดยรวม ซ่ึงทำใหมั่นใจถึงความปลอดภัยของบุคคลอ่ืนทั้งหมด 
ที่อาจอยูในสถานที่ทำงานขององคกรดวย.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

กระบวนการ
(55 คะแนน)

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)   
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับบุคลากร 
   เพ1อรักษาบุคลากรไวและมีผลการดําเนินการท่ีดี.

ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)
 (1) ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพนั (Drivers of ENGAGEMENT) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนด
ปจจัยที่สำคัญที่สงผลตอความผูกพันของบุคลากร. วิธีการกำหนดปจจัยขับเคล่ือนเหลานี้แตกตางกัน
อยางไรตามกลุมและประเภทของบุคลากร.

 (2) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT) องคกรประเมินความผูกพนัของบุคลากร
อยางไร. มีวิธีการและตัววัด ทั้งท่ีเปนทางการและไมเปนทางการอะไรบางท่ีใชในการประเมินความพึง
พอใจของบุคลากร รวมทั้งความผูกพันของบุคลากร. วิธีการและตัววัดเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไร
ในแตละกลุมและประเภทของบุคลากร. องคกรใชตัวชี้วัดอ่ืน ๆ เพ่ือประเมินและปรับปรุงความผูกพัน
ของบุคลากรอยางไร.
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ข. วัฒนธรรมองคกร (Organizational Culture)
 องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรใหเกิดการส่ือสารท่ีเปดกวาง การทำงาน
ที่ใหผลการดำเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน. องคกรมีวิธีการอยางไรในการมุงมั่นสงเสริม
วัฒนธรรมองคกร. องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวาวัฒนธรรมองคกรสนับสนุนวิสัยทัศนและคานิยม 
สงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม รวมท้ังไดใชประโยชนจากความหลากหลายของมุมมอง (ideas) 
วัฒนธรรมและวิธีคิด (thinking) ของบุคลากร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการใหอำนาจการตัดสินใจ
แกบุคลากร.

ค. การจัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนา (PERFORMANCE Management and Development)
 (1) การจัดการผลการปฏิบตังิาน ระบบการจัดการผลการปฎิบตังิานของบุคลากรสนับสนนุใหเกดิการ
ทำงานทีใ่หผลการดำเนนิการทีด่อียางไร. ระบบการจดัการผลการปฏบิตังิานของบคุลากรพจิารณาถงึการ
บริหารคาตอบแทน การใหรางวัล การยกยองชมเชย และการสรางแรงจูงใจอยางไร. ระบบการจัดการผล
การปฏิบัติงานของบุคลากรสงเสริมในเรื่องตอไปน้ีอยางไร.

 • การยอมรับความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISK taking).
 • การมุงเนนลูกคาและธุรกิจ.
 • การบรรลุผลสำเร็จของแผนปฏิบัติการ.

 2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Development) ระบบการเรียนรูและการพัฒนา
สนับสนุนความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรและความตองการขององคกรอยางไร. ระบบการเรียนรู
และการพัฒนาขององคกรไดพิจารณาถึงเรื่องตอไปน้ีอยางไร.

 • ความปรารถนาในการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร. 
 • สนับสนุนการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกร และความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสีย 
   อยางรอบดาน.
 • สนับสนุนจริยธรรม และวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอยางมีจริยธรรม.

 (3) ประสิทธิผลของการเรียนรูและการพัฒนา (LEARNING and Development EFFECTIVENESS) 
องคกรมีวธิปีระเมินประสิทธผิลและประสิทธภิาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนาอยางไร. องคกรดำเนิน
การในเรื่องตอไปน้ีอยางไร.

 • เชื่อมโยงผลลัพธการเรียนรูและพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับผลลัพธ 
   ทางธุรกิจที่สำคัญ.
 • ใชผลความเช่ือมโยงนี้เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร.
 • การเรียนรูและพัฒนา.
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 (4) การพัฒนาอาชพีการงาน (Career Development) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการจดัการการพัฒนา
อาชีพการงานของบุคลากรและผูนำในอนาคตขององคกร. องคกรมีวิธีการอยางไรในการวางแผนเตรียม
ผูรับหนาที่ตอเนื่อง สำหรับตำแหนงผูบริหาร ผูนำ และตำแหนงอื่นท่ีสำคัญ.
 (5) ความเทาเทียมและการมีสวนรวม (Equity and Inclusion) องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวา
กระบวนการจดัการผลการปฏบิตังิาน การพัฒนาผลการปฏิบตังิาน และการพัฒนาอาชีพการงาน สงเสริม
ความเทาเทียมและการมีสวนรวมสำหรับบุคลากรท่ีหลากหลาย รวมถึงกลุมและประเภทบุคลากร
ที่แตกตางกัน.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 5.2ก.(1).
 ตัวขับเคล่ือนความผูกพันของบุคลากร (ระบุใน 1ก.(3)) หมายถึง สิ่งท่ีขับเคล่ือนความมุงม่ัน 
ทั้งทางอารมณและสติปญญาเพ่ือใหงานสำเร็จ บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศนขององคกร.

 หมายเหต ุ5.2ก.(2).
 ตัวชี้วัดอ่ืน ๆ ที่ใชประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร เชน อัตราการคงอยูของบุคลากร 
การขาดงาน การรองทุกข ความปลอดภัย และผลิตภาพ

 หมายเหตุ 5.2ค.(1).
 ระบบการบริหารคาตอบแทนขององคกรภาครัฐบางแหงถูกกำหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบียบ
ขอบังคับ ดังนั้น การใหรางวัล และการยกยองชมเชยตองใชทางเลือกอื่น.

 หมายเหตุ 5.2ค.(2).
 สำหรับการตอบคำถามในหัวขอนี ้ ควรรวมถึงการพิจารณาเปนการเฉพาะในเร่ืองการพัฒนาการเรียนรู 
และความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากรท่ีเกิดขึ้นในองคกร. และอาจรวมถึงโอกาสในการพัฒนา
ที่ตอบสนองสมรรถนะหลักขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธ และแผนปฏิบัติการ การเปลี่ยนแปลง
ระดบัองคกรและนวตักรรม การปรบัปรุงเร่ืองการสงมอบประสบการณทีด่แีกลกูคา การเสรมิสรางความรู
และทักษะใหมในการปฏิบตัิงาน. องคกรควรพิจารณาถึงขอบเขตของโอกาสในการพัฒนาที่องคกรจัดให 
ซึ่งรวมถึงการศึกษา การฝกอบรม การสอนงาน การเปนพี่เลี้ยง และประสบการณที่เกี่ยวกับงานดวย.

 สำหรับคำอธิบายเพ่ิมเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(55 คะแนน)

6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes)     
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ
   และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ.

ก. การออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and PROCESS Design)
 (1) การจัดทำขอกำหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทำงาน (Determination of Product and 
PROCESS Requirements) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทำขอกำหนดที่สำคัญของผลิตภัณฑและ
กระบวนการทำงาน.

 (2) กระบวนการทำงานที่สำคญั (KEY WORK PROCESSES) กระบวนการทำงานที่สำคัญขององคกรมี
อะไรบาง. อะไรคือขอกำหนดที่สำคัญของกระบวนการทำงานเหลานี้.

 (3) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts) องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบผลิตภัณฑ
และกระบวนการทำงานเพื่อใหเปนไปตามขอกำหนด. องคกรมีวิธีการอยางไรในการนำเทคโนโลยีใหม 
ความรูขององคกร ความเปนเลิศของผลิตภัณฑ คุณคาในมุมมองของลูกคา การคำนึงถึงความเสี่ยง และ
ความคลองตัวที่อาจตองการในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ และกระบวนการเหลานี้.

หมวด 6 การปฏิบัติการ
(Operations) 
 ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง 
และสรางนวตักรรมแกผลิตภณัฑและกระบวนการทำงาน รวมทัง้ปรบัปรุงประสิทธผิลของการปฏิบตักิาร
เพื่อสงมอบคุณคาแกลูกคา และทำใหองคกรประสบความสำเร็จอยางตอเนื่อง.

(100 คะแนน)



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023 51

หม
วด

 6

ข. การจัดการและการปรับปรงุกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)
 (1) การนำกระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation) องคกรมั่นใจไดอยางไรวาการปฏิบัติ
งานประจำวันของกระบวนการทำงานเหลาน้ีจะเปนไปตามขอกำหนดของกระบวนการท่ีสำคัญ. องคกรใช
ตัววัด หรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการท่ีสำคัญและตัววัดในกระบวนการอะไรในการควบคุมและปรับปรุง
กระบวนการทำงาน. ตัววัดเหลานี้เชื่อมโยงกับตัววัดผลการดำเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑ
ที่ไดอยางไร.

 (2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนดกระบวนการ
สนับสนุนท่ีสำคัญ. กระบวนการสนับสนุนที่สำคัญขององคกรมีอะไรบาง. องคกรม่ันใจไดอยางไรวาการ
ปฏิบัติงานประจำวันของกระบวนการเหลานี้จะเปนไปตามขอกำหนดทางธุรกิจที่สำคัญ.

 (3) การปรับปรุงผลติภัณฑและกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement) องคกรมีวธิกีาร
อยางไรในการปรับปรุงกระบวนการทำงาน และกระบวนการสนับสนุนเพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ
และผลการดำเนินการของกระบวนการ เสริมสรางความแข็งแกรงของสมรรถนะหลักขององคกร 
และลดความแปรปรวนของกระบวนการ.

ค. การจัดการเครือขายอปุทาน (Supply-Network Management) 
 องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการเครือขายอุปทาน. องคกรเลือกผูสงมอบท่ีไดคุณสมบัติ 
และวางตำแหนงผูสงมอบเหลาน้ันเพ่ือตอบสนองความจำเปนดานปฏิบตักิาร ชวยยกระดับผลการดำเนินการ
ขององคกร สนับสนุนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร และยกระดับความพึงพอใจของลูกคาอยางไร. 
องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 • สงเสริมความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและความรวมมือภายในเครือขายอปุทาน.
 • ทำใหมั่นใจวาเครือขายอุปทานมีความคลองตัว และความสามารถในการฟนตัว ในการตอบสนอง 
   ตอความตองการของลูกคา ตลาด และองคกร ที่เปลี่ยนแปลงไป.
 • สือ่สารความคาดหวังตอผลการดำเนินการ วดัและประเมนิผลการดำเนินการของผูสงมอบ ใหขอมลู 
     ปอนกลบัแกผูสงมอบเพือ่ชวยใหเกิดการปรบัปรงุ และจดัการกบัผูสงมอบทีม่ผีลการดำเนนิการทีไ่มด.ี
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ง. การจัดการโอกาสสรางนวัตกรรม (Management of Opportunities for INNOVATION)
 องคกรมีวิธีการอยางไรในการดำเนินการกับโอกาสในการสรางนวัตกรรมที่ระบุไว. องคกรมีวิธีการ
อยางไรในการดำเนนิการตามโอกาสเชงิกลยทุธทีอ่งคกรกำหนดวาเปนความเสีย่งท่ีผานการประเมนิผลได
ผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISKS). องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหทรัพยากรดานการเงิน
และดานอืน่ ๆ  พรอมใชในการดำเนนิการสนบัสนุนโอกาสเหลานี.้ องคกรมีวธิกีารอยางไรในการตดัสนิใจ
พิจารณายุติการดำเนินการตามโอกาสเหลานี้ในเวลาที่เหมาะสม.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 6.1.
 ควรรายงานผลลัพธของการปรับปรุงผลดำเนินการดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ในหัวขอ 7.1.

 หมายเหตุ 6.1ก.(3). 
 การออกแบบกระบวนการ ยังรวมถึงความจำเปนในการออกแบบกระบวนการใหมอยางกวางขวาง 
เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงขอกำหนดหรือเทคโนโลยี หรือความจำเปนในการรวมเทคโนโลยีดิจิทัล เชน 
ระบบอัตโนมัติขั้นสูง อินเทอรเน็ตของสรรพสิ่ง ปญญาประดิษฐ และการทำงานบนคลาวด. ความคลอง
ตวัอาจจำเปนเมือ่จำเปนตองเปลีย่นแปลงกระบวนการทำงาน ซึง่เปนผลมาจากการเปลีย่นแปลงระบบงาน
โดยรวม เชน การทีอ่งคกรนำผลิตภณัฑหรือกระบวนการของเครือขายอุปทานมาดำเนินการเอง เพ่ือหลกี
เลี่ยงการพลิกผันทางธุรกิจ (disruption) ในการจัดหาวัตถุดิบ อันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงเหตุการณ
ภายนอกท่ีคาดเดาไมได หรือการจางหนวยงานภายนอกผลิตผลิตภัณฑหรือกระบวนการซึ่งกอนหนาน้ี
ดำเนินการเองภายในองคกร.

 หมายเหตุ 6.1ข.(2).
 กระบวนการสนบัสนุนทีส่ำคญัควรสนบัสนุนกระบวนการทีส่รางคุณคาขององคกร. กระบวนการเหลานี้ 
อาจรวมถึงกระบวนการท่ีสนับสนุนผูนำและบุคลากรอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของในกระบวนการ ตัวอยางเชน 
การออกแบบและสงมอบผลิตภณัฑ การปฏสิมัพันธกบัลกูคา และการจัดการธุรกิจและกิจการอ่ืน ๆ  ภายใน
องคกร. ตัวอยางกระบวนการเหลานี้อาจรวมถึงบัญชีและจัดซื้อ.

 หมายเหตุ 6.1ข.(3).
แนวทางในการปรบัปรงุผลดำเนนิการของกระบวนการและลดความแปรปรวน ควรเปนสวนหนึง่ของระบบ
การปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกรตามที่ระบุไวในโครงรางองคการ ขอ 2ค.
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 หมายเหตุ 6.1ค.
 การทำใหมัน่ใจวาผูสงมอบท่ีองคกรเลือกมีคุณสมบัตใินการตอบสนองความจำเปนดานการปฏิบตักิาร
และความพงึพอใจของลกูคา องคกรอาจเปนพันธมติรกบัผูสงมอบ หรอืจัดตัง้กลุมพันธมิตรระหวางองคกร
ตาง ๆ ภายในเครือขายการสงมอบเพื่อผลประโยชนรวมกัน. การสื่อสารความคาดหวังและขอมูลปอน
กลับแกผูสงมอบ ควรเปนการส่ือสารแบบสองทิศทางเพ่ือใหผูสงมอบอธิบายถึงสิง่ทีต่องการไดจากองคกร
 และจากองคกรอื่นภายในเครือขายอุปทาน. สำหรับหลาย ๆ องคกร กลไกเหลานี้อาจเปลี่ยนแปลงตาม
ความตองการของตลาด ลูกคา หรือผูมีสวนไดเสีย.

 หมายเหตุ  6.1ง.
กระบวนการตดิตามโอกาสสำหรบันวตักรรมควรใชประโยชนจากโอกาสเชงิกลยทุธทีเ่ปนความเสีย่งทีผ่าน
การประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานที่อธิบายใน 2.1ก.(2). นอกจากน้ี ยังควรรวมถึงความเส่ียงที่ผาน
การประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานอ่ืน ๆ เชน ประเด็นที่เกิดจากการทบทวนผลการดำเนินการของ
องคกร (4.1ค.[2]) แนวทางการจัดการความรูขององคกร(4.2ข.) และแหลงที่มาอื่น ๆ  ที่มีศักยภาพในการ
สรางนวัตกรรม.

 สำหรับคำอธิบายเพ่ิมเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ. 

กระบวนการ
(45 คะแนน)

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)  
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวามีการบริหารจัดการ
   การปฏิบัติการอยางมีประสิทธิผล.

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS)
 องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการตนทุน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. 
องคกรดำเนินการในเร่ืองตอไปน้ีอยางไร.

 • นำเร่ืองของรอบเวลา ผลติภาพ รวมท้ังปจจัยดานประสทิธภิาพและประสิทธผิลอ่ืน ๆ มาพิจารณา 
   ในกระบวนการทำงาน.
 • ปองกันไมใหเกิดของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ และการทำงานซ้ำ.
 • ลดตนทุนคาประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกคาใหนอยที่สุด (*).
 • ลดตนทนุโดยรวมท่ีเกีย่วของกบัการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) และการตรวจสอบ 
   กระบวนการหรือผลการดำเนินการ (PROCESS or PERFORMANCE audits) (*).
 • สรางความสมดลุระหวางความตองการควบคมุตนทนุ และประสิทธภิาพกับความตองการของลกูคา.
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ข. ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (Security and Cybersecurity)
 องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหมั่นใจวาขอมูลสารสนเทศท่ีออนไหวหรือสำคัญ และสินทรัพย
ทีส่ำคัญ มคีวามปลอดภยัและมีการปองกนัภยับนโลกไซเบอร. องคกรมวีธิกีารอยางไรในการทำใหม่ันใจวา
ขอมูลและสารสนเทศทั้งในรูปแบบที่จับตองไดและดิจิทัล และระบบการปฏิบัติการที่สำคัญเปนความลับ
และสามารถเขาถึงไดในรูปแบบท่ีจับตองไดและดิจทิัล ตามสิทธิที่เหมาะสม.

 องคกรมีวิธีการอยางไร ในการ

 • เฝาระวังสิ่งคุกคามความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอรที่เกิดขึ้นใหม.
 • ทำใหมั่นใจวาบุคลากร ลูกคา พันธมิตร และผูสงมอบ เขาใจและปฏิบัติตามบทบาทหนาที่
   และความรับผิดชอบของตน ดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.
 • ระบุและจัดลำดับความสำคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการปฏิบัติการที่สำคัญ 
   เพื่อใหมีความปลอดภัย.
 • ปองกันระบบเหลานี้จากเหตุการณการที่อาจกระทบตอความปลอดภัยบนโลกไซเบอร ตรวจจับ 
   ตอบสนอง และกูคืนจากการถูกโจมตีทางไซเบอร.

ค. ความปลอดภัย ความตอเน่ืองของธรุกจิ และความสามารถในการฟนตัว (Safety, Business Continuity, 
and RESILIENCE)
 (1) ความปลอดภัย (Safety) องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหเกิดสภาพแวดลอมการปฏิบัติการที่
ปลอดภยั สำหรบับคุลากรและบคุคลอืน่ในสถานทีท่ำงานขององคกร. ระบบความปลอดภยัขององคกรได
คำนึงถึงการปองกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ (inspection) การวิเคราะหตนเหตุของความลมเหลว และ
การทำใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร.

 (2) ความตอเนื่องทางธุรกิจและความสามารถในการฟนตัว (Business Continuity and RESILIENCE) 
องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือทำใหมั่นใจวาองคกรสามารถคาดการณลวงหนาเตรียมพรอม และฟนฟู
จากภัยพิบัต ิ ภาวะฉุกเฉิน และการพลิกผันทางธุรกิจตางๆ. องคกรไดคำนึงถึงความเสี่ยง การปองกัน 
(prevention) การปกปอง (protection) ความตอเนื่องของการดำเนินการ และการทำใหคืนสูสภาพเดิม
จากเหตุการพลิกผันทางธุรกจิอยางไร. องคกรไดคำนึงถงึลกูคาและความตองการทางธุรกจิ และการพ่ึงพา
บุคลากรขององคกร เครือขายอุปทาน พันธมิตร และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยางไร
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 6.2ข.
 ตัวอยางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่องคกรควรอธิบายถึง ใหดูหมายเหตุ 4.2ก.(2).

 หมายเหตุ 6.2ข.
 การจัดการการรักษาการความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) รวมถึงการปกปองมิใหเกิด
การสูญเสียขอมูลที่มีความออนไหวเกี่ยวกับบุคลากร ลูกคา และองคกร การปกปองสินทรัพยทางปญญา 
การปกปองมิใหเกิดการรั่วไหล และนำขอมูลไปใชในทางท่ีผิดท่ีสงผลดานการเงิน กฎหมาย และชื่อเสียง
ขององคกร.

 หมายเหตุ 6.2ค.(2).
 บางองคกรมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน เพื่อใหมั่นใจวาองคกรมีความสามารถในการฟนตัว

 หมายเหตุ 6.2ค.(2).
 ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเปนระยะสั้นหรือระยะยาว และอาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ ภูมิอากาศ 
สาธารณูปโภค การปองกันภัย หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินดานสาธารณสุขหรือดานอื่นในระดับทองถิ่นหรือ
ระดับชาติ. ความครอบคลุมในการเตรียมพรอมตอเหตุการณตาง ๆ  ขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมขององคกร
และความออนไหวตอการพลิกผนัทางธรุกิจของการปฎิบตักิารในระยะส้ันหรอืยาว. ระดับการยอมรับความ
เสีย่งขององคกรข้ึนอยูกบัลกัษณะของผลิตภณัฑ บริการ เครือขายอุปทาน รวมท้ังความตองการและความ
คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหวัขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ
(120 คะแนน)

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and Process Results)  
   ผลการดําเนนิการดานผลติภณัฑและประสิทธผิลของกระบวนการเปนอยางไร.

ก. ผลลัพธดานผลติภัณฑและบรกิารทีมุ่งเนนลกูคา (CUSTOMERS-Focused Product and Service RESULTS)
 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการท่ีใหบริการลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัด
ที่สำคัญของผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและบริการที่มีความสำคัญและตอบสนองโดยตรงตอลูกคา
เปนอยางไร. ผลลัพธเหลาน้ีแตกตางกันตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคา และสวนตลาดอยางไร (*).

ข. ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการทำงาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)
 (1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency) 
ผลลัพธดานประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่
สำคัญของผลการดำเนินการดานการปฏิบตักิารของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนทีส่ำคัญ
รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอ่ืน ๆ ที่เหมาะสมดานประสิทธิผล ประสิทธิภาพ ความปลอดภัย
และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร และนวัตกรรมของกระบวนการเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้
แตกตางกันตามประเภทของกระบนการอยางไร (*).

 (2) ความปลอดภัยและการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness) 
ผลลัพธดานความปลอดภัย และการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉินเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือ
ตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของประสทิธผิลในระบบความปลอดภยัและการเตรยีมพรอมตอภยัพบิตั ิหรอืภาวะฉกุเฉนิ
และการพลกิผันทางธรุกจิอ่ืน ๆ  เปนอยางไร. ผลลพัธเหลานีแ้ตกตางกันตามสถานทีด่ำเนนิการหรือประเภท
ของกระบวนการอยางไร (*).

หมวด 7 ผลลัพธ
(Results) 
 ในหมวดผลลัพธ เกณฑถามถึงผลการดำเนินการและการปรับปรุงในดานที่สำคัญทุกดานขององคกร 
ไดแก ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ ผลลัพธดานลูกคา ผลลัพธดานบุคลากร  ผลลัพธดาน
การนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร ผลลัพธดานการเงินและตลาด และผลลัพธดานกลยุทธ. 

(400 คะแนน)
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ค. ผลลัพธดานการจัดการเครือขายอปุทาน (Supply- Network Management RESULTS)
 ผลลพัธดานการจัดการเครือขายอปุทานเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวช้ีวดัท่ีสำคัญของผลการ
ดำเนนิการดานเครือขายอุปทาน รวมท้ังการมีสวนในการเสริมสรางผลการดำเนินการขององคกรเปนอยางไร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.
 ไมมีความเช่ือมโยงแบบ 1 ตอ 1 ระหวางหัวขอในหมวดผลลัพธกับเกณฑ หมวด 1-6. องคกรควร
พจิารณาผลลพัธอยางเปนระบบ ผลลัพธแตละตวัในหมวดผลลพัธ มกัมาจากกระบวนการมากกวา 1 หมวด. 
ระบบการใหคะแนน (หนา 156-158) ถามถึงขอมูลปจจุบัน แนวโนม การเปรียบเทียบ และแบงกลุม 
ตามความเหมาะสม เพ่ือแสดงสารสนเทศท่ีสำคัญเพื่อใชสำหรับการวิเคราะหและทบทวนผลการดำเนิน
การขององคกร (หวัขอ 4.1) แสดงถงึการนำความรูขององคกรมาใช (หวัขอ 4.2) และใชเปนพ้ืนฐานในการ
ปฏบิตักิารสำหรบัผลลพัธดานการมุงเนนลูกคา (หวัขอ 7.2) รวมทัง้ดานการเงินและตลาด และดานกลยุทธ
 (หัวขอ 7.5). ผลลัพธบางตัวอาจเปนเร่ืองเชิงคุณภาพ หรือไมสามารถรายงานเปนแนวโนมได.  ตัวอยาง
เชน ผลลพัธดานภาระความรบัผิดชอบในการกำกบัดูแลองคกร จำนวนช่ัวโมงการฝกอบรมผูสงมอบ เก่ียว
กับผลิตภัณฑหรือกระบวนการใหม และผลลัพธสำหรับโครงการหรือกระบวนการท่ีดำเนินการเพียงคร้ัง
เดียว. ขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบไดมาจากกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) (ภายใน
หรอืภายนอกอุตสาหกรรม ตามความเหมาะสม) และจากการคนหาขอมูลเปรยีบเทียบเชงิแขงขนั. ในบาง
กรณี เชน ผลลัพธสำหรับโครงการหรือกระบวนการที่เปนเอกลักษณในองคกร อาจไมมีขอมูลเชิงเปรียบ
เทียบหรือไมมีที่เหมาะสม.

 หมายเหตุ 7.1ก.
 ผลลพัธดานผลติภณัฑและกระบวนการท่ีใหบริการลกูคา ควรเช่ือมโยงกับความตองการและความคาด
หวังของลูกคาตามท่ีระบุไวในโครงรางองคกร (1.ข.(2)) โดยอางอิงตามสารสนเทศท่ีรวบรวมไวในหมวด 3. 
ตัววัดหรือตัวชี้วัดเหลานี้ควรตอบสนองปจจัยที่มีผลตอความนิยมของลูกคา เชน ปจจัยตาง ๆ ท่ีระบุไว
ในหมายเหตุของโครงรางองคกร ขอ 1ข.(2) และหัวขอ 3.2ข.

 หมายเหตุ 7.1ก.
 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถงึ องคกรภาครฐั) แหลงผูใหทุนอาจเปนผูกำหนดตัววัดผล
การดำเนินการดานผลิตภัณฑและบริการ. จึงควรระบุตัววัดเหลานี้และรายงานผลไวในหัวขอนี้ดวย.
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 หมายเหตุ 7.1ข.
 ผลลัพธที่รายงานในหัวขอ 7.1ข. ควรตอบสนองขอกำหนดที่สำคัญในการปฏิบัติการ ตามที่ระบุไวใน
โครงรางองคกร และหมวด 6

 หมายเหตุ 7.1ข.
 ตัววัดและตวัช้ีวดัท่ีเหมาะสมของประสทิธิผลของกระบวนการทำงาน อาจรวมถงึอตัราของเสยี ผลลพัธ
ของการสรางนวัตกรรมของผลิตภัณฑ บริการ และระบบงาน ผลลัพธของการลดความซับซอนของภาระ
งานภายในและการจำแนกภาระงาน การลดของเสยี การปรบัปรงุการวางผงังาน การเปลีย่นแปลงสดัสวน
ของการบังคบับัญชา รายงานอุบตักิารณภายใตเรือ่งความปลอดภัยและอาชีวอนามัย ตัววัดหรือตัวช้ีวดัผล
สำเร็จของการฝกซอมหรือจำลองภาวะฉุกเฉิน  เชน รอบเวลา การควบคุม และการปฏิบัติตามมาตรฐาน
 และผลลัพธในการซอมโยกยายสถานที่ทำงาน หรือการเตรียมพรอมอื่น ๆ.

 หมายเหตุ 7.1ค.
 ตัววดัและตวัชีว้ดัท่ีเหมาะสมของผลการดำเนนิการดานการจดัการเครอืขายอปุทาน อาจรวมถงึผลการ
ตรวจสอบผูสงมอบและพันธมิตร (supplier and partner audits) การสงมอบที่ทันเวลา ผลการตรวจรับ
ของผลิตภัณฑ บริการ และกระบวนการ ตัววัดและตัวชี้วัดของการยกระดับผลการดำเนินการ อาจรวม
ถึงการปรับปรุงผลของสวนประกอบยอย (subassembly) และการบริการของผูสงมอบที่ใหแกลูกคา.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเตมิของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

ผลลัพธ
(70 คะแนน)

7.2 ผลลัพธดานลูกคา (Customer Results)      
   ผลการดําเนินการดานการมุงเนนลูกคาเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (CUSTOMERS-Focused RESULTS)
 (1) ความพึงพอใจของลูกคา (CUSTOMERS Satisfaction) ผลลัพธดานความพึงพอใจและความไมพึง
พอใจของลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจ
ของลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคาและสวนตลาดอยางไร (*).

 (2) ความผูกพันของลูกคา (CUSTOMERS ENGAGEMENT) ผลลัพธดานความผูกพันของลูกคา
เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ีสำคัญดานการสรางความผูกพันและการสรางความสัมพันธ
กบัลูกคาเปนอยางไร. ผลลพัธเหลานีเ้ม่ือเปรยีบเทียบกบัวงจรชวีติของการเปนลกูคาเปนอยางไร (*). ผลลพัธ
เหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคา และสวนตลาดอยางไร (*).
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วด
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.2.
 ผลลัพธดานความพึงพอใจ ความไมพงึพอใจ ความผูกพนัของลูกคา ทีร่ายงานไวในหวัขอน้ี ควรเช่ือม
โยงกับกลุมลูกคาและสวนตลาดที่ระบุไวในโครงรางองคกร 1.ข.(2) รวมทั้งวิธีการรับฟงและประเมินตาม
ที่ระบุไวในหัวขอ 3.1.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

ผลลัพธ
(70 คะแนน)

7.3 ผลลัพธดานบุคลากร (Workforce Results)     
   ผลการดําเนินการดานการมุงเนนบุคลากรเปนอยางไร.

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร (WORKFORCE - Focused RESULTS)
 (1) ขีดความสามารถและอัตรากำลังบคุลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) ผลลัพธ
ดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากรเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญดาน
ขดีความสามารถและอัตรากำลังบคุลากร รวมถึงจำนวนบุคลากรท่ีตองการในแตละระดับ (staffing LEVELS) 
และทักษะท่ีเหมาะสมของบุคลากรเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลายของ
กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*).

 (2) บรรยากาศการทำงาน (WORKFORCE Climate) ผลลัพธดานบรรยากาศการทำงานเปนอยางไร. 
ผลลัพธของตัววดัหรือตวัชีว้ดัทีส่ำคัญดานบรรยากาศการทำงาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย การเขาถงึ
สถานทีท่ำงาน การบริการ และสทิธปิระโยชนสำหรบับคุลากรเปนอยางไร (*). ผลลพัธเหลานี ้แตกตางกนั
ตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*).

 (3) ความผูกพันของบคุลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT) ผลลัพธดานความผูกพันของบุคลากร
เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สำคัญดานความพึงพอใจของบุคลากรและความผูกพัน
ของบุคลากรเปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลาย กลุม และประเภท
ของบุคลากรอยางไร (*).

 (4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development) ผลลัพธดานการพัฒนาบุคลากรและผูนำ
องคกรเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสำคัญดานการพัฒนาบุคลากรและผูนำองคกรเปน
อยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากรอยางไร (*). 
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.3.
 ผลลัพธที่รายงานในหัวขอนี้ ควรสัมพันธกับกระบวนการ ตัววัด และตัวชี้วัด ที่รายงานไวในหมวด 5 
รวมทั้งตอบสนองความจำเปนของกระบวนการทำงานที่สำคัญที่อธิบายไวในหมวด 6 และตอแผนปฏิบัติ
การขององคกรและแผนดานบุคลากรตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2. องคกรที่ตองอาศัยอาสาสมัคร หรือ
นักศึกษาฝกงาน ควรรายงานผลลัพธของบุคลากรที่เปนอาสาสมัครดวย (*).

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
 

ผลลัพธ
(65 คะแนน)

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร 
   (Leadership and Governance Results)
   ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกรเปนอยางไร. 

ก. ผลลพัธดานการนำองคกร การกำกบัดแูลองคกร และการตอบแทนสงัคม (Leadership, GOVERNANCE, 
and Societal Contribution RESULTS)
 (1) การนำองคกร (Leadership) ผลลัพธดานการสื่อสารของผูนำระดับสูงและการสรางความผูกพัน
กบับคุลากรและลูกคาเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชีว้ดัท่ีสำคัญของการดำเนินการของผูนำระดับสงู
ในเรื่องการสื่อสารและการสรางความผูกพันกับบุคลากร พันธมิตร และลูกคาเพื่อถายทอดวิสัยทัศนและ
คานิยมสูการปฏบิตั ิการกระตุนใหเกิดการส่ือสารในลกัษณะสองทศิทาง ปลกูฝงนวัตกรรมและความเสีย่ง
ที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน และการทำใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจังเปนอยางไร. 
ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามหนวยงานตาง ๆ ขององคกรและกลุมลูกคาอยางไร (*).

 (2) การกำกับดแูลองคกร (GOVERNANCE) ผลลัพธดานภาระความรับผดิชอบในการกำกับดแูลองคกร
เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญดานการกำกับดูแลองคกร และภาระความรับผิดชอบ
ดานการเงินภายในและภายนอกเปนอยางไร (*).

 (3) กฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ (Law and Regulation) ผลลัพธดานกฎหมายและกฎระเบียบ
ขอบังคับเปนอยางไร. ผลลพัธของตวัวัดหรอืตวัชีว้ดัทีส่ำคญัดานการปฏบิตัติามหรอืปฏบิตัไิดเหนอืกวาขอ
กำหนดดานกฎระเบยีบขอบงัคบัและกฎหมายเปนอยางไร. ผลลพัธเหลานีแ้ตกตางกนัตามหนวยงานอยางไร (*).
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 (4) จรยิธรรม (Ethics) ผลลพัธดานการประพฤติปฏิบตัอิยางมจีรยิธรรมเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววดั
หรือตวัชีว้ดัทีส่ำคัญของการประพฤติปฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม พฤติกรรมท่ีละเมิดการประพฤติปฏิบตัอิยาง
มีจริยธรรม และความเช่ือมั่นของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอผูนำระดับสูงและการกำกับดูแลองคกร
เปนอยางไร. ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามหนวยงานอยางไร (*).

 (5) สังคม (Society) ผลลัพธดานความผาสุกของสังคมและการสนับสนุนชุมชนท่ีสำคัญเปนอยางไร. 
ผลลัพธของตัววดัหรือตวัช้ีวดัทีส่ำคัญดานการตอบแทนสังคม และการสนับสนุนชมุชนท่ีสำคัญเปนอยางไร.

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.4.
 การรายงานในหัวขอนี้ ควรสัมพันธกับกระบวนการส่ือสารท่ีระบุไวในหัวขอ 1.1.และกระบวนการ
และตัววดัดานการกำกับดแูลองคกร กฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ จริยธรรม และการตอบแทนสังคม
ทีร่ายงานในหัวขอ 1.2 ผลลัพธดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร (ตัวอยางเชน การรายงาน
การอุบตักิารณเก่ียวกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรรายงานไวในหัวขอ 7.1ข.(2) และหัวขอ7.3ก.(2).

 หมายเหตุ 7.4ก.(2).
 การรายงานในหัวขอนี้ อาจรวมถึงประเด็นที่เก่ียวกับรายงานทางการเงินและความเส่ียง คำแนะนำ
ที่มีความสำคัญของผูตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผูบริหารในเรื่องดังกลาว.

 หมายเหตุ 7.4ก.(4). 
 ตัวอยางตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม และความเช่ือม่ันของผูมีสวนไดสวนเสีย 
ใหดูหมายเหตุของหัวขอ 1.2ข(2).

 หมายเหตุ 7.4ก.(5).
 ตัววัดการสนับสนุนใหเกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการลดการใชพลังงาน การใชพลังงาน
หมุนเวียน การหมุนเวียนน้ำเพื่อกลับมาใชใหม การลดคารบอนฟุตพร้ินซ การลดและการใชประโยชน
จากของเสีย และทางเลือกอ่ืนสำหรับการอนุรักษทรัพยากร เชน เพิ่มการประชุมแบบเสมือนจริง 
(Virtual Meeting) และการปฏิบัติตอผูใชแรงงานท่ีเปนที่ยอมรับในระดับสากล.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ
(75 คะแนน)

7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ 
   (Financial, Market, and Strategy Results)
   ผลลัพธดานความม่ันคงทางการเงินและการนํากลยุทธไปปฏิบัติเปนอยางไร

ก. ผลลัพธดานการเงนิและตลาด (Financial and Market RESULTS)
 (1) ผลการดำเนินการดานการเงิน (Financial PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานการเงิน
เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการดานการเงินเปนอยางไร 
รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) ดานผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคง
ทางการเงิน (financial viability) และผลการดำเนินการดานงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) 
เปนอยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

 (2) ผลการดำเนินการดานตลาด (Marketplace PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานตลาด
เปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สำคัญของผลการดำเนินการดานตลาดเปนอยางไร รวมถึง
สวนแบงตลาดหรอืตำแหนงในตลาด การเตบิโตทางตลาดและสวนแบงตลาด และการเจาะตลาดใหมเปน
อยางไร (*). ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*).

ข. ผลลัพธดานการนำกลยุทธไปปฏิบัต ิ(Strategy Implementation RESULTS)
 ผลลัพธดานการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกรเปนอยางไร. ผลลัพธของตัววัดหรือ
ตัวช้ีวัดที่สำคัญของการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร รวมท้ังการดำเนินการ
ตามความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน (INTELLIGENT RISKS ) เปนอยางไร.
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.5ก.
 ผลลัพธเหลาน้ีควรสัมพันธกับตัววัดดานการเงินตามที่รายงานไวในหัวขอ 4.1ก.(1) และแนวทาง
การจัดการดานการเงิน ตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2.

 หมายเหตุ 7.5ก.(1). 
 การรายงานในหัวขอนี้ ควรรวมถึงตัววัดเชิงประกอบดานผลตอบแทนทางการเงิน เชน ผลตอบแทน
ทางการลงทุน (ROI) สวนกำไรจากการดำเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการทำกำไร 
หรือความสามารถในการทำกำไรตามสวนตลาดหรือกลุมลูกคา. ตัววัดดานความมั่นคงทางการเงิน อาจ
รวมถึงสภาพคลอง (liquidity) อัตราสวนหนี้สินตอทุน (debt to equity ratio) เงินสดยอยรายวัน (days 
cash on hand) ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพยและกระแสเงินสด. สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร
(รวมถึงองคกรภาครัฐ) อาจรวมตัววัดเก่ียวกับผลการดำเนินการเทียบกับงบประมาณ (PERFORMANCE 
to budget) ซึ่งรวมถึงการเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนสำรอง (reserve funds) การลดความสิ้นเปลืองหรือ
การประหยัด การตอบสนองตองบประมาณที่ลดลง การลดคาใชจายใหลูกคา หรือผลตอบแทนตอทุน
ซึ่งเปนผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพ เปอรเซ็นตคาใชจายการบริหารตองบประมาณ และตนทุนดาน
การระดมทุน เทียบกับทุนท่ีระดมได.

 หมายเหตุ 7.5ก.(2).
 สำหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร ในการรายงานหัวขอน้ี อาจรวมตัววัดดานการบริจาคเพ่ือการกุศล
หรือเงินชวยเหลือ (charitable donations or grants) และจำนวนโครงการหรือการใหบริการใหม.

 หมายเหต ุ7.5ข.
 ตัววัดหรือตัวชี้วัดการบรรลุแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ ควรเช่ือมโยงกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
และเปาประสงคที่กำหนดไวใน 2.1ข.(1) องคประกอบของความเสี่ยงที่รายงานใน 2.1ก(3) และตัววัดผล
การดำเนนิการของแผนปฏบิตักิารและการคาดการณผลการดำเนินการทีร่ะบไุวใน 2.2ก.(5) และ 2.2ก.(6) 
ตามลำดับ.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ท่ีเกี่ยวของกับเกณฑ
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รายละเอียดที่เกี่ยวของกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป  2565–2566  

 การปรบัเปลีย่นเกณฑในแตละครัง้มเีจตจำนงทีส่ำคญั คอื เกณฑตองสะทอนถงึแนวทางปฏบิตัทิีน่ำสมยั
ของการนำองคกรและผลการดำเนินการท่ีพสิจูนแลววาใชไดผล ในขณะเดียวกันเกณฑตองมีความกระชับ
และใชงานงาย.

 หลายปที่ผานมา นับตั้งแตการจัดทำเกณฑเพื่อผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศ เกณฑไดวิวัฒนาการ
ไปตามปจจยัขบัเคล่ือนความสามารถในการแขงขนัและความสำเรจ็ในระยะยาวขององคกร. จากการพัฒนา
อยางคอยเปนคอยไป วนัน้ีเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติไดนำเสนอกรอบการบริหารจดัการเพ่ือความเปน
เลศิสำหรบัองคกร ซึง่เปนแนวทางการนำองคกรและการบรหิารจดัการทีป่รบัใชได ซ่ึงชวยใหเกิดแนวทาง
การดำเนินงานที่เปนระบบเพื่อความเปนเลิศ.

 ในขณะที่เกณฑพัฒนาปรับเปลี่ยนไป แตยังคงตองคำนึงถึงความสมดุลที่สำคัญ 2 ประการ. ทางหน่ึง
เกณฑตองสะทอนถึงมาตรฐานระดับชาติสำหรับการดำเนินงานท่ีเปนเลิศ ใหความรูแกองคกรในทุกแงมมุ
ของการสรางระบบการจัดการผลการดำเนินงานแบบบูรณาการ. ในอีกทางหนึ่ง เกณฑตองทำใหองคกร
ตางๆ ที่มีระดับพัฒนาการขององคกรท่ีแตกตางกันไปสามารถเขาถึงไดและใชงานงาย. เพื่อใหเกิด
ความสมดลุน้ี การเปลีย่นแปลงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2565-2566 มุงเนนเพิม่ความตระหนกั
ขององคกรเกีย่วกบั ความจำเปนขององคกรในเรือ่งความสามารถในการฟนตวั ประโยชนของความหลากหลาย
ความเทาเทียม และการมีสวนรวม และการแปลงเปนดิจิทัลอยางตอเนื่องในเกือบทุกดานของการปฏิบัติ
การและการบริหารจัดการขององคกร. การเปล่ียนแปลงอ่ืน ๆ ครอบคลุมถึงการแจกแจงบทบาท
ของนวัตกรรมท่ีมีตอขีดความสามารถในการแขงขันและความสำเร็จขององคกร และการขยายจุดมุงเนน
ของกรอบการบรหิารจดัการทีมี่ตอความรบัผดิชอบตอสังคม. การเปลีย่นแปลงอืน่ ๆ  แจกแจงอยูในคำถาม
ของเกณฑ.

ความสามารถในการฟนตัว (Resilience)
 ความคลองตัว (Agility) หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงอยางฉับไวและความยืดหยุนใน
การปฏิบตักิาร เปนหน่ึงในคานยิมและแนวคิดหลักของเกณฑ. อตัราเรงของการเปล่ียนแปลงและการพลิก
ผันทางธุรกิจ (disruption) ท่ีเกิดขึ้นบอยครั้งขึ้นเร่ือย ๆ จากความวุนวายหรือความกดดันทางเศรษฐกิจ 
เหตุการณดานสภาพอากาศหรือดานสาธารณสุขท่ีรุนแรง ความตองการของชุมชนหรือสังคม หรือ
เทคโนโลยหีรอืผลติภัณฑแปลกใหม นัน่หมายความวา ตอนนีอ้งคกรตองใหความสำคญักับความสามารถ
ในการฟนตัว.

 ความสามารถในการฟนตัว คือความสามารถในการคาดการณ เตรียมพรอม และทำใหและฟนฟู
จากภัยพิบัติ ภาวะฉุกเฉิน และการพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ รวมทั้ง ความสามารถในการปกปองและ
ยกระดับความผูกพันของบุคลากรและลูกคา ผลการดำเนินการดานเครือขายอุปทานและการเงิน 
ผลิตภาพขององคกร และความผาสุกของชุมชน ความสามารถในการฟนตัว รวมถึงความคลองตัวในการ
ปรับเปลี่ยนแผน กระบวนการ และความสัมพันธ เมื่อสถานการณบังคับ.
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 คานิยม “ความคลองตัว” ไดถูกขยายเปน “ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว”
 (Agility and Resilience) และอภิธานศัพท ไดเพ่ิมนิยามคำวา “ความสามารถในการฟนตวั” (Resilience). 
ในเกณฑน้ี ความสามารถในการฟนตวัขององคกรใหความสำคัญกบัการวางแผนความตอเนือ่งของธุรกจิ.
นอกจากน้ียงัเปนขอพจิารณาสำหรับผูนำระดับสงูในเร่ืองการวางแผนเชิงกลยุทธ เร่ืองความสำเร็จในงาน
(Work Accomplishment) และการบรหิารจัดการเครือขายอุปทาน.

ความเทาเทียมและการมีสวนรวม (Equity and inclusion)

 การขยายแนวคิดทีว่า องคกรท่ีประสบความสำเร็จใชประโยชนจากภูมหิลังและคุณลกัษณะท่ีหลากหลาย 
ความรู ทักษะ ความคิดสรางสรรค และแรงจูงใจของผูคน เกณฑฉบับน้ีไดเพ่ิมจุดมุงเนนในประเด็น
“ความเทาเทียมและการมีสวนรวม” เขาไวดวย. 

 คานิยม “ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา” “การใหความสำคัญบุคลากร” และ “การตอบแทนสังคม” 
ใหความสำคัญกับประเด็น “ความเทาเทียมและการมีสวนรวม” มากย่ิงขึ้น และเปนขอพิจารณาในเรื่อง
วัฒนธรรมองคกร และความผูกพันของลูกคาและบุคลากร รวมทั้งมีการอธิบายในหมายเหตุตลอดเกณฑ
ทั้งฉบับ.

การแปลงเปนดิจิทัลและการปฏิวัติอุตสาหกรรมครั้งที่ 4 
(Digitization and the fourth industrial revolution)

 ในยุคเศรษฐกิจดจิทิลัและขอมลูทีเ่พ่ิมข้ึนเชนในปจจุบนั การใชงานการวิเคราะหขอมลูเพ่ือการตัดสนิใจ
ทางธุรกจิ (data analytics) อินเทอรเนต็ของสรรพส่ิง (Internet of Things) ปญญาประดษิฐ การปฏบิตักิาร
บนคลาวด (cloud operations) การสรางแบบจำลองธุรกิจและกระบวนการที่เปนชุดขอมูลขนาดใหญ 
(large dataset-enabled business and process modeling) ระบบอัตโนมัติขั้นสูง (enhanced 
automation) และ เทคโนโลยีอัจฉริยะ (smart technology) อื่น ๆ ทวีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน.

 แมวาเคร่ืองมือเหลานี้อาจไมสงผลกระทบตอองคกรท้ังหมดในปจจุบันหรือโดยตรง แตมีแนวโนม
ที่จะสงผลกระทบตอสภาพแวดลอมการแขงขันและคูแขงรายใหม ๆ. เกณฑฉบับน้ี มีการปรับหมายเหตุ
เก่ียวกับ “การแปลงเปนดิจิทัล” และ “ขอมูลขนาดใหญ”. คำถามเร่ืองการวางแผนกลยุทธและ
การเปล่ียนแปลงดานบุคลากร ตลอดจนหมายเหตุตลอดเกณฑทั้งฉบับ ไดผนวกรวมแนวคิดเหลาน้ี 
ซึง่เตมิเต็มคำถามท่ีมอียูเดมิเรือ่งการใหความสำคญักบัการนำเทคโนโลยใีหมมาพิจารณาในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ และกระบวนการ.

นวัตกรรม (Innovation)

 ต้ังแตเร่ิมตนรางวลัคณุภาพแหงชาตใินป 2545 เกณฑไดเนนยำ้ถึงบทบาทของนวตักรรมทีม่ตีอความสำเรจ็
ขององคกร. เกณฑฉบับนี้ไดย้ำความสัมพันธน้ีใหเดนชัดข้ึนโดยรวมคานิยม 2 ประการท่ีกอนหนานี้
แยกจากกันเขาไวดวยกัน “มุงเนนความสำเร็จและนวัตกรรม” (Focus on Success and Innovation). 
คานิยมและแนวคดิหลักอธิบายวา นวตักรรมอาจมอียูในองคกรตาง ๆ  ในทกุระดับพฒันาการ นวตักรรม



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023 67

อาจเปนจุดกำเนิดขององคกรดวยซ้ำไป. การปรับระบบการใหคะแนน แนวทางการใหคะแนนหมวด
กระบวนการ และนิยามของนวัตกรรมในอภิธานศัพทสะทอนใหเห็นถึงคำช้ีแจงนี้. นอกจากน้ี นิยามของ
นวตักรรมในเกณฑฉบบันีย้งัรวมถึงแนวคดิของการเปลีย่นแปลงท่ีสำคญัเพือ่ปรบัปรงุความผาสุกของสังคม.

การตอบแทนสังคม (Societal contributions)

 แนวคิดนี้มีอยูในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติตั้งแตตน (ในช่ือ “ความรับผิดชอบตอสาธารณะ” 
“Public Responsibility”) และการเปล่ียนแปลงเกณฑทีผ่านมาไดสะทอนใหเหน็ถงึวิวฒันาการของบทบาท
ในการตอบแทนสังคมขององคกรทุกประเภทท่ีประสบความสำเร็จ. องคกรท่ีมีสมรรถนะสูงมองวา
การตอบแทนสังคมเปนมากกวาสิ่งที่องคกรตองทำ. การกาวไกลเกินกวาคำวาความรับผิดชอบใน
การตอบแทนแกสังคม อาจเปนตัวขับเคลื่อนควาวมผูกพันของลูกคาและบุคลากร และเปนสิ่งท่ีสราง
ความแตกตางในตลาด. พนักงาน ลูกคา และชุมชน ใหความสนใจมากย่ิงขึ้นตอเจตจำนงดานสังคม
ขององคกร และตอวิธกีารทีอ่งคกรตอบแทนสงัคม. คำถามเกีย่วกบัการตอบแทนสงัคมและการจดัทำกลยทุธ 
รวมทั้งหมายเหตุตลอดเกณฑฉบับนี้มุงเนนประเด็นนี้มากยิ่งข้ึน.

การปรับเปลี่ยนเกณฑหมวดตาง ๆ สรุปไดดังนี้ 
หมวด 1 การนําองคกร (Leadership)
 หัวขอ 1.1 การนำองคกรโดยผูนำระดับสูง เพิ่มคำถามเกี่ยวกับการสรางวัฒนธรรมองคกรที่สงเสริม
ความเทาเทียมกันของลูกคาและบุคลากร รวมทั้งปลูกฝงและความสามารถในการฟนตัว.
 หัวขอ 1.2 การกำกับดูแลองคกรและการตอบแทนสังคม ถามวาองคกรไดนำเร่ืองความผาสุก
และผลประโยชนของสังคมไปบรรจุในกลยุทธและการปฏิบัติการประจำวันอยางไร (จากเดิมคำนึงถืง).

หมวด 2 กลยุทธ (Strategy)
 หัวขอ 2.1 การจัดทำลยุทธ ถามวากระบวนการวางแผนกลยุทธขององคกรไดคำนึงถึงความสามารถ
ในการฟนตัว และพิจารณาถึงการเปลี่ยนแปลงดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมอยางไร.

หมวด 3 ลูกคา (Customers)
 หัวขอ 3.2 ความผูกพันของลูกคา ถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือทำใหม่ันใจวากระบวนการ
เก่ียวกับประสบการณของลูกคาไดรับการปฏิบัติที่เปนธรรมสำหรับลูกคาทั้งหมด.

หมวด 5 บุคลากร (Workforce) 
 หัวขอ 5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร ถามวาองคกรเตรียมบุคลากรสำหรับการเปลี่ยนแปลง
ในสถานทีท่ำงานและเทคโนโลย ีและจดัรปูแบบการทำงานและบรหิารบคุลากรอยางไรเพือ่มุงม่ันสงเสรมิ
ความสามารถในการฟนตัวและความคลองตัว.
 หัวขอ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร ในประเด็นพิจารณาใหม ถามวาองคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวา
แนวทางการจัดการผลการปฏิบัติงาน  การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน และการพัฒนาอาชีพการงาน 
สงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม และในคำถามที่มีอยูเดิมไดถามเพิ่มเติมวา องคกรทำใหมั่นใจ
ไดอยางไรวาวัฒนธรรมองคกรสงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม.
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หมวด 6 การปฏิบัติการ (Operations) 
 หัวขอ 6.1 กระบวนการทำงานประเด็นพจิารณา ง. ปรับชือ่ใหมวา “การจดัการโอกาสเพ่ือนวตักรรม”  
(Management of Opportunities for Innovation).

 ในหมายเหต ุอธิบายวา กระบวนการขององคกรทีด่ำเนนิการกบัโอกาสสำหรบันวัตกรรมควรใชประโยชน
จากโอกาสเชงิกลยุทธทีร่ะบวุาเปนความเสีย่งท่ีผานการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดาน รวมถงึความเสีย่ง
ที่ผานการประเมนิผลไดผลเสียอยางรอบดานอืน่ ๆ  เชน ประเด็นที่เกิดจากการทบทวนผลการดำเนินการ
ขององคกร การจัดการความรูขององคกร และแหลงที่มาอื่น ๆ ที่อาจกลายเปนนวัตกรรม.
 หัวขอ 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ ประเด็นพิจารณา ค. ปรับชื่อใหมวา “ความปลอดภัย 
ความตอเน่ืองของธรุกจิ และความสามารถในการฟนตัว” (Safety, Business Continuity, and Emergency 
Preparedness) และถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อทำใหม่ันใจวาองคกรสามารถคาดการณลวงหนา 
ปองกัน และฟนฟูจากภัยพิบัติ ภาวะฉุกเฉิน และการพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ.

หมวด 7 ผลลัพธ (Results) 
 หัวขอ 7.4 ผลลัพธดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร ถามถึงผลลัพธของการส่ือสาร
และการสรางความผกูพนั เพือ่ปลกูฝงนวตักรรมและความเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดาน.

ระบบการใหคะแนน (Scoring System)
 คำอธิบายของปจจยัการตรวจประเมิน “การเรยีนรู” (Learning - L) แจกแจงวาการเรยีนรูประกอบดวย 

 (1) การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง
 (2) การประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศและนวัตกรรม และ
 (3) การแบงปนความรูที่ไดจากการปรับปรุงและการสรางนวัตกรรม
 แนวทางการใหคะแนนหมวดกระบวนการอางถึงสวนประกอบเหลานี้. 

 เชนเดียวกับแนวทางการใหคะแนนในทุกปจจัย การใหคะแนนสำหรับปจจัย “การเรียนรู” ตองพิจารณา
แบบองครวม: ระดับความสำเร็จขององคกรในปจจยัเดียว ไมใช “ตัวกนั (gate)” ใหคะแนนไมสามารถ
ขยับขึ้นไปในชวงคะแนนที่สูงกวานั้น.

คานิยม (Core Values)
 คานิยม “ความคลองตัว” (Agility) ซึ่งเดิมอยูคูกับ “การเรียนรูระดับองคกร” ไดกลายเปนสวนหนึ่ง
ของคานิยม “ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว”. คานิยม “มุงเนนความสำเร็จ” 
และ “นวัตกรรม” จากเดิมซึ่งแยกกันแตเติมเต็มกัน ไดถูกนำมารวมไวดวยกัน.

อภิธานศัพท (Glossary)
 เพ่ิมอภธิานศพัท “ความสามารถในการฟนตวั” (Resilience). อภธิานศพัท “นวัตกรรม” สะทอนใหเห็น
ถึงความหมายท่ีอธิบายไวขางตน.
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แนวทางการตอบเกณฑ 
(How to Respond to the Criteria) 
 ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล ผูสมัครขอรับรางวัลควรทำความเขาใจกับรายละเอียดในหัวขอน้ี 
เพื่อชวยใหผูสมัครสามารถตอบขอกำหนดในเกณฑทั้ง 7 หมวดไดอยางมีประสิทธิผล. ผูสมัครตองจัดทำ
รายงานวิธีการและผลการดำเนินงาน (Application Report) โดยตอบขอกำหนดของเกณฑ 17 หัวขอ 
ทั้งกระบวนการและผลลัพธ พรอมทั้งศึกษา “ระบบการใหคะแนน” ประกอบกับแนวทางการใหคะแนน 
(หนา 163 และ 165). แมวาขอมลูในสวนน้ีมวีตัถปุระสงคหลกัเพือ่องคกรทีส่มัครขอรบัรางวลัคุณภาพแหง
ชาติ อยางไรก็ตาม ขอมูลนี้เปนประโยชนสำหรับองคกรที่จะใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการ
ประเมินตนเองดวย.

เริ่มตน 
(First Steps)

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

 องคกรควรทำความคุนเคยกับสวนตาง ๆ  ดังตอไปน้ี เพือ่ทำความเขาใจเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • เนื้อหาเกณฑ (หนา 15-63).
 • ระบบการใหคะแนน (หนา 156).
 • อภิธานศัพท (หนา 128).
 • คำอธิบายเกณฑรายหัวขอ (หนา 76).

2. ทําความเขาใจวิธีการอานและตอบขอกําหนดของหัวขอตาง ๆ ของเกณฑ 
(Understand how to read and respond to a Criteria item)

 ทบทวนโครงสรางของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (หนา 9-10) ซ่ึงแสดงประเภทของหวัขอ สวนตาง ๆ
ของหัวขอ และบทบาทของแตละสวน. ควรใหความสำคัญกับคำถามยอยของแตละประเด็นพิจารณา 
รวมทั้งหมายเหตุดวย. 

 คำถามในบางหัวขอมีหลายสวน. องคกรตองตอบคำถามทุกประเด็น เนื่องจากสารสนเทศที่ขาดหาย
ไปจะถอืวาเปนความบกพรองในระบบการจดัการผลการดำเนนิการขององคกร. เมือ่นำคำถามยอยมารวมกนั
จะเห็นถึงความหมายอยางสมบูรณของประเด็นพิจารณา. องคกรอาจรวมการตอบหลายคำถาม
ในประเด็นพิจารณาเดียวกันเปนกลุม ตามความเหมาะสม แตไมจำเปนตองแยกตอบทีละคำถาม.
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3. ทบทวนแนวทางการใหคะแนน 
(Review the scoring guidelines)
 การตอบคำถามตามหัวขอกระบวนการและผลลัพธ ใหอานทบทวนหัวขอของเกณฑรวมกับแนวทาง
การใหคะแนน (หนา 163 และ 165). ในการตอบคำถามในหัวขอกระบวนการ (หมวด 1-6) ใหพิจารณา
ถงึปจจัยการประเมินกระบวนการท้ัง 4 ของแนวทางการใหคะแนน ซ่ึงใหความสำคัญกบัระดับความสมบูรณ
ของแนวทาง ความครอบคลุมของการถายทอดสูการปฏิบัติ ความครอบคลุมและท่ัวถึงของการเรียนรู 
และการบูรณาการกับองคประกอบอื่น ๆ ในระบบการจัดการผลการดำเนินการ.   

 เชนเดียวกัน ในการตอบคำถามในหัวขอผลลัพธ (หมวด 7) ใหพิจารณาถึงปจจัยการประเมินผลลัพธ
ทั้ง 4 ของแนวทางการใหคะแนน ซึ่งใหความสำคัญกับระดับผลการดำเนินการจริง ความสำคัญของ
แนวโนมของผลลัพธ ขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม การบูรณาการกับองคประกอบที่สำคัญของระบบ
ผลการจัดการผลการดำเนินการขององคกร และผลลัพธของการปรับปรุงกระบวนการ. “ความสมบูรณ” 
ของการตอบคำถามตามเกณฑ พิจารณาจากของมิติการประเมิน (ADLI / LeTCI; ใหดู “แนวทางการตอบ
หัวขอในหมวดกระบวนการ” และ “แนวทางการตอบหัวขอในหมวดผลลัพธ” ดานลาง)

4. ทําความเขาใจความหมายของคําสําคัญ 
(Understand the meaning of key terms)
 คำท่ีใชในเกณฑอาจมีความหมายแตกตาง. จากคำจำกัดความมาตรฐานหรือคำจำกัดความที่ใช
ในองคกร คำที่ขีดเสนใตสามารถอานเพิ่มเติมไดในอภิธานศัพท (หนา 128-154). การทำความเขาใจ
คำเหลานี ้จะชวยใหองคกรประเมนิตนเองไดอยางแมนยำ และสือ่สารกระบวนการและผลลพัธขององคกร
แกผูตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองคกรไดอยางถูกตอง.

5. เริ่มดวยโครงรางองคกร 
(Start with the Organizational Profile)
 โครงรางองคกร (หนา 15-20) เปนจุดเร่ิมตนทีเ่หมาะสมท่ีสดุ. ไมวาองคกรจะใชเกณฑน้ีในการประเมิน
ตนเอง หรือเขยีนรายงาน หรือทบทวนกระบวนการใดใน 2 อยางน้ี การจัดทำโครงรางองคกรจะชวยองคกร
น้ันเขาใจวาอะไรคือสิ่งที่เกี่ยวของและสำคัญที่สุดตอธุรกิจ พันธกิจ และผลการดำเนินการขององคกร.
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แนวทางการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการ 
(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
 แมวาเกณฑจะมุงเนนผลลัพธการดำเนินการที่สำคัญขององคกร แตเฉพาะตัวผลลัพธเองมีคุณคา
ทางดานวินิจฉัยองคกรนอยมาก ตัวอยางเชน ถาองคกรมีผลลัพธไมดี หรือมีอัตราการปรับปรุงชากวา
คูแขงหรือองคกรที่เทียบเคียงกันได องคกรจำเปนตองเขาใจถึงสาเหตุวา “ทำไม” จึงเปนเชนน้ัน 
และควรทำ “อะไร” เพื่อเรงการปรับปรุงใหดีขึ้น.

 เจตจำนงของหวัขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) กำหนดไวเพ่ือวนิจิฉัยกระบวนการทีส่ำคญัท่ีสดุ
ขององคกรท่ีสงผลตอการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกรไดมากท่ีสุด และนำไปสูสัมฤทธิผลของ
การดำเนินการท่ีสำคัญ. การวินิจฉัยและคุณภาพของการใหขอมูลปอนกลับขึ้นอยูกับเน้ือหาและ
ความสมบูรณของรายงานวิธีการและผลการดำเนินการ. ดังนั้น องคกรจึงควรตอบหัวขอตาง ๆ โดยเนน
สารสนเทศของกระบวนการที่สำคัญเปนหลัก ตามแนวทางการจัดทำและทบทวนสารสนเทศดังตอไปน้ี

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

 ในการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการท่ีมีคำถาม “อยางไร” องคกรควรตอบคำถามดังกลาวดวย
การนำเสนอสารสนเทศของกระบวนการทีส่ำคญัท่ีแสดงถงึ แนวทาง การถายทอดสูการปฏิบตั ิการเรยีนรู 
และการบูรณาการ (ดูระบบการใหคะแนน หนา 156). คำตอบท่ีขาดสารสนเทศดังกลาว หรือคำตอบ
ที่เพียงแตยกตัวอยางเทานั้น จะถูกประเมินวาเปน “สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็น” 
(anecdotal information).
 แสดงใหเหน็ถึงแนวทางทีเ่ปนระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทางท่ีเปนระบบ คอื
แนวทางนั้นสามารถทำซ้ำได และใชขอมูลและสารสนเทศเพื่อใหเกิดการเรียนรู. หรืออาจกลาวไดวา 
แนวทางมีความเปนระบบเมื่อแนวทางนั้นมีการประเมิน มีการปรับปรุง มีการสรางนวัตกรรม และมีการ
แบงปนความรูรวมอยูดวย ซ่ึงจะสงผลใหแนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณมากขึ้น.

 แสดงการถายทอดสูการปฏิบัต ิ(Show deployment). ในการตอบเกณฑ ควรสรุปวิธีการนำแนวทาง
ไปปฏิบัติในสวนตาง ๆ ขององคกร.
 แสดงหลักฐานการเรียนรู (Show evidence of learning). แสดงหลักฐานของวงจรการประเมินและ
การปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งการประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศและนวัตกรรม. แสดงใหเห็นวามีการ
แบงปนการปรบัปรงุตาง ๆ กบัหนวยงานอืน่ ๆ ขององคกรท่ีเหมาะสมเพือ่ใหเกิดการเรยีนรูระดบัองคกร.
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 แสดงการบูรณาการ (Show integration). การบูรณาการแสดงความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน
และความกลมกลืนระหวางกระบวนการ แผนงาน ตัววัด การปฏิบัติการ และผลลัพธ ซ่ึงทำใหเกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรเพิ่มขึ้นอยางมาก. การแสดงถึงความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันในหมวดกระบวนการและการติดตามตัววัดที่สอดคลองกันในหมวดผลลัพธ จะปรับปรุงผลการ
ดำเนินการขององคกร. การตอบเกณฑใหแสดงถงึความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกัน 4 ประการ คอื

 • ในสวนโครงรางองคกร ควรระบุใหชัดเจนวาอะไรบางที่สำคัญตอองคกร.
 • ในสวนกลยุทธ (หมวด 2) รวมท้ังวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการ และสมรรถนะหลัก
   ขององคกร ตองแสดงใหเหน็อยางเดนชดัถงึประเด็นทีมุ่งเนนมากทีส่ดุ และอธิบายวาการถายทอด 
     สูการปฏิบัติบรรลุผลไดอยางไร.
 • ในการวิเคราะหและการทบทวนในระดับองคกร (หัวขอ 4.1) ตองแสดงถึงวิธีการที่องคกรวิเคราะห 
   และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการดำเนินการเพื่อกำหนดลำดับความสำคัญ.
 • ในกลยุทธ (หมวด 2) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) ตองแสดงใหเห็นอยางเดนชัดถึงระบบงาน
   และกระบวนการทำงานที่มีความสำคัญตอผลการดำเนินการโดยรวมขององคกร.

2. เขาใจความหมายของคําถาม “อะไร” 
(Understand the meaning of what)
 คำถาม “อะไร” กำหนดบริบทเพ่ือใหองคกรแสดงใหเห็นถึงความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 
ตลอดทั้งการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการดำเนินการ. ตัวอยางเชน เมื่อองคกรกำหนด
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธแลว แผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการดำเนินการ และผลลัพธบางตัวที่รายงานไวใน
หมวด 7 ตองสัมพันธกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่ระบุไวดวย.
 หัวขอในหมวด 1-6 มีคำถาม “อะไร” อยู 2 แบบ คือ คำถามแบบที่ 1 เปนการถามถึงสารสนเทศ
พืน้ฐานเกีย่วกบักระบวนการทีส่ำคญัและขัน้ตอนการดำเนนิการ การตอบแตเพยีงวา “ใคร” เปนผูรบัผดิชอบ
อาจมีประโยชนบาง แตการตรวจประเมินหรือขอมูลปอนกลับตองการใหอธิบายวิธีการทำงาน
ของกระบวนการน้ัน. คำถามแบบท่ี 2 เปนการถามใหรายงานผล แผน วัตถุประสงค เปาประสงค 
หรือตัววัดที่สำคัญขององคกรวาคือ “อะไร”.

แนวทางการตอบหัวขอในหมวดผลลัพธ
(Responding to Results Items) (หมวด 7)

1. มุงเนนผลลัพธการดําเนินการขององคกรที่สําคัญที่สุด
(Focus on your Organization’s most Critical Performance Results)

 การรายงานผลลัพธตองครอบคลุมขอกำหนดที่สำคัญที่สุดตอความสำเร็จขององคกรตามท่ีแสดงไว
อยางเดนชัดแลวในโครงรางองคกร หมวดการนำองคกร กลยุทธ ลูกคา บุคลากร และการปฏิบัติการ.
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2. รายงานระดับ แนวโนม และการเปรียบเทียบ และแสดงการบูรณการ
(Report Levels, Trends, and Comparisons, and Show Integration) 

 รายงานผลการดำเนินการ (Report performance levels) โดยใชมาตรวัดที่สื่อความหมายไดชัดเจน.

 รายงานแนวโนม (Report Trends) เพ่ือแสดงทิศทางของผลลัพธและอัตราการเปล่ียนแปลงในเร่ือง
ที่สำคัญ. ตองมีขอมูลยอนหลังอยางนอย 3 ชุดขอมูลเพ่ือใหเห็นการเริ่มตนของแนวโนมชัดเจน. 
แนวโนมควรแสดงผลการดำเนนิการท่ีผานมาในอดีตและปจจบุนั โดยไมรวมการผลการดำเนินการท่ีคาด
การณไว (ในอนาคต). ไมมีการจำกัดชวงเวลาขั้นต่ำของขอมูลแนวโนม แตชวงเวลาระหวางชุดขอมูล
ควรสือ่ความหมายของตวัวดัท่ีรายงาน. ขอมูลแนวโนมของตวัวดับางตวัอาจมีระยะนานถงึ 5 ปหรือมากกวา
หรือนอยกวา 1 ป ข้ึนอยูกับความสำคัญของตัววัด. สำหรับผลลัพธที่สำคัญ ๆ องคกรควรรายงาน
ขอมูลใหมเทาท่ีม ีถงึแมวาจะยังไมเหน็แนวโนม ท้ังนี ้ควรอธิบายแนวโนมทีด่หีรอืแนวโนมในทางลบอยาง
มีนัยสำคัญดวย.

 รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) เพ่ือแสดงผลลัพธการเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืนท่ี
เลือกมาอยางเหมาะสม หรือระดับเทียบเคียง.

 รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธที่สำคัญท้ังหมดขององคกร 
และจำแนกตามกลุมทีจ่ดัไว (เชน ตามกลุมลกูคา บุคลากร กระบวนการ และกลุมสายผลิตภณัฑทีส่ำคัญ
ซึ่งควรระบุไวในโครงรางองคกร).

การตอบเกณฑอยางมีประสิทธิภาพ
(Responding Efficiently)

1. อางอิงหัวขออ1นตามความเหมาะสม (Cross-reference when appropriate)

 เพ่ือใหมั่นใจวาคำตอบในแตละหัวขอมีความสมบูรณในตัวเองมากที่สุด และคำตอบของเกณฑ
ในหัวขอตาง ๆ มีความสอดคลองกัน ใหองคกรอางอิงคำตอบในหัวขออื่น ๆ ตามความเหมาะสมแทน
การกลาวซ้ำถึงสารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกลาว ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการท่ีสำคัญไวใน
หัวขอที่ตองการสารสนเทศน้ัน ตัวอยางเชน ระบบการพัฒนาและการเรียนรูของบุคลากร ควรรายงาน
อยางละเอยีดไวในหัวขอ 5.2 และหากตองกลาวถึงเร่ืองการพัฒนาและการเรยีนรูอกีในหัวขออืน่ ควรอางองิ
หัวขอ 5.2 โดยไมตองอธิบายรายละเอียดซ้ำเดิม.
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2. ใชรูปแบบที่กระชับ (Use a compact format)

 เพ่ือการใชพืน้ทีใ่นรายงานวิธกีารและผลการดำเนินงานใหเกดิประโยชนสงูสุด ควรนำเสนอสารสนเทศ
ใหกระชับโดยใชแผนภูมิแสดงการไหลของงาน (flowcharts) ตาราง และหัวขอสั้น ๆ (lists). 
การจำกัดจำนวนหนาของรายงานสำหรับการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีวตัถุประสงคเพือ่บังคับ
ใหองคกรพิจารณาถึงสิ่งที่สำคัญที่สุดในการบริหารจัดการองคกรและการรายงานผลลัพธ.

3. ใชกราฟ และตาราง (Use graphs and tables)

 ผลลพัธสวนใหญอาจนำเสนอในรปูแบบทีก่ระชบัโดยใชกราฟและตาราง. ผลลพัธทีแ่สดงความตอเนือ่ง
ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือเปรียบเทียบกับองคกรอื่นควร “ปรับใหเปนฐานเดียวกัน” (เชน การนำเสนอ
ในรูปอัตราสวนสำหรับขอมูลท่ีมีความแตกตางของขนาด). ตัวอยางเชน การรายงานแนวโนม
ความปลอดภัยเปนจำนวนวันทำงานท่ีสูญเสียตอจำนวนพนักงาน 100 คน จะมีความหมายมากกวา
การรายงานจำนวนวนัทำงานทีส่ญูเสยีไปทัง้หมด โดยเฉพาะถาจำนวนพนกังานไมคงทีใ่นชวงเวลาทีร่ายงานผล.

 ตัวอยางกราฟรูปท่ี 7.1-3 แสดงถึงขอมลูทีอ่งคกรอาจนำเสนอเปนสวนหน่ึงของคำตอบหัวขอ 7.1 ผลลัพธ
ดานผลิตภัณฑและกระบวนการ.  ในสวนโครงรางองคกร มีการระบุวา Six Sigma เปนองคประกอบ
ที่สำคัญในระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ โดยมีของเสียตอลานหนวย (defects per million 
opportunities) เปนตัววัดที่สำคัญตัวหนึ่ง.

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

(สายผลิตภัณฑ ก.)Product line A
(สายผลิตภัณฑ ข.)Product line B
(สายผลิตภัณฑ ค.)Product line C
(โดยรวมขององคกร)Overall company
(คูแขงที่เกงที่สุด)Best competitor
(ระดับโลก)World-class level

(ดี)Good

2559
2016

2560
2017

2561
2018

2562
2019

2563
2020

2564
2021

(proj.) (proj.)
2565
2022

Year
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 กราฟดังกลาวเปนตัวอยางที่ดีในการรายงานผลไดชัดเจนและมีประสิทธิผล ดังนี้

 • ใหขอมูลรายละเอียดของแกนท้ังสองแกนและหนวยวัดอยางชัดเจน.
 • มีการแสดงระดบัและแนวโนมขอมูลของตวัวดัผลการดำเนนิการท่ีสำคญั เชน ของเสยีตอลานหนวย.
 • แสดงผลลัพธในชวงเวลาหลาย ๆ ป.
 • ลูกศรช้ีลงแสดงใหเห็นแนวโนมที่ดีสำหรับตัววัดนี้.
 • แสดงขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอยางชัดเจน.
 • เพียงกราฟเดียว องคกรสามารถแสดงใหเห็นวามีการจัดกลุมออกเปน 3 สายผลิตภัณฑ โดยมีการ 
   ติดตามผลในแตละสายผลิตภณัฑ.
 • มีการคาดการณผลการดำเนนิการทีป่รบัปรงุใหดีขึน้ รวมทัง้การปรับปรงุอยางฉกีแนวหรอืกาวกระโดด 
   ในป 2564 เม่ือเทยีบกบัผลการดำเนนิการทีผ่านมาของสายผลิตภณัฑ ข. ท้ังนี ้ขอมูลเนือ้หาควรอธบิาย 
   ถงึการเปล่ียนแปลงอยางกาวกระโดด และอาจอางวาเปนผลจากการเรียนรูทีส่ำคัญจากสายผลติภัณฑ ก.

 การอธบิายกราฟโดยใชแนวทางการใหคะแนน จะทำใหเปนท่ีสงัเกตเกีย่วกบัการดำเนนิการขององคกร
และรักษาระดับพัฒนาการขององคกร ดังนี้

 • ผลการดำเนินการโดยรวมขององคกรในปจจุบันอยูในระดับดีเยี่ยม ซึ่งสรุปไดจากการเปรียบเทียบ 
    กับคูแขงในอุตสาหกรรมเดียวกัน และกับองคกร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ ก.
 • ผลการดำเนินการโดยรวมขององคกรแสดงถึงแนวโนมการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน.
 • สายผลิตภัณฑ ก. เปนผูนำดานผลการดำเนินการในปจจุบัน แสดงถึงผลการดำเนินการท่ีดีและ 
   ยั่งยืน (ของเสียตอลานหนวยประมาณ 5) และมีแนวโนมที่ดีขึ้นตั้งแตป 2560.
 • สายผลิตภัณฑ ข. มีการปรับปรุงที่รวดเร็ว โดยมีผลการดำเนินการใกลเคียงกับคูแขงที่เกงท่ีสุด
   ในอุตสาหกรรมเดียวกัน แตยังตามหลังสายผลิตภัณฑ ก.
 • สายผลิตภัณฑ ค. ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการดำเนินงานวาเปนผลิตภัณฑใหม 
    ประสบปญหาเกีย่วกับของเสียในชวงตน แตคาดการณวาจะมกีารปรับปรงุท่ีดขีึน้ (องคกรควรอธิบาย 
    ปญหาที่เกิดขึ้นในชวงตนนี้อยางสั้น ๆ และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น).
 • องคกรมีการคาดการณถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ. สายผลิตภัณฑ 
   ค. ยังคงมีการปรับปรุงที่ลาหลังกวาสายผลิตภัณฑอื่น ๆ. องคกรคาดการณวาสายผลิตภัณฑ 
   ก. จะบรรลุเปาหมาย Six Sigma ภายในป 2565.
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คําอธบิายเกณฑรายหัวขอ (รายละเอียดท่ีเก่ียวของกบัเกณฑ)
 ในสวนนีอ้ธบิายเหตุผลเบ้ืองหลงัเกณฑและสรุปรายละเอียดของเกณฑแตละหมวดและแตละหัวขอ รวม
ทั้งแสดงตัวอยางและคำแนะนำเสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนทายของแตละหัวขอ.

 หมวด 1 การนำองคกร
 หมวด 2 กลยุทธ
 หมวด 3 ลูกคา
 หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู
 หมวด 5 บุคลากร
 หมวด 6 การปฏิบัติการ
 หมวด 7 ผลลัพธ

โครงรางองคกร (Organizational Profile)

 โครงรางองคกรแสดงบริบทและภาพรวมขององคกร. โครงรางองคกรยังชวยชี้นำและจัดลำดับความ
สำคัญของสารสนเทศที่องคกรนำเสนอในหัวขอหมวด 1-7. 

 โครงรางองคกรจะทำใหองคกรเขาใจลึกซ้ึงเกี่ยวกับปจจัยภายในและภายนอกที่สำคัญซึ่งกำหนด
สภาพแวดลอมดานการดำเนินงาน. ปจจัยเหลานี้ ไดแก วิสัยทัศน วัฒนธรรมและคานิยม พันธกิจ 
และสมรรถนะหลกัขององคกร สภาพแวดลอมดานการแขงขนั ตลอดจนความทาทายและความไดเปรยีบ
เชิงกลยทุธ  ซึง่ตางสงผลกระทบตอวธิกีารดำเนนิงานและการตดัสินใจขององคกร. ดงัน้ัน โครงรางองคกร
จะชวยใหองคกรเขาใจไดดีขึ้นในวิถีการดำเนินธุรกิจเพื่อใหบรรลุผลสำเร็จของธุรกิจ ทั้งในปจจุบันและ
ในอนาคต รวมทั้งความจำเปน โอกาส และขอจำกัดที่มีผลตอระบบการจัดการขององคกร.

1. ลักษณะองคกร (Organizational Description)

เจตจำนง
 หัวขอนี้กลาวถึงลักษณะและความสัมพันธที่สำคัญที่สงผลตอสภาพแวดลอมขององคกร. จุดมุงหมาย
ของหัวขอนี้ คือ การกำหนดบริบทสำหรับองคกร.

ขอสังเกต
 เขาใจองคกร (Understand your Organization). การใชคำตาง ๆ เชน “วิสัยทัศน” “คานิยม” 
“วัฒนธรรม” “พันธกิจ” และ “สมรรถนะหลักขององคกร” มีความแตกตางกันไปตามแตละองคกร 
และองคกรอาจไมไดใชคำใดคำหนึง่น้ี หรอือาจใชคำอืน่. ดังนัน้ องคกรควรมคีวามเขาใจทีช่ดัเจนถงึส่ิงท่ี
มีความสำคัญยิ่งตอองคกร เหตุผลของการคงอยูขององคกร และภาพที่ผูนำระดับสูงตองการนำองคกร
ไปใหถึงในอนาคต. ความชัดเจนน้ีจะชวยใหองคกรตัดสินใจและดำเนินการตามกลยุทธที่สงผลกระทบ
ตออนาคตขององคกร.
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ฑ เขาใจสมรรถนะหลักขององคกร (Core Competencies). การระบุสมรรถนะหลักขององคกรท่ีชดัเจน

และมีความเขาใจอยางถองแทเปนหัวใจสำคัญท่ีจะทำใหองคกรประสบความสำเร็จในปจจุบันและ
ในอนาคต รวมทั้งมีความสามารถในการแขงขัน. การนำสมรรถนะหลักขององคกรไปใชอยางเหมาะสม
จะสรางความโดดเดนในตลาด. การพัฒนาสมรรถนะหลักขององคกรใหทนัตอทศิทางเชงิกลยุทธอยูเสมอ
จะทำใหเกดิความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ และชวยปกปองทรพัยสนิทางปญญาทีเ่ปนสวนประกอบในสมรรถนะ
หลักขององคกร ซึ่งจะชวยสนับสนุนความสำเร็จในอนาคตขององคกร.

 เขาใจสภาพแวดลอมดานกฎระเบียบขอบงัคับขององคกร (Understand your Regulatory Environment). 
สภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบในสถานทีท่ีอ่งคกรตัง้อยูจะสงผลตอวิธกีารดำเนนิธรุกิจขององคกร ดงัน้ัน
ความเขาใจในเร่ืองสภาพแวดลอมดังกลาวจึงเปนส่ิงสำคัญตอการตัดสินใจในดานการปฏิบตักิารและดาน
กลยุทธอยางมปีระสทิธผิล. นอกจากนี ้ยงัชวยใหองคกรระบุไดวาองคกรจะดำเนนิการเพียงเพือ่ใหเปนไปตาม
ขอกำหนดข้ันตำ่ของกฎหมาย กฎระเบยีบขอบงัคบั และมาตรฐานปฏิบตั ิหรอืมกีารดำเนนิการทีเ่หนือกวา
ขอกำหนดตาง ๆ ซึ่งบงบอกถึงความเปนองคกรชั้นนำและเปนแหลงของความไดเปรียบเชิงแขงขัน.

 ระบุบทบาทและความสัมพันธดานการกำกบัดูแลองคกร (Identify Governance Roles and Relationships). 
องคกรทีเ่ปนแบบอยางทีดี่ ไมวาจะเปนองคกรภาครัฐวิสาหกิจ ภาคเอกชน ภาครัฐ หรือองคกรไมแสวงหา
ผลกำไร มรีะบบการกำกบัดูแลทีก่ำหนดไวเปนอยางดโีดยระบคุวามสมัพนัธเชิงการรายงานไวอยางชดัเจน
ดังนั้น จึงจำเปนตองมีการระบุหนาที่ของผูนำระดับสูง (คณะกรรมการกำกับดูแลองคกร และองคกรแม
(ถามี)) ใหมีความชัดเจน. รวมถึงพิจารณาความเปนอิสระและความรับผิดชอบของคณะกรรมการกำกับ
ดูแลองคกรที่มักเปนประเด็นพิจารณาที่สำคัญในโครงสรางการกำกับดูแลองคกร.

 เขาใจความตองการของลูกคา (Understand your customers’ requirements). ความตองการของ
กลุมลูกคาและสวนตลาด อาจรวมถึงการสงมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียต่ำ ความปลอดภัย การรักษา
ความปลอดภัย รวมถึงการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) การใหสวนลด การใช
เทคโนโลยทีีเ่หนอืช้ัน การตอบสนองอยางรวดเรว็ การบริการหลังการขาย และการบริการในหลายภาษา. 
รวมถึงพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความรับผิดชอบตอสังคมและการบริการชุมชน. สำหรับองคกรท่ีไมแสวงหา
ผลกำไรบางแหง (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ความตองการของกลุมลูกคาและสวนตลาด อาจรวมถึงการลด
ตนทุนของการบรหิารจัดการ การใหบรกิารตามบาน และความรวดเรว็ของการตอบสนองในภาวะฉกุเฉนิ.

 เขาใจบทบาทของผูสงมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองคกรสวนใหญ ผูสงมอบ
มีบทบาทท่ีสำคัญอยางยิ่งในกระบวนการตาง ๆ ที่สำคัญในการดำเนินธุรกิจ และการรักษาไวหรือ
การบรรลุความไดเปรียบเชิงแขงขันอยางย่ังยืนขององคกร. ขอกำหนดของเครือขายอุปทานอาจรวมถึง
การสงมอบท่ีตรงเวลาหรือทันเวลา ความยืดหยุน จำนวนพนักงานท่ีไมคงท่ี ความสามารถในการวิจัย
และออกแบบ นวัตกรรมดานกระบวนการหรือผลิตภัณฑ รวมทั้งการผลิตหรือบริการตามความตองการ
ของลูกคาเฉพาะราย.
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 เขาใจระบบนิเวศธุรกิจ (Understand your ecosystems). ดวยองคกรตางๆ นำเสนอผลิตภัณฑและ
บริการท่ีหลากหลายซับซอนมากข้ึน รวมท้ังโลกาภิวัฒน องคกรจำนวนมากพ่ึงพาระบบนิเวศธุรกิจ 
(เครือขายผูสงมอบ พันธมิตร ผูใหความรวมมือ และแมแตลูกคาและคูแขง) มากขึ้นเรื่อยๆ โดยบทบาท
เหลานีจ้ะเปล่ียนไปตามความจำเปน. การใชความไดเปรียบจากระบบนิเวศเหลานีช้วยใหเกดิการกระจาย
การบริหารความเสีย่ง และอาจสงผลใหเกิดรปูแบบธรุกจิใหม ลกูคาใหม กลุมคนท่ีมีความสามารถกลุมใหม 
และประสิทธิภาพที่เพิ่มมากขึ้นในการตอบสนองความคาดหวังของลูกคา. ในบางกรณี การเติบโต
ขององคกรอาจขึ้นอยูกับการเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององคกรในการเตรียม
พรอมสำหรบัอนาคต. และเมือ่เกดิการแขงขันกบัองคกรอืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องคกรอาจสามารถ
สรางความโดดเดนเหนือคูแขงดวยการนำเสนอส่ิงใหมและส่ิงแปลกใหม ซึง่บางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบ
นเิวศขององคกร. ขัน้ตอนของระบบนเิวศทีอ่งคกรตองพจิารณา รวมถงึการเชือ่มตอใหม (reconnecting) 
กับพันธมติร  การเรียนรูผานการแบงปนสารสนเทศใหมากที่สดุ การทบทวนขอเสนอของลูกคาในบริบท
ทีก่วางข้ึน การใชแนวคิดระบบนิเวศองคกรเปนกรอบในสรางความคดิใหม และสรางความรวมมอืแบบใหม ๆ

2. สภาวการณขององคกร (Organizational Situation)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถึงสภาพแวดลอมดานการแขงขนัท่ีองคกรดำเนินงานอยู รวมถึงความทาทายและความได
เปรียบเชงิกลยุทธทีส่ำคญั และยังเนนถึงแนวทางท่ีองคกรใชในการปรับปรงุผลการดำเนินการและการเรียนรู. 
จุดประสงคของหัวขอนี้ คือ การชวยใหองคกรเขาใจเกี่ยวกับความทาทายที่สำคัญขององคกร และเขาใจ
ระบบในองคกรที่จะสรางและรักษาความไดเปรียบเชิงแขงขัน.

ขอสังเกต
 เขาใจคูแขงขององคกร (Know your Competitors). ความเขาใจวาคูแขงคือใคร มีจำนวนก่ีราย
และลักษณะที่สำคัญของคูแขง เปนสิ่งจำเปนอยางยิ่งในการกำหนดวาอะไรคือความไดเปรียบเชิงแขงขัน
ขององคกรในธุรกิจและตลาด. องคกรช้ันนำมีความเขาใจอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับสภาพแวดลอมดาน
การแขงขันในปจจุบัน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่เกิดข้ึน. แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบ
และเชิงแขงขัน อาจรวมถึงส่ือสิ่งพิมพในธุรกิจ กิจกรรมเทียบเคียง รายงานประจำปของบริษัทมหาชน
และองคกรมหาชน การประชุม (conferences) เครือขายในทองถิ่น และสมาคมธุรกิจตาง ๆ.

 ความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยุทธ (Strategic Challenges and advantages). การดำเนนิงาน
ขององคกรในตลาดที่มีการแขงขันสูงเชนในปจจุบัน หมายความวา องคกรกำลังเผชิญกับความทาทาย
เชิงกลยุทธทีส่งผลตอความสามารถในการรักษาระดับผลการดำเนินการอยางยัง่ยืน และรักษาไวซึง่ตำแหนง
ในเชิงแขงขันขององคกร. การทำความเขาใจเร่ืองความไดเปรียบเชิงกลยุทธขององคกรเปนส่ิงท่ีสำคัญ
เทาเทียมกับการทำความเขาใจเรือ่งความทาทายเชงิกลยทุธขององคกร. ทัง้ 2 เรือ่งตางเปนแหลงความได
เปรียบเชิงแขงขัน เพื่อใชประโยชนและเสริมสรางในขณะที่องคกรตองตอบสนองความทาทายที่สำคัญ. 
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ฑความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยุทธอาจเก่ียวของกบัเทคโนโลยี ผลติภัณฑ การเงิน การปฏิบตักิาร

โครงสรางองคกรและวัฒนธรรม ขีดความสามารถขององคกรแม ลกูคาและตลาด ช่ือเสียงและการยอมรับ
ของตราสินคา ธุรกิจขององคกร โลกาภิวัตน เครือขายคุณคา และบุคลากร.

 เขาใจความทาทายเชิงกลยุทธขององคกร (Know your Strategic Challenges). ความทาทายเหลานี้
อาจรวมถึง

 • ตนทุนการดำเนินงาน (เชน วัสดุ แรงงาน หรือสถานท่ีตั้งทางภูมิศาสตร).
 • การเปลี่ยนแปลงอยางฉับพลันดานเทคโนโลยี.
 • การมีแรงงานที่มีทักษะ.
 • การเกษียณของแรงงานสูงอายุ.
 • สภาวะเศรษฐกิจ รวมถงึความผนัผวนของอุปสงคและเศรษฐกิจขาลงทัง้ระดบัทองถิน่และระดับโลก.
 • การขยายหรือหดตัวของตลาด.
 • การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองคกรเองและโดยคูแขง.
 • วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม.
 • การนำเสนอผลิตภัณฑใหมหรือทดแทน.
 • ความปลอดภัยของขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.
 • การมีคูแขงใหมเขาสูตลาด.

 เขาใจความไดเปรียบเชิงกลยุทธขององคกร (Know your Strategic Advantages). ความไดเปรียบ
เหลานี้อาจรวมถึง

 • การเปนผูนำดานการสรางนวัตกรรมในอุตสาหกรรม.
 • การเปนท่ียอมรับเรื่องการสรางประสบการณใหแกลูกคา (Customer experience recognition).
 • ระดับการรับรูของตราสินคา (brand recognition).
 • ความคลองตัว.
 • การบูรณาการเครือขายอุปทาน.
 • E-commerce และความเปนผูนำดานดิจิทัลในรูปแบบอื่น ๆ
 • การบูรณาการเทคโนโลยี
 • การเปนผูนำดานราคา.
 • ชื่อเสียงดานคุณภาพและความเชื่อถือได.
 • การเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (green).
 • ความรับผิดชอบตอสังคมและการมีสวนรวมในชุมชน.
 • เขาถึงงาย.
 • ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑ.
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 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) สิ่งท่ีทำใหมีความโดดเดน อาจรวมถึง
ความสามารถในการโนมนาวผูมีอำนาจในการตัดสินใจ สัดสวนตนทุนการบริหารจัดการตอผลสัมฤทธ์ิ
ของโปรแกรม/แผนงาน ชื่อเสียง ดานการสงมอบหรือการใหบริการ และระยะเวลารอรับการบริการ.

 เตรียมพรอมตอเทคโนโลยีที่ทำใหเกิดการพลิกผันทางธุรกิจ (Prepare for Disruptive Technologies). 
การขาดการเตรียมพรอมที่ดีในเรื่องการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอยางฉีกแนว ซึ่งคุกคามตอตำแหนงในการ
แขงขันหรือตลาดขององคกร จัดเปนความทาทายท่ีมคีวามสำคัญอยางย่ิงทีอ่าจเกิดข้ึน. ตัวอยางการปรับ
เปล่ียนเทคโนโลยีอยางฉีกแนวท่ีเกดิข้ึนเม่ือเร็วๆ น้ี  รวมถึงการชำระเงินแบบบริการตนเอง (self-serve checkouts) 
และการสนบัสนนุทางออนไลนทีม่าแทนการปฏิสมัพนัธระหวางบคุคล การสัง่ซ้ือทางออนไลนทีม่าทดแทน
การซ้ือสินคาในรูปแบบด้ังเดิมในอาคารสถานท่ีของรานคา. สมารทโฟนและแอพพลิเคช่ันจำนวนมาก
ทีม่าแทนทีโ่ทรศัพทมอืถือ กลองพกพาเครือ่งเลน MP3 เครือ่งคดิเลขและอุปกรณ GPS รวมทัง้โซเชยีลมเีดยี
ที่ทดแทนวิธีการสื่อสารอื่น ๆ

 ปจจบุนันี ้องคกรจำเปนตองสำรวจสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกธรุกจิอยางสมํา่เสมอ เพือ่ให
คนพบความทาทายเหลาน้ันในระยะเร่ิมตนเทาที่จะเปนไปได. เทคโนโลยีอุบัติใหมที่กำลังขับเคล่ือนการ
เปล่ียนแปลงในหลายอุตสาหกรรม ไดแก การใชการวิเคราะหขอมูลเพื่อการตัดสินใจทางธุรกิจ (data 
analytics) อินเทอรเน็ตของสรรพสิ่ง (Internet of Things). ปญญาประดิษฐ คลาวดคอมพิวติ้ง การสราง
แบบจำลองของธุรกิจและกระบวนการที่ใชชดุขอมูลขนาดใหญ ระบบอัตโนมัติสมัยใหม และเทคโนโลยี
“อัจฉริยะ” อื่น ๆ. การใชปญญาประดิษฐที่เพิ่มมากขึ้นในธุรกิจและองคกร 3 อยางมีดังนี้

 (1) กระบวนการอตัโนมัต ิรวมถงึระบบงานอัตโนมตัทิัง้ในรปูแบบกายภาพและดิจทิลั เชน กระบวนการ
ผลิต และการทดแทนบัตรเครดิตหรือบัตร ATM
 (2) ความรูความเขาใจในเชิงลึก (Cognitive insight) เพื่อตรวจจับรูปแบบขอมูลจำนวนมหาศาลและ
การแปลความหมาย (เชน เพือ่ทำนายวาลกูคาจะซือ้อะไร หรอืเพ่ือระบปุญหาดานความปลอดภัย/คณุภาพ)
 (3) การมีสวนรวมในเชิงลึก (Cognitive engagement) เพื่อสรางความผูกพันพนักงานและลูกคา 
โดยใชแชทบอท ตัวแทนอัจฉรยิะ และ Machine learning  (เชน สำหรับการบริการลูกคาตลอด 24 ช่ัวโมง
 7 วัน) Internal site สำหรับตอบคำถามของพนักงาน ระบบแนะนำผลิตภัณฑ/บริการสำหรับผูคาปลีก 
และระบบแนะนำและรักษาสุขภาพสำหรับผูใหบริการดานสุขภาพ)

 องคกรจำเปนตองตระหนักถงึศักยภาพของเทคโนโลยีเหลาน้ีเพือ่สรางความทาทายและโอกาสในตลาด
ของตนเอง. แมวาบางเคร่ืองมือเหลานี้อาจไมสงผลกระทบตอองคกรในทันที แตมีแนวโนมท่ีจะกระทบ
ตอสภาพแวดลอมการแขงขันขององคกรและสงผลใหเกิดคูแขงรายใหมในฐานลูกคาขององคกร.
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ฑการนําองคกร 

(Leadership) (หมวด 1)
 หมวดการนำองคกร ถามเก่ียวกับวิธีการท่ีผูนำระดับสูงและระบบการกำกับดูแลองคกรใชชี้นำ
และทำใหองคกรมีความยั่งยืน.

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership) 

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถึงประเด็นความรับผิดชอบท่ีสำคัญของผูนำระดับสูง โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสรางองคกร
ที่ประสบความสำเร็จทั้งในปจจุบันและในอนาคต.

ขอสังเกต
 บทบาทของผูนำระดับสงู (The Role of Senior Leaders). ผูนำระดับสูงมีบทบาทสำคัญในการกำหนด
คานิยมและทิศทาง การสรางและเสริมสรางวัฒนธรรมองคกร การส่ือสาร การสรางคุณคาและทำใหเกิด
ความสมดุลของคุณคาระหวางผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมดทุกกลุม และการสรางใหองคกรเกิดการปฏิบัติ
การอยางจรงิจัง ความสำเร็จขององคกรตองอาศัยการมองการณไกล ความเขาใจวาความเสีย่งเปนสวนหน่ึง
ในการวางแผนและการปฏิบัติการในองคกร ความมุงมั่นตอการปรับปรุง การสรางนวัตกรรม ความกลา
เสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน และการมุงเนนที่ความยั่งยืนขององคกรเปนสำคัญ 
ซึ่งตองอาศัยการสรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดการใหอำนาจในการตัดสินใจแกผูปฏิบัติงาน ตลอดจนการ
สรางบรรยากาศเพือ่ใหเกดิความสามารถในการฟนตัวความคลองตัว การเปลีย่นแปลง และการเรยีนรูใน
ระดับองคกรที่มากยิ่งขึ้น.

 ผูนำระดบัสงูท่ีเปนแบบอยางทีด่ ี(Role-Model Senior Leaders). ในองคกรทีไ่ดรบัการยกยองอยางสงูนัน้ 
ผูนำระดับสูงมีความมุงมั่นในการสรางวัฒนธรรมท่ีสรางความผูกพันกับลูกคา การพัฒนาผูนำในอนาคต
ขององคกร รวมท้ังการยกยองชมเชยและการใหรางวลัในการอุทศิตนของบคุลากร. ผูนำระดับสงูดำเนนิการ
ดวยตนเองในการสรางความผูกพันกับลูกคาท่ีสำคัญ. ผูนำระดับสูงเสริมสรางทักษะความเปนผูนำ
ของตนเอง. ผูนำระดับสูงมีสวนรวมในการเรียนรูระดับองคกร การพัฒนาผูนำในอนาคต การวางแผน
สืบทอดตำแหนง รวมทั้งมีสวนรวมในโอกาสและกิจกรรมตาง ๆ ที่ยกยองชมเชยบุคลากร. ผูนำระดับสูง
เปนแบบอยางการใหคุณคาตอความหลากหลายและสงเสริมความเทาเทียม (การปฏิบัติที่เปนธรรม)
และการมีสวนรวม (การสรางความผูกพันโดยเจตนา) สำหรับบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับองคกร 
สรางความรูสึกเปนเจาของ. นอกจากน้ี กิจกรรมการพัฒนาผูนำในอนาคต อาจรวมถึงการเปนพี่เลี้ยง 
การเปนผูฝกสอนงาน หรือการมีสวนรวมในหลักสูตรการพัฒนาผูนำองคกร. ผูนำที่เปนแบบอยางที่ดี
จะตระหนักถึงความจำเปนสำหรับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม และจากนั้นนำไปสูความพยายามเพ่ือ
การบรรลุผลเต็มรูปแบบ. นอกจากน้ี ยังแสดงใหเห็นถึงความจริงใจ การยอมรับความผิดพลาด 
รวมทั้งแสดงภาระความรับผิดชอบตอการดำเนินการขององคกร.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-202382

 การประพฤติปฏิบตัติามกฎหมายและการประพฤติปฏบิตัอิยางมจีริยธรรม (Legal and ethical behavior). 
ในการเปนแบบอยางที่ดีสำหรับการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม ผูนำระดับสูงมักตองสรางสมดุล
ระหวางความตองการสงมอบผลระยะสั้นกับการกำหนดบรรทัดฐานบรรยากาศที่มีจริยธรรมและนโยบาย
ของความซื่อสัตยเสียกอน.

 การสรางสภาพแวดลอมเพื่อนวัตกรรม (Creating an environment for innovation). นวัตกรรม
เร่ิมตนดวยการกำหนดทิศทางท่ีชัดเจน. ผูนำระดับสูงตองส่ือสารเก่ียวกับปญหาหรือโอกาสท่ีองคกร
พยายามจัดการ จากน้ันสรางสภาพแวดลอมท่ีสนบัสนุนและกระบวนการท่ีชดัเจน ซ่ึงจะกระตุนและอนุมตัิ
ใหเกิดความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน

1.2 การกํากับดูแลองคกรและการตอบแทนสังคม 
   (Governance and Societal Responsibilities)  

เจตจำนง
 หัวขอนี้ถามถึงประเด็นสำคัญ ๆ  ในระบบการกำกับดูแลองคกร รวมถึงการปรับปรุงของผูนำระดับสูง
และระบบการนำองคกร. นอกจากนี ้ยังถามถึงวิธีการที่องคกรทำใหมั่นใจวาทุกคนในองคกรไดประพฤติ
ปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม รวมทั้งตอบแทนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ.

ขอสังเกต
 การกำกับดูแลองคกร (Organizational Governance). หัวขอนี้เนนเกี่ยวกับความจำเปนท่ีองคกร
จะตองมีคณะกรรมการหรอืทีป่รึกษาดานการกำกับดแูลทีร่บัผิดชอบ รบัรู เขาใจ โปรงใส รวมท้ังรบัผิดชอบ
ตอผลตาง ๆ ท่ีเกดิข้ึน เพือ่ใหสามารถปกปองผลประโยชนของผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคญั (รวมท้ังผูถือหุน) 
ขององคกรทีอ่ยูในตลาดหลกัทรพัย องคกรทีไ่มอยูในตลาดหลกัทรัพย รวมท้ังองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร. 
คณะกรรมการดังกลาวควรมีอสิระในการทบทวนและตรวจสอบองคกร รวมท้ังตรวจติดตามการดำเนินการ
ขององคกรและผูนำสูงสุด หรือคณะผูบริหารระดับสูง.

 การปฏิบัติตามกฎหมาย จริยธรรม และความเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks). 
การจัดการและปรบัปรุงผลการดำเนนิการจำเปนตองมีการดำเนนิการเชงิรุกในดาน (1) การประพฤตปิฏิบตัิ
อยางมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ และ (3) ปจจัยเสี่ยงตาง ๆ. 
การท่ีจะมีผลการดำเนินการท่ีดีในเร่ืองดังกลาวไดน้ัน องคกรตองกำหนดตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่เหมาะสม
ที่ผูนำระดับสูงสามารถใชในการติดตาม. นอกจากน้ี องคกรควรมีความไวตอประเด็นความกังวล
ของสาธารณะ ไมวาประเด็นนั้นจะระบุไวในกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับปจจุบันหรือไมก็ตาม. 
องคกรท่ีเปนแบบอยางท่ีดีตองหาโอกาสในการดำเนินการอยางเปนเลิศดานการประพฤติปฏิบัติตาม
กฎหมายและจริยธรรม. นอกจากนี้ ยังตองตระหนักถึงความจำเปนในการยอมรับความเสี่ยง 
การระบุระดับความเส่ียงท่ีเหมาะสมสำหรับองคกร รวมท้ังการประกาศและการส่ือสารนโยบายการตัดสนิ
ใจเรื่องความเสี่ยง.
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ฑ ความกังวลของสาธารณะ (Public Concerns). องคกรภาครัฐและองคกรการกุศลควรคาดการณ

ลวงหนาถงึความกงัวลของสาธารณะ ซึง่อาจรวมถงึตนทุนของโครงการและการดำเนนิงาน ความทนักาล
และเทาเทยีมกนัในการเขาถงึผลติภณัฑ รวมทัง้การรบัรูของสงัคมตอการทีอ่งคกรดแูลรกัษาทรพัยากรสาธารณะ.

 การอนุรกัษทรัพยากรธรรมชาติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรกัษทรัพยากรธรรมชาติ
อาจบรรลุไดโดยการใชเทคโนโลยีที่เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม การลดคารบอนฟุตพริ้นท การใชสารเคมีที่มี
น้ำเปนตัวทำละลายทดแทนสารเคมีอันตราย การอนุรักษพลังงาน การใชแหลงพลังงานท่ีสะอาดกวา 
หรือการนำผลผลิตพลอยไดหรือของเสียกลับมาใชใหม.

 การตอบแทนสังคม (Societal contributions). เม่ือแนวคิดเร่ืองความรับผิดชอบตอสังคมไดรับ
การยอมรับ องคกรที่มีผลการดำเนินการที่ดีเห็นวาการตอบแทนสังคมเปนสิ่งท่ีพวกเขาตองทำมากกวา
สิ่งอื่นใด. นอกจากนี้ การตัดสินใจที่จะทำงานอยางผูกพันกับองคกรใด มีแนวโนมที่จะพิจารณาถึงการ
ตอบแทนสังคมขององคกรนั้นมากขึ้นเร่ือย ๆ . การทำใหเหนือกวาความรับผิดชอบในการตอบแทนสังคม
อาจเปนตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกคาและบุคลากร และเปนส่ิงสรางความแตกตางในตลาด. 
คุณคาของลูกคาและผูถือหุนถูกขับเคล่ือนดวยประเด็นตาง ๆ มากขึ้นเรื่อย ๆ เชน ส่ิงแวดลอม 
ปญหาสงัคม การปฏบิตัดิานแรงงาน และความปลอดภยัของผลติภัณฑตอผูบรโิภค. ดงันัน้ การตอบแทน
สังคมมีความหมายมากกวาการปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับเทาน้ัน. องคกรไมวาขนาดเล็กหรือใหญ
มีโอกาสสงเสริมสภาพความเปนอยูที่ดี ทั้งในดานสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ รวมถึงโอกาสในการ
สนับสนนุชมุชนทีส่ำคญั. ทัง้นี ้ระดบัและขอบเขตของการสงเสรมิข้ึนอยูกบัขนาดและความสามารถขององคกร. 

 การสนับสนุนชุมชน (Community Support). องคกรควรพิจารณาถึงการมีสวนรวมกับชมุชนในประเด็น
ที่เกี่ยวของกับสมรรถนะหลักขององคกร. ตัวอยางการมีสวนรวมกับชุมชน รวมถึง

 • การเปนพันธมิตรกับโรงเรียนและคณะกรรมการโรงเรียนเพื่อพัฒนาการศึกษา
 • การเปนพันธมติรกบัผูใหบริการดานสขุภาพเพือ่ปรบัปรงุสุขภาพในชมุชน โดยใหบรกิารดานการศกึษา  
   และเปนอาสาสมัครเพื่อแกไขปญหาดานสาธารณสุข
 • การเปนพันธมิตรกบัองคกรตาง ๆ ในชมุชนเพ่ือจัดหาหรืออำนวยความสะดวกในการเขาถึงบริการ 
    ที่สำคัญ เชน การเชื่อมตออินเตอรเน็ตความเร็วสูง (Broadband) และ
 • การเปนพันธมิตรเพ่ือชกันำวงการการคา ธุรกจิ และสมาคมวชิาชีพ เพือ่รวมมอืกันดำเนนิกิจกรรม 
   ที่เปนประโยชน เชน กิจกรรมการเปนอาสาสมัคร หรือแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศเพ่ือปรับปรุง
   ขีดความสามารถในการแขงขันระดับโลก และความผาสุกดานจริยธรรมและสังคม.
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กลยุทธ 
(Strategy) (หมวด 2)
 หมวดนี้ถามเกี่ยวกับวิธีการที่องคกรสราง/พัฒนาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ
นำไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณบังคับ และวัดความกาวหนา.

 หมวดน้ีเนนวาความสำเร็จขององคกรในระยะยาวและสภาพแวดลอมดานการแขงขันขององคกร
เปนประเด็นกลยุทธที่สำคัญที่จำเปนตองอยูในการวางแผนภาพรวมขององคกร. การตัดสินใจเชิงกลยุทธ
ที่สำคัญ คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององคกร และระบบงาน ซึ่งเปนองคประกอบที่สำคัญ
ในการทำใหองคกรม่ันใจถึงการประสบความสำเร็จทั้งในปจจุบันและในอนาคต.

 ในขณะท่ีหลายองคกรมีความชำนาญในการวางแผนเชิงกลยุทธมากข้ึนเร่ือย ๆ แตความทาทาย
ที่สำคัญยังคงเปนเรื่องการนำแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานการณที่ตลาดผลักดันใหองคกร
ตองมีความคลองตัวและพรอมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไมไดคาดคิด เชน สภาวะเศรษฐกิจที่ผันผวน 
หรือเทคโนโลยีที่ทำใหเกิดการพลิกผันทางธุรกิจ และเหตุการณที่ทำใหเกิดการพลิกผันทางธุรกิจ 
(disruptive technologies and disruptive events) ซ่ึงสามารถสรางความปนปวนใหแกตลาด
ทีก่ำลังเติบโตอยางรวดเร็วแตคาดเดาไดงายกวา. หมวดน้ีแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงความตองการในการ
มุงเนนทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององคกรดวย.

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

 • ความเปนเลิศทีมุ่งเนนลูกคา (Customer Focused Excellence) เปนมุมมองความเปนเลศิเชงิกลยุทธ
ประการหนึง่ โดยมุงเนนทีป่จจยัขับเคลือ่นท่ีมผีลตอความผกูพันของลูกคา ตลาดใหม และสวนแบงตลาด. 
ทัง้ 3 ส่ิงน้ีเปนปจจัยท่ีสำคญัตอความสามารถในการแขงขัน การทำกำไร และความสำเรจ็ขององคกรในระยะยาว.

 • การปรับปรุงผลการดำเนินการและนวัตกรรม (Operational Performance Improvement 
and Innovation) มสีวนสำคัญตอการเพ่ิมผลิตภาพท้ังในระยะส้ันและระยะยาว และความสามารถในการ
แขงขันดานตนทุน/ราคา. การสรางขีดความสามารถในการปฏิบัติการ ซ่ึงรวมถึงความรวดเร็ว 
การตอบสนอง และความยืดหยุน เปนการลงทุนเพื่อสรางความแข็งแกรงของความพรอมขององคกร.

 • การเรียนรูระดับองคกรและระดับบคุคล (Organizational learning and learning by Workforce 
Members) เปนการพจิารณาเชงิกลยทุธทีจ่ำเปนในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเรว็ในปจจบุนั.  
เกณฑเนนวาตองปลูกฝงการปรับปรุงและการเรียนรูไวในกระบวนการทำงาน. นอกจากนี้ บทบาทพิเศษ
ของการวางแผนเชิงกลยุทธ คือ การทำใหระบบงานและโครงการท่ีทำใหเกิดการเรียนรูสอดคลองไปใน
แนวทางเดยีวกันกับทศิทางเชงิกลยุทธขององคกร เพ่ือใหเกดิความม่ันใจวาการปรับปรงุและการเรยีนรูได
เตรียมองคกรใหพรอมสำหรับการจดัลำดบัความสำคญัของสิง่ท่ีตองดำเนนิการขององคกร และนำส่ิงท่ีจดั
ลำดับความสำคัญเหลานั้นไปปฏิบัติอยางจริงจัง.
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ฑ หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธถามองคกรในเรื่องตาง ๆ ดังนี้

 • การพิจารณาองคประกอบท่ีสำคัญดานความเสีย่งในกระบวนการวางแผนเชงิกลยุทธ รวมท้ังโอกาส
ความทาทาย ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ และความจำเปนในอนาคตเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงในเร่ือง
โครงสรางหรือวัฒนธรรมองคกร. การเปลี่ยนแปลงดานเทคโนโลยีที่อาจกระทบตอองคกร และความเปน
ไปไดสำหรับการเปลี่ยนแปลงและการพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ ในสภาพแวดลอมขององคกร.
 • การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด การทำใหมั่นใจวามีบุคลากรท่ีพรอมดวยทักษะเพียงพอ 
การเชื่อมโยงระหวางความจำเปน/ขอกำหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจกำหนดเรื่องรายจายลงทุน 
การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนาผูสงมอบและการสรางพันธมิตรใหมหรือผูใหความรวมมือ.
 • การทำใหม่ันใจวาการนำไปปฏิบัติมีประสิทธิผล น่ันคือ มีกลไกในการสื่อสารขอกำหนดและบรรลุ
ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน ท้ัง 3 ระดับ ไดแก (1) ระดับองคกรและระดับบริหาร (2) ระดับ
ระบบงานและระดับกระบวนการทำงานท่ีสำคญั และ (3) ระดบัหนวยงานและระดบัลกัษณะงานรายบคุคล.

 คำถามของหมวดนี้กระตุนใหคิดและปฏิบัติอยางมีกลยุทธ เพ่ือพัฒนาพ้ืนฐานที่จะนำไปสูระดับ
ในการแขงขนัทีโ่ดดเดนในตลาด. คำถามน้ีไมไดหมายความวาจะตองมีฝายวางแผนหรือวงจรการวางแผน
ที่เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตดวยวิธีที่เฉพาะ รวมทั้งไมไดหมายความวาสิ่งที่องคกรตองการ
ปรับปรุงทั้งหมดสามารถหรือควรวางแผนไวลวงหนา. ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิดจากการผสม
ผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดับความรวมมือ. องคกรตองมีแนวทางเชิงกลยุทธที่ชัดเจน 
โดยเฉพาะอยางย่ิงเมือ่ทางเลอืกการปรบัปรุงและการเปล่ียนแปลงหรือการสรางนวตักรรมใหญ ๆ  นัน้ตอง
ชวงชิงทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจำกัด. สวนใหญแลวการจัดลำดับความสำคัญมักคำนึงถึงเหตุผลหลักดาน
ตนทุน โอกาส และอุปสรรค. อยางไรก็ตาม องคกรควรพิจารณาปจจยัสำคัญดานอ่ืน ซึ่งไมใชคาใชจาย
เพียงอยางเดียว เชน การตอบแทนสังคม.

2.1 การจัดทํากลยุทธ (Strategy Development)

เจตจำนง
 หัวขอนี้ถามถึงวิธีการที่องคกรใชในการสรางกลยุทธ เพ่ือตอบสนองความทาทายและใชประโยชน
ความไดเปรียบ และวิธีการในการตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานที่สำคัญและสมรรถนะหลักขององคกร 
และถามถึงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สำคัญและเปาประสงค. ท้ังนี ้ เพื่อทำใหผลการดำเนินการโดยรวม 
ความสามารถในการแขงขัน และความสำเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.

ขอสังเกต
 บริบทสำหรับการจัดทำกลยุทธ (A Context for Strategy Development). หัวขอนี้กำหนดใหมี
สารสนเทศพ้ืนฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปจจัยสำคัญท้ังหมดท่ีมีผลกระทบ 
ความเส่ียง ความทาทาย และขอกำหนดท่ีสำคัญอืน่ ๆ  ท่ีอาจสงผลกระทบตอโอกาสและทิศทางในอนาคต
ขององคกร โดยการมองการณไกลตามความเหมาะสมและเทาท่ีเปนไปไดจากมุมมองขององคกรและธรุกิจ
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หรือตลาด. แนวทางนีมุ้งหวงัใหมบีรบิททีค่รบถวนและเปนจรงิสำหรับการจดัทำกลยทุธทีมุ่งเนนลกูคาและ
ตลาด เพ่ือชี้นำการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และการจัดการโดยรวม.

 พ้ืนฐานการปฏิบัติการที่มุงเนนอนาคต (A Future-Oriented Basis for Action). หัวขอนี้มุงหวังให
ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท ทั้งองคกรที่แสวงหาผลกำไรและไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) 
สถานะการแขงขนั ประเดน็เชงิกลยทุธ แนวทางการวางแผน และแผนงาน. คำถามนี ้กำหนดอยางชดัเจน
ใหมพีืน้ฐานการปฏิบตักิารท่ีมุงเนนอนาคต แมแตองคกรท่ีกำลังแสวงหาทางสรางธุรกจิใหม ๆ  ก็ยงัจำเปน
ตองกำหนดและทดสอบวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธเพือ่นำมาใชกำหนดและชีน้ำในประเดน็ทีส่ำคญัยิง่ตอทัง้
การปฏิบัติการและผลการดำเนินการขององคกร.

 ผูนำในการแขงขัน (Competitive Leadership). หัวขอนี้เนนการที่องคกรพัฒนาเพื่อเปนผูนำในการ
แขงขนั ซ่ึงมกัขึน้อยูกบัการเตบิโตของรายไดและประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร. การเปนผูนำในการแขงขนั
น้ันจำเปนตองมีภาพของอนาคต ซึ่งไมเพียงพิจารณาแคตลาดหรือสวนตลาดที่องคกรแขงขันเทานั้น แต
ยังรวมถึงวิธีการแขงขันขององคกรที่มีหลายทางเลือกดวย. การตัดสินใจเกี่ยวกับการแขงขันนั้น องคกร
ตองเขาใจจุดแข็งและจุดออนขององคกรเองและของคูแขง และยังเกี่ยวของกับความกลาเสี่ยงที่ผานการ
ประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน เพ่ือใหไดเปนหรือรักษาความเปนผูนำในตลาด. ถึงแมวาไมมีการ
กำหนดกรอบเวลาอยางชัดเจน แตจุดเนนของหัวขอน้ี คือ การทำใหองคกรบรรลุความเปนผูนำในการ
แขงขันอยางยั่งยืน.

 ขอมูลและสารสนเทศสำหรับการวางแผนกลยุทธ (Data and information for strategic planning). 
ขอมูลและสารสนเทศอาจมาจากแหลงขอมูลท้ังภายในและภายนอกท่ีหลากหลายในรูปแบบตาง ๆ 
และมขีอมลูและสารสนเทศใหใชในปรมิาณทีม่ากขึน้และเรว็ข้ึนเรือ่ย ๆ . ความสามารถในการใชประโยชน
จากขอมูลสารสนเทศ รวมถึงชุดขอมูลขนาดใหญ (big data) ข้ึนอยูกับความสามารถในการวิเคราะห
ขอมูล สรุปผล และการลงมือปฏิบัติ รวมทั้งความเส่ียงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน.

 จุดบอด (Blind spots)” จุดบอดเกิดจากสมมติฐานหรือขอสรุปที่ไมถูกตอง ไมสมบูรณ ลาสมัย หรือมี
อคติ ซึง่กอใหเกดิชองโหว ความออนไหว ความเส่ียง หรือจุดออนในการทำความเขาใจถึงสภาพแวดลอม
การแขงขันและความทาทายเชงิกลยทุธทีอ่งคกรเผชญิอยู. จดุบอดอาจเกดิข้ึนมาจากผลติภัณฑใหม หรอื
รปูแบบการดำเนินธุรกจิใหม หรอืสิง่ทีม่าทดแทนส่ิงเดิม ซ่ึงอาจมาจากภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม.

 การจัดการความเสี่ยงเชิงกลยุทธ (Managing strategic risk) การตัดสินใจขององคกรในเรื่องการ
จดัการกบัความทาทายเชงิกลยทุธ การเปลีย่นแปลงสภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบขอบังคับและดานธรุกิจ
ภายนอก จุดบอดในการวางแผนเชิงกลยุทธ และความสามารถในการดำเนินการตามแผนกลยุทธ อาจ
กอใหเกดิความเส่ียงตอองคกร. การวเิคราะหปจจัยเหลาน้ีเปนพืน้ฐานสำหรับการจัดการความเส่ียงเชิงกล
ยุทธในองคกร.
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ฑ ระบบงาน (Work Systems). ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตองอาศัย

 • การออกแบบที่มีประสิทธิผล.
 • การมุงเนนการปองกัน.
 • ความเชื่อมโยงกับลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ.
 • การมุงเนนการสรางคณุคาตอผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคญัท้ังหมด การปรบัปรงุผลการดำเนินการดาน 
  การปฏิบัติการ การลดรอบเวลา การประเมินผล การปรับปรุงอยางตอเนื่องการสรางนวัตกรรม 
   และการเรียนรูระดบัองคกร.
 • การทบทวนอยางสม่ําเสมอเพ่ือประเมินความจำเปนเรือ่งการเปล่ียนแปลงพ้ืนฐานของวิธกีารทำงานใหสำเร็จ.

 นอกจากน้ี ระบบงานตองถูกออกแบบในลักษณะท่ีทำใหองคกรมีความคลองตัวและมีการปกปอง
ทรัพยสินทางปญญาขององคกร. ท้ังนี้ ความคลองตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอยางรวดเร็ว
ยดืหยุน และมปีระสทิธิผลตอความตองการทีเ่ปลีย่นแปลงไป. ความคลองตวั อาจหมายถงึความสามารถ
ในการเปลีย่นผลติภัณฑจากแบบหน่ึงไปเปนอีกแบบหนึง่อยางรวดเรว็ การตอบสนองอยางรวดเรว็ตออปุสงค
หรือสภาวะตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป หรือความสามารถในการใหบริการที่หลากหลายตามความตองการ
ของลูกคาเฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยูกับกลยุทธขององคกรและตลาด. 

 ความคลองตัวและการปกปองทรัพยสนิทางปญญาขององคกร มีสวนเกีย่วของเพ่ิมมากขึน้ตอการตัดสนิ
ใจในการที่จะวาจางใหองคกรภายนอกดำเนินการแทน การทำขอตกลงกับผูสงมอบที่สำคัญ และในการ
ทำขอตกลงดานความรวมมือในรูปแบบแปลกใหม.

 ระบบงานและระบบนิเวศ (Work systems and ecosystems). องคกรควรมองระบบนิเวศอยางมกีลยุทธ. 
ตองเปดกวางตอการจัดการหุนสวนใหม กิจการคารวม (Consortium)  เว็บ และรูปแบบการดำเนินธุรกิจ
(Business  models) ท่ีสนับสนุนวิสัยทัศนและเปาประสงคขององคกร. การเติบโตขององคกรอาจขึ้นอยู
กบัการเตบิโตโดยรวมของระบบนเิวศและความสามารถขององคกรในการเตรยีมพรอมสำหรบัอนาคต. และ
เม่ือเกิดการแขงขันกบัองคกรอ่ืนๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องคกรอาจโดดเดนเหนือคูแขงดวยการนำเสนอ
สิ่งแปลกใหม ซึ่งบางครั้งอาจเนื่องมาจากระบบนิเวศขององคกร. กลยุทธขององคกรควรคำนึงถึงบทบาท
ขององคกรเองและบทบาทที่องคกรปรารถนาภายในระบบนิเวศ (ในฐานะพันธมิตร ผูใหความรวมมือ 
ผูสงมอบ คูแขง หรือลูกคา หรือหลาย ๆ อยางผสมผสานกัน)

 วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (Strategic objectives). วัตถุประสงคเชิงกลยุทธอาจเปนเรื่องการปรับปรุง
คุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว การตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะราย (Customization) ใชสถานท่ีทำงานรวมกัน 
(Co-location) กับลูกคาหรือพันธมิตร ส่ือสงัคมออนไลน (Social Media) และการใชดิจทิลัจัดการความ
สัมพันธกับพันธมิตรและลูกคา การรวมทุน โรงงานผลิตเสมือนจริง (Virtual manufacturing) นวัตกรรม
ที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การขึ้นทะเบียนระบบคุณภาพ ISO หรือระบบสิ่งแวดลอม 
และการดำเนินกิจกรรมการตอบแทนสังคม.
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2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถึงวิธีการที่องคกรใชในการแปลงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไปสูแผนปฏิบัติการเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคเหลานั้น รวมทั้งวิธีการที่องคกรประเมินความกาวหนาเทียบกับแผนปฏิบัติการ เพื่อทำให
ม่ันใจวาองคกรมีการถายทอดกลยุทธสูการปฏิบัติ และบรรลุเปาประสงคขององคกร.

ขอสังเกต
 การพฒันาและการถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏบิตั ิ(Developing and Deploying Action Plans). 
ความสำเร็จของแผนปฏิบตักิารข้ึนอยูกบัทรัพยากรและตัววดัผลการดำเนินการ รวมท้ังความสอดคลองไป
ในแนวทางเดียวกันของแผนของหนวยงาน ผูสงมอบ และพันธมิตร. หัวใจสำคัญของเรื่องนี ้คือ วิธีการที่
องคกรใชเพื่อใหเกิดความสอดคลองไปในทางเดียวกันและความคงเสนคงวา เชน ผานระบบงาน 
กระบวนการทำงาน และตัววัดที่สำคัญ. ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและความคงเสนคงวาดัง
กลาว จะเปนพ้ืนฐานสำหรับการกำหนดและการส่ือสารลำดับความสำคัญของกิจกรรมการปรับปรุงทีด่ำเนิน
อยู ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของงานประจำวันของทุกหนวยงาน. นอกจากนี้ ตัววัดผลการดำเนินการยังมีความ
สำคัญยิ่งในการติดตามผลการดำเนนิการ. การนำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถายทอดสูการปฏิบัติ
อาจตองมีการปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกรและวิธีปฏิบัติการ. ความสำเร็จของแผนปฏิบัติการเปนผลมา
จากความสำเร็จที่เห็นไดในระยะสั้นและการปฏิบัติในระยะยาว.

 การวิเคราะหเพ่ือสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากร (Performing Analyses to Support Resource Allocation). 
องคกรอาจใชการวเิคราะหหลายประเภทเพือ่สรางความมัน่ใจวาองคกรมทีรัพยากรทางการเงนิเพือ่ทำให
แผนปฏิบัติการบรรลุผลสำเร็จและบรรลุพันธะผูกพันที่มีอยู. สำหรับการดำเนินงานในปจจุบัน อาจมีการ
วิเคราะหกระแสเงินสด รายรับสุทธิ และหนี้สินหมุนเวียนตอทรัพยสินหมุนเวียน. สวนเรื่องการลงทุนที่จะ
ทำใหแผนปฏิบตักิารบรรลุผล องคกรอาจวิเคราะหมลูคาปจจุบนัของกระแสเงินสดดวยสวนลดเงินสด การ
วิเคราะหผลตอบแทนการลงทุน (return on investment - ROI) หรือผลตอบแทนตอเงินลงทุน (return on 
invested capital - ROIC). นอกจากนี้ ยังควรใชการวิเคราะหเพื่อประเมินความพรอมของทรัพยากร
บุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ในการสนับสนุนใหแผนปฏิบัติการสำเร็จขณะที่ยังคงบรรลุพันธะผูกพันใน
ปจจุบัน. นอกเหนือจากทรัพยากรดานการเงิน องคกรยังตองมีทรัพยากรบุคคลที่มีความสามารถ รวมทั้ง
สิ่งอำนวยความสะดวกและสิ่งสนับสนุนอื่น ๆ ที่จำเปน. แตละองคกรจะมีรูปแบบการวิเคราะหเฉพาะตัว
เพ่ือชวยใหองคกรประเมินความสามารถทางการเงินในการดำเนินงานในปจจุบันและท่ีจะเกิดขึ้นตอไป 
รวมทั้งความเส่ียงที่จะเกิดขึ้นจากแผนปฏิบัติการที่จัดทำขึ้นดวย.
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ฑ การสรางแผนดานบุคลากร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึงแผนดาน

ทรพัยากรบุคคลหรอืบุคลากร ซึง่ตองสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและสนบัสนนุกลยุทธโดยรวมขององคกร. 
ตัวอยางองคประกอบของแผน เชน

 • การจัดโครงสรางใหมของงานและลักษณะงานเพื่อเพ่ิมการใหอำนาจในการตัดสินใจและ
   การตัดสินใจของบุคลากร.
 • การริเริ่มการใหการศึกษาและฝกอบรม เชน โปรแกรม/แผนงานพัฒนาผูนำในอนาคตการเพิ่มพูน 
   ทักษะใหม (Upskill) การจัดโปรแกรมฝกอบรมเทคโนโลยีใหมที่สำคัญตอความสำเร็จในอนาคต
   ของบุคลากรและองคกร. และการเปนพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยตาง ๆ เพื่อชวยทำใหมั่นใจวา
   จะมีบุคลากรท่ีมีความรูและทักษะเพียงพอ.
 • การรเิริม่เพือ่สงเสรมิใหมคีวามรวมมอืระหวางผูบริหารและพนกังานมากขึน้ เชน ความรวมมอืของสหภาพ.
 • การพิจารณาถึงการวาจางใหองคกรภายนอกดำเนินการแทน ซึง่อาจมีผลกระทบตอบคุลากรทีม่อียู 
     และการริเริ่มใหม ๆ.
 • การริเร่ิมเพ่ือเตรียมพรอมสำหรับความตองการในดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง
   ของบุคลากรในอนาคต.
 • การริเริ่มเพื่อเสริมสรางใหมีการแบงปนความรูและการเรียนรูระดับองคกร.
 • การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารคาตอบแทนและการยกยองชมเชยเพื่อเชิดชูทีม องคกร ตลาดหุน  
   ลูกคา หรือคุณลักษณะของผลการดำเนินการ.

 การคาดการณสภาพแวดลอมในอนาคตขององคกร (Projecting your Future Environment). การคาด
การณสภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือในอนาคตเปนสวนที่มีความสำคัญมากขึ้นเร่ือย ๆ 
ในการวางแผนเชิงกลยุทธ ซ่ึงรวมถึงความสามารถในการคาดการณผลการดำเนนิการในอนาคตขององคกร
 และผลการดำเนินการในอนาคตของคูแขง. การคาดการณดงักลาวชวยใหองคกรตรวจพบและลดอุปสรรค
ในการแขงขัน ชวยลดเวลาในการจัดการกับอุปสรรคนั้น ๆ และชวยระบุโอกาสตาง ๆ. องคกรอาจใชรูป
แบบตาง ๆ  ของแบบจำลอง สถานการณจำลอง หรือเทคนิคและวิธีการพิจารณาอื่น ๆ  ในการคาดคะเน
สภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือ ทั้งนี ้ข้ึนอยูกับขนาดและประเภทขององคกร สมรรถนะ
หลักใหมขององคกรท่ีอาจตองการในอนาคต ระดับความอ่ิมตัวของตลาด ความรวดเร็วของการ
เปลี่ยนแปลง และตัวแปรของการแขงขัน (เชน ราคา ตนทุน หรืออัตรานวัตกรรม). 
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ฑขอสังเกต

 การรับฟงลูกคา (Customer Listening). การเลือกกลยุทธในการรับฟงเสียงของลูกคาขึ้นอยูกับปจจัย
ทางธุรกิจที่สำคัญขององคกร. การรับฟงเสียงของลูกคามีรูปแบบที่หลากหลายขึ้นเร่ือย ๆ. รูปแบบที่มัก
ใช ไดแก การสอบถามลูกคากลุมตัวอยางท่ีสำคัญ (focus group) การบูรณาการอยางใกลชิดกับลูกคาที่
สำคัญ การสัมภาษณลูกคาในอดีตและที่พึงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธ
ของลูกคา ความเห็นของลูกคาบนสื่อสังคมออนไลน การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคาโดยเปรียบเทียบ
กับคูแขงและองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน และสารสนเทศท่ีไดจากการสำรวจหรือขอมูลปอน
กลับจากลูกคา.

 สารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชดำเนินการตอได (Actionable Information). หวัขอนีเ้นนวิธกีารท่ีองคกร
ไดสารสนเทศจากลูกคาท่ีสามารถนำไปใชดำเนินการตอได. สารสนเทศจะนำไปใชตอไดเม่ือองคกรสามารถ
นำสารสนเทศน้ีไปเช่ือมโยงกับผลิตภัณฑและกระบวนการทางธุรกิจท่ีสำคัญ รวมท้ังใชประเมินความ
สมัพันธระหวางตนทนุกับรายไดเพือ่กำหนดเปาประสงคในการปรบัปรงุท่ีเฉพาะเจาะจงและจดัลำดบัความ
สำคัญในการเปลี่ยนแปลง.

 การรับฟง การเรียนรู และกลยุทธธุรกิจ (Listening/Learning and Business Strategy). ในสภาพ
แวดลอมท่ีเทคโนโลยี การแขงขัน เศรษฐกิจ และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว มีปจจัยหลาย
ประการที่อาจสงผลตอความคาดหวังและความภักดีของลูกคา รวมทั้งการปฏิสัมพันธกับลูกคาในตลาด. 
ดังนั้น องคกรจึงมีความจำเปนที่จะตองรับฟงและเรียนรูอยางตอเน่ือง. การรับฟงและเรียนรูอยางมี
ประสิทธิผลจำเปนตองเชื่อมโยงอยางใกลชิดกับกลยุทธทางธุรกิจโดยรวมขององคกร.

 ส่ือสังคมออนไลน (Social Media). การใชสื่อสังคมออนไลนอยางมีประสิทธิผลไดกลายเปนปจจัยที่
สำคัญในการสรางความผูกพันกับลูกคา และการใชอยางไมมีประสิทธิผลอาจเปนตัวผลักดันใหไมผูกพัน 
ลด หรอืบอนทำลายความสัมพันธ. ลูกคาหันไปใชสือ่สงัคมออนไลนเพือ่แสดงความประทับใจตอผลติภณัฑ
และการสนบัสนนุลกูคาขององคกรมากขึน้เรือ่ย ๆ . ลกูคาอาจไดสารสนเทศนีจ้ากการปฏสิมัพนัธในสังคม
ทีอ่งคกรเปนผูดำเนนิการเองหรอืผานชองทางทีล่กูคาเปนผูรเิร่ิม. สิง่เหลานีเ้ปนแหลงสารสนเทศทีม่คุีณคา
ตอองคกร  ขอคิดเห็นเชิงลบอาจเปนแหลงขอมูลที่มีคุณคาสำหรับการปรับปรุง การสรางนวัตกรรม และ
การแกไขปญหาการบริการ (service recovery) ไดอยางทันทวงที. ดังนั้น องคกรจึงมีความจำเปนตอง
สรางความคุนเคยกบัสือ่เหลานีเ้พ่ือเฝาระวงัและตดิตามสารสนเทศดงักลาว. สือ่สังคมออนไลนเปนวธิกีาร
สื่อสาร การเผยแพรประชาสัมพันธ และการสรางความผูกพัน. 

 ความรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด (Customer and Market Knowledge). ความรูเก่ียวกับลูกคา 
กลุมลูกคา สวนตลาด ลูกคาในอดีต และลูกคาในอนาคต ชวยใหองคกรสามารถนำเสนอผลิตภัณฑที่
เหมาะสม สนับสนุนใหองคกรวางกลยุทธการตลาดที่เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามากขึ้น 
พฒันาธุรกจิใหม ๆ  พัฒนาภาพลักษณของตราสินคาขององคกร และและทำใหม่ันใจวาองคกรจะประสบ
ความสำเร็จในระยะยาว.
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3.2 ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถึงกระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคาทำใหลูกคาสามารถคนหาสารสนเทศและรับ
การสนบัสนุน  และจดัการขอรองเรยีน. นอกจากนี ้หัวขอนีย้งัถามถึงการประเมนิความพงึพอใจและความ
ไมพงึพอใจของลกูคา และวิธกีารใชขอมูลเสียงของลกูคาท่ีองคกรรวบรวมมา. ส่ิงเหลาน้ีมจีดุมุงหมายเพ่ือ
สรางวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามากยิ่งขึ้นและยกระดับความภักดีของลูกคา.

ขอสังเกต
 การสรางความผูกพันเปนการปฏิบัติการเชิงกลยุทธ (Engagement as a Strategic Action). ความ
ผกูพันของลกูคาเปนการดำเนนิการในเชงิกลยุทธ โดยมีเปาหมายเพือ่สรางความภกัดขีองลูกคาใหสงูจนถงึ
ระดับที่ลูกคาจะใหการสนับสนุนตราสินคาและผลิตภัณฑอยางเต็มที่. การจะสรางความภักดีในระดับดัง
กลาว บุคลากรในองคกรตองมีวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคา โดยอยูบนพื้นฐานของความเขาใจอยางถองแท
ในเรื่องธุรกิจ กลยุทธ และพฤติกรรมและความนิยมของลูกคา.

 กลยุทธดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Strategies). กลยุทธดานความสัมพันธ
แตละกลยุทธอาจใชไดผลกับลูกคาบางราย ดังนั้น กลยุทธความสัมพันธที่องคกรใชอาจจำเปนตองแตก
ตางกันอยางชัดเจนสำหรับแตละลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด. นอกจากนี้ อาจตองแตกตางกันอยาง
ชัดเจนในวงจรชีวิตลูกคาแตละชวงเวลา. การสรางความสัมพันธกับลูกคา อาจรวมถึงการสรางความรวม
มืออยางเปนทางการหรือการเปนพันธมิตรกับลูกคา.

 การบริหารตราสินคา (Brand management). การบริหารตราสินคามีวตัถปุระสงคเพ่ือการวางตำแหนง
ผลติภัณฑขององคกรในตลาด. การบรหิารตราสนิคาอยางมปีระสิทธผิลนำไปสูการยกระดบัการรบัรูตราสนิ
คาและความภักดีของลูกคา. การบริหารตราสินคามีจุดมุงหมายในการสรางความผูกพันทางอารมณของ
ลูกคาเพื่อสรางความแตกตางใหแกองคกรจากคูแขงและสรางความภักดี.

 การสนับสนุนลูกคา (Customer support). เปาประสงคของการสนับสนุนลูกคา คือ การทำใหลูกคา
มีความสะดวกที่จะทำธุรกิจกับองคกรและองคกรสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา.

 ความเทาเทยีม (การปฏิบัติที่เปนธรรม). พนักงาน ชุมชน พันธมิตร คูความรวมมือ และที่สำคัญที่สุด
 ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย ตางทวีคาดหวังใหองคกรปฏิบัติตอกลุมลูกคาทุกกลุมอยางเปนธรรม 
และหลีกเลี่ยงการเลือกปฏิบัติที่ไมเหมาะสม (Discrimination). การตอบสนองความคาดหวังเหลานี้
จะสรางความไววางใจในหมูประชาชน ชุมชน และสถาบันตาง ๆ.

 การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา (Determining customer satisfaction 
and dissatisfaction). ในการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา องคกรอาจใชวิธีการบาง
อยางหรอืทกุอยางดงัตอไปน้ี  การสำรวจ ขอมูลปอนกลับท้ังทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ ประวตักิาร
ทำธรุกจิกบัลูกคา ขอรองเรยีน รายงานจากภาคสนาม การวเิคราะหการไดหรอืเสยีลกูคา อตัราการแนะนำ
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ฑจากลกูคาเดมิ และอตัราความสำเรจ็ของการทำธรุกรรม. องคกรอาจรวบรวมสารสนเทศผานเวบ็ไซต การ

ติดตอโดยตรงหรือผานบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณีย.

 การจัดการขอรองเรียน (Complaint Management). การรวบรวม วิเคราะห และคนหาตนเหตุของ
ขอรองเรียนควรนำไปสูการกำจัดสาเหตุตาง ๆ ของขอรองเรียนไดอยางมีประสิทธิผลและนำไปสูการจัด
ลำดับความสำคัญของการปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ. องคกรตองถายทอดสารสนเทศของผลที่
ดำเนินการไดสำเร็จน้ีสูการปฏิบัติทั่วทั้งองคกรอยางมีประสิทธิผล.

 ความพึงพอใจของลูกคาตอคูแขง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แงมุมที่สำคัญแง
มุมหนึ่งในการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา คือการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของลกูคาทีม่ตีอองคกรกบัทีม่ตีอคูแขง ผลติภณัฑทีเ่ปนคูแขงหรอืเปนทางเลอืกอืน่ และ/หรอืองคกรทีข่าย
ผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน. สารสนเทศเหลานี้อาจไดมาจากการวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา การศึกษา
เชงิเปรียบเทียบท่ีทำโดยองคกรเองหรือโดยหนวยงานอิสระ. ปจจยัทีม่ผีลตอความชอบของลูกคาเปนส่ิงที่
มคีวามสำคัญอยางย่ิงในการทำความเขาใจกับปจจยัตาง ๆ  ท่ีผลกัดันตลาด และอาจมีผลกระทบตอความ
สามารถในการแขงขันและความสำเร็จขององคกรในระยะยาว.

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management ) (หมวด 4)
 หมวด 4 ถือเปน “สมอง” ท่ีเปนศูนยกลางในการทำใหเกิดความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันของ
การปฏิบัติการกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร และเปนหมวดหลักของเกณฑในดานสารสนเทศท่ี
สำคญัทัง้หมดทีเ่กีย่วกับการวดั การวเิคราะห และการปรบัปรุงผลการดำเนินการ รวมท้ังการจดัการความ
รูขององคกรอยางมีประสิทธิผล เพื่อผลักดันใหเกิดการปรับปรุง นวัตกรรม และเพิ่มความสามารถในการ
แขงขันขององคกร. หวัใจสำคญัของการใชขอมูลและสารสนเทศดังกลาวอยูทีค่ณุภาพ และความพรอมใช
งานของขอมูล. นอกจากนี้ สารสนเทศ การวิเคราะห และการจัดการความรู อาจเปนแหลงขอมูลเบื้อง
ตนในการทำใหเกิดความไดเปรียบเชิงแขงขันและการเพ่ิมผลิตภาพ ดังน้ัน หมวดน้ีจึงครอบคลุมการ
พิจารณาเชิงกลยุทธในเรื่องดังกลาวดวย.

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร 
(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งคกรใชในการเลอืกและใชขอมูลและสารสนเทศสำหรบัการวดัผลการดำเนนิการ 
การวิเคราะห และการทบทวน เพื่อสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการดำเนินการขององคกร. 
หวัขอนีเ้ปนศูนยกลางของการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศในการวัดผลการดำเนินการและ
ระบบการจดัการท่ีมกีารบรูณาการ โดยอาศยัขอมูลและสารสนเทศดานการเงนิและดานอ่ืน ๆ . จุดประสงค
ของการวดัผลการดำเนนิการ การวเิคราะห การทบทวน และการปรบัปรงุ เพือ่ชีน้ำการจดัการกระบวนการ
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ขององคกรใหบรรลผุลลพัธขององคกรและวตัถปุระสงคเชิงกลยทุธทีส่ำคญั อกีทัง้เพือ่คาดการณและตอบ
สนองตอการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไมไดคาดคิด หรือการเปลี่ยนแปลงจากภายนอกองคกร  รวมทั้ง
เพื่อระบุวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศขององคกรท่ีนำมาแบงปน.

ขอสังเกต
 ความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกันและการบูรณาการระบบการจัดการผลการดำเนินการ (Aligning 
and Integrating your Performance Management System). ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน
และการบูรณาการเปนหลักการท่ีสำคัญในการนำระบบการวัดผลการดำเนินการไปปฏิบตัแิละการนำไปใช
อยางประสบความสำเร็จ. เกณฑมองวาความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการตอง
พจิารณาทัง้ขอบเขตและประสทิธิผลของการใชงานเพ่ือใหตรงกบัความจำเปนในการประเมนิและปรับปรงุ
ผลการดำเนินการ รวมทั้งเพื่อจัดทำและนำกลยุทธไปปฏิบัติ.

 ความสอดคลองไปในทางเดียวกันและการบูรณาการครอบคลุมถึงวิธีการทำใหตัววัดสอดคลองไปใน
แนวทางเดยีวกนัท่ัวทัง้องคกร และวธิกีารบรูณาการเพือ่ใหไดขอมลูและสารสนเทศจากทัว่ทัง้องคกร. ขอมลู
และสารสนเทศระดบัองคกรเปนขอมลูนำเขาทีส่ำคัญทีใ่ชในการทบทวนผลการดำเนนิการขององคกรและ
การตัดสินใจเชงิกลยทุธ. นอกจากนี ้ความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกันและการบรูณาการยงัครอบคลมุ
ถึงวิธีการที่ผูนำระดับสูงถายทอดสูการปฏิบัติในเรื่องขอกำหนดการวัดผลการดำเนินการ เพื่อติดตามผล
การดำเนนิการในระดับกลุมงานและกระบวนการในตัววดัทีส่ำคญัตาง ๆ  ทีก่ำหนดไววามคีวามสำคัญตอ
องคกรโดยรวมหรือกำหนดไวสำหรับการปรับปรุง.

 ขอมูลขนาดใหญ (Big data). ความทาทายและศักยภาพของปริมาณขอมูลที่เพิ่มมากขึ้นนั้น อยูที่การ
เลือก การสังเคราะห การวิเคราะห และการตีความขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคณุภาพ เปล่ียนใหเปนขอมูล
ที่มีประโยชน จากนั้นนำไปสูการปฏิบัติการและกลยุทธ ไมเพียงแคใชขอมูล แตยังตองมีความรู ความ
เขาใจ และความคิดในการรับความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานและนวัตกรรม

 การวิเคราะหสารสนเทศ (Information analytics). การวิเคราะหอาจเกี่ยวของกับการวิเคราะหขอมูล
ดิจิทัลเพื่อการตัดสินใจทางธุรกิจและเทคนิควิทยาการขอมูล (Data science) ซ่ึงตรวจจับรูปแบบของ
ขอมูลปรมิาณมากและแปลความหมาย สำหรบัการปรบัปรงุการปฏบิตังิาน การวเิคราะหขอมลูเมือ่เปรยีบ
เทียบมิตกิารวัดท่ีสำคัญ 2 มติ ิ(เชน ผลติภาพ ความสามารถในการทำกำไร ROI ความพงึพอใจของลกูคา
และความสำคญัเชงิสัมพันธ) ก็มกัจะเพียงพอ. มติทิี ่3 เชน เวลาหรอืการแบงสวน (เชน ตามกลุมลกูคา) 
อาจถูกเพิม่เขาไปในกลยุทธ การวิเคราะหสารสนเทศข้ันสูงสามารถใหภาพมิตทิี ่3 และมิตทิี ่4 ของสถานะ
ปจจุบันและสถานะที่ตองการหรือคาดการณถึงผลการดำเนินการขององคกรในอนาคต เทคโนโลยี ผูคน 
และตลาด จากภาพท่ีอิงตามขอมูลเหลาน้ัน ทำใหองคกรจำเปนตองพัฒนากลยุทธหรือจำลอง
สถานการณเชิงกลยุทธ
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ฑ การใชสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบ (The case for comparative data). การใชขอมูลและสารสนเทศ

เชิงเปรยีบเทยีบเปนส่ิงสำคัญตอทกุองคกร. เหตผุลหลักในการใชขอมูลและสารสนเทศเชงิเปรียบเทยีบ มีดงันี ้

 • องคกรจำเปนตองรูระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงและวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ.
 • สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ไดจากการจัดระดับเทียบเคียงมักผลักดันใหเกิดการ 
  ปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดด (breakthrough) หรือการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม  
   (transformational change).
 • การเปรียบเทียบสารสนเทศดานผลการดำเนินการมักนำไปสูความเขาใจท่ีดีขึ้นตอกระบวนการ
   และผลการดำเนินการของกระบวนการดังกลาว.
 • การคาดการณผลการดำเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการดำเนินการของคูแขงอาจเผยใหองคกร 
   เห็นถึงความไดเปรียบและประเด็นความทาทายที่จำเปนตองมีการสรางนวัตกรรม.  

 นอกจากน้ี สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบยังอาจสนับสนุนการวิเคราะหและการตัดสินใจทางธุรกิจท่ี
เกีย่วของกบัสมรรถนะหลกัขององคกร การเปนพนัธมิตร และการวาจางใหองคกรภายนอกดำเนินการแทน.

 การเลือกและการใชขอมูลเชิงเปรียบเทยีบ (Selecting and Using Comparative Data). ในการเลือก
และการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอยางมีประสิทธิผล องคกรตองกำหนดความจำเปนและ
ลำดับความสำคัญ รวมทั้งกำหนดเกณฑในการเสาะหาแหลงเปรียบเทียบที่เหมาะสม ทั้งจากภายในและ
ภายนอกธุรกิจและตลาด. 

 การทบทวนผลการดำเนนิการ (Reviewing Performance). การทบทวนระดับองคกรในหัวขอนี้ มีจุด
ประสงคใหครอบคลุมผลการดำเนินการในทุกเร่ือง ท้ังผลการดำเนินการในปจจบุนัและการคาดการณผล
การดำเนินการในอนาคต. โดยคาดวาผลการทบทวนจะเปนแนวทางท่ีเช่ือถือได ท้ังเพ่ือช้ีนำใหเกิดการ
ปรับปรุงและโอกาสในการสรางนวัตกรรมที่เชื่อมโยงกับวัตถุประสงคที่สำคัญ สมรรถนะหลักขององคกร 
ปจจัยแหงความสำเร็จ และตัววัดความสำเร็จ. ผลจากการทบทวนอาจแจงเตือนองคกรถึงความจำเปน
สำหรบัการเปลีย่นแปลงอยางพลิกโฉมในโครงสรางและระบบงานขององคกร. ดงัน้ัน องคประกอบทีส่ำคญั
ของการทบทวนระดบัองคกรประการหนึง่ คอืการแปลงผลการทบทวนไปเปนการปฏิบตักิารทีถ่กูถายทอด
สูการปฏิบตัทิัว่ทัง้องคกร รวมถงึถายทอดสูการปฏบิตัไิปยงัผูสงมอบ พนัธมติร ผูใหความรวมมอืท่ีเหมาะ
สม และลูกคาที่สำคัญ.

 การใชขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (Use of comparative data in reviews). การใชขอมูล
และสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอยางมปีระสิทธผิลทำใหองคกรสามารถกำหนดเปาประสงคทีท่าทาย และ
สงเสริมการปรับปรุงแบบกาวกระโดดในเร่ืองที่สำคัญอยางย่ิงตอกลยุทธเชิงแขงขันขององคกร.
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 การวิเคราะหผลการดำเนนิการ (Analyzing Performance). การวิเคราะหที่องคกรดำเนินการเพื่อให
เขาใจผลการดำเนินการและการปฏิบัติการที่จำเปนอาจแตกตางกันอยางมาก ขึ้นอยูกับประเภท ขนาด 
สภาพแวดลอมดานการแขงขันขององคกร และปจจัยอื่น ๆ. ตัวอยางของการวิเคราะห ไดแก
 • แนวโนมของตัวชี้วัดผลการดำเนินการที่สำคัญ เชน ผลิตภาพ รอบเวลา ระดับของเสีย
   การลดความสูญเสีย คารบอนฟุต พริ้นท และการออกผลิตภัณฑใหม.
 • ตัววัดเดี่ยวหรือตัววัดรวมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการดำเนินการของคูแขง.
 • แนวโนมของตนทุนเปรียบเทียบกับแนวโนมของคูแขง.
 • สวนแบงตลาดเทียบกับกำไร.
 • การเปรยีบเทยีบผลการดำเนนิการระหวางหนวยธรุกิจตาง ๆ ทัง้ดานคณุภาพและดานการปฏิบตักิาร
   ท่ีมีผลกระทบตอผลการดำเนินการดานการเงิน.
 • แนวโนมทางเศรษฐกิจ ตลาด รวมทั้งดัชนีมูลคาหลักทรัพย และผลกระทบของแนวโนมดังกลาว
   ตอความสำเร็จในระยะยาวขององคกร.
 • ความสมัพันธระหวางคุณภาพของผลิตภณัฑ ตัวชีว้ดัผลการดำเนนิการดานการปฏิบตักิาร และแนวโนม 
    ผลการดำเนินการดานการเงนิโดยรวม ท่ีสะทอนใหเห็นจากตวัช้ีวดัตาง ๆ เชน ตนทนุการดำเนินงาน  
   รายได ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย และมูลคาเพิ่มตอพนักงาน.
 • ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาที่เก่ียวของกับลูกคา และการแกไขปญหา 
   อยางมีประสิทธิผล.
 • ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาท่ีเกี่ยวของกับบุคลากรและการแกไขปญหา 
   อยางมีประสิทธิผล.
 • ความสมัพันธระหวางตนทนุกับรายไดของการเขาสูตลาดใหม รวมท้ังสายการผลิตและการขยายตวั 
    ทางภูมิศาสตร.
 • การตคีวามการเปล่ียนแปลงสวนแบงตลาดในเร่ืองการไดและเสียลูกคา และการเปล่ียนแปลงในเร่ือง 
    ความผูกพันของลูกคา.
 • ผลกระทบดานกำไรที่เกิดจากความภักดีของลูกคา.
 • รายไดสุทธิหรือจากการออม ที่เปนผลมาจากการปรับปรุงผลการดำเนินการดานคุณภาพ ดานการ 
   ปฏิบตักิาร และดานบคุลากร (เชน การปรบัปรงุอัตรากำลังของบุคลากร ความปลอดภยั การขาดงาน  
   และการลาออก).
 • ผลที่ไดรับจากกิจกรรมการปรับปรุงตอกระแสเงินสด เงินทุนหมุนเวียน และมูลคาหลักทรัพย
 • การจัดสรรทรัพยากรสำหรับแผนงานปรับปรุงตาง ๆ โดยพิจารณาถึงตนทุน/ผลประโยชน 
   หรือผลกระทบตอสิ่งแวดลอมและสังคมในวงกวาง.
 • การหาความสัมพันธระหวางการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑหรือผลิตภัณฑใหมกับตัวชี้วัด
   ที่สำคัญดานลูกคา เชน ความพึงพอใจของลูกคา ความภักดีของลูกคา และสวนแบงตลาด.
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ฑ • ความสัมพันธระหวางความสามารถในการระบุและตอบสนองความตองการดานขีดความสามารถ 

   และอัตรากำลังบุคลากร กับการรักษาใหบุคลากรอยูกับองคกร การจูงใจ และผลิตภาพ.
 • ผลตอบแทนจากการลงทุนของความกลาเส่ียงทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดานทีอ่งคกร 
     ไดดำเนินการ.
 • ผลประโยชนและคาใชจายที่เกี่ยวกับการปรับปรุงการจัดการและการแบงปนความรูขององคกร.
 • ผลประโยชนและคาใชจายที่เกี่ยวกับการใหการศึกษาและฝกอบรม. 
 • ความสัมพันธระหวางการเรียนรูระดับบุคคลและการเรียนรูระดับองคกรกับมูลคาเพิ่มตอพนักงาน.
 • ความสัมพันธระหวางการจดัการความรูและการสรางนวัตกรรม.

 การวิเคราะห การทบทวนผลการดำเนินการ และการวางแผนที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 
(Aligning Analysis, Performance Review, and Planning). ขอเท็จจริงและขอมูลที่อยูเดี่ยว ๆ มักจะ
ไมใชพื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดลำดับความสำคัญขององคกร. ดังนั้น หัวขอนี้จึงเนนวาตองมีความ
สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันอยางใกลชิดระหวางการวิเคราะหกับการทบทวนผลการดำเนินการของ
องคกร และระหวางการทบทวนผลการดำเนินการขององคกรกบัการวางแผนขององคกร ซ่ึงจะทำใหมัน่ใจ
วาการวิเคราะหและการทบทวนน้ันสมัพนัธกบัการตัดสนิใจ และสรางความม่ันใจไดวาการตัดสนิใจน้ันอยู
บนพ้ืนฐานของขอมูลและสารสนเทศทีเ่กีย่วของ. นอกจากน้ี ผลการดำเนนิการในอดีตขององคกรประกอบ
กบัสมมติฐานเกีย่วกบัการเปล่ียนแปลงภายในและภายนอกในอนาคต ยงัทำใหองคกรสามารถคาดการณ
ผลการดำเนินการได. ซึ่งการคาดการณเหลานี้ อาจเปนเครื่องมือท่ีสำคัญในการวางแผน.

 เขาใจการปฏิบตัทิีเ่ก่ียวเน่ืองกันของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบตักิารข้ึนอยูกบั
ความเขาใจในความเก่ียวเน่ืองกันของเหตุและผลระหวางกระบวนการตาง ๆ  และระหวางกระบวนการกับ
ผลลพัธ. การปฏบิตักิารและผลลพัธของกระบวนการอาจสงผลถึงทรพัยากรตาง ๆ  ดงัน้ัน องคกรจงึจำเปน
อยางยิง่ทีจ่ะตองมพีืน้ฐานการวเิคราะหทีม่ปีระสทิธผิลเพือ่ประโยชนในการตัดสนิใจ เพราะทรพัยากรทีใ่ช
ในการสรางนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจำกัด. 

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู 
   (Information and Knowledge Management) 

เจตจำนง
 หัวขอนีถ้ามถงึวธิกีารทีอ่งคกรใชในการสรางและจดัการสนิทรพัยทางความรู และทำใหมัน่ใจถงึคุณภาพ
และความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ โดยมีเปาหมายเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และเพื่อกระตุนใหเกิดนวัตกรรมขององคกร.

ขอสังเกต
 การจัดการสารสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องคกรจำเปนตอง
ทุมเททรัพยากรอยางจริงจัง เน่ืองจากแหลงขอมูลและสารสนเทศเพิ่มมากขึ้นอยางมหาศาล. การเติบโต
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อยางตอเน่ืองของการใชสารสนเทศในการปฏบิตักิารขององคกรท่ีมากขึน้ ท้ังทีเ่ปนสวนหน่ึงของเครอืขาย
ความรูขององคกร ผานเวบ็และส่ือสงัคมออนไลน รวมท้ังการสือ่สารระหวางธรุกจิกบัธุรกิจ องคกรกบัองคกร 
และธรุกิจกับผูบรโิภค เปนเรือ่งทีท่าทายความสามารถขององคกรในการทำใหระบบดงักลาวมคีวามนาเช่ือ
ถอื และพรอมใชงานในรูปแบบท่ีใชงานงาย. ความสามารถในการผสานและหาความสัมพันธระหวางขอมูล
ตางประเภท เชน วดีโิอ ขอความ และตวัเลข จะสรางโอกาสใหองคกรมคีวามไดเปรยีบเชิงแขงขนั.

 ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability). ขอมูลและ
สารสนเทศเปนส่ิงสำคัญอยางยิ่งตอเครือขายธุรกิจหรือองคกร พันธมิตร และหวงโซอุปทาน. องคกรควร
คำนึงถึงการใชขอมูลและสารสนเทศในดานนี้ และควรตระหนักถึงความจำเปนในการสอบทานความถูก
ตองของขอมูลอยางรวดเร็ว การประกันความเชื่อถือไดของขอมูล และความปลอดภัย อันเนื่องมาจากมี
การเพ่ิมความถี่และขนาดในการถายโอนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสเพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่อง รวมทั้งความ
ทาทายเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

 การจัดการความรูและการเรียนรูระดับองคกร (Knowledge Management and organizational 
Learning). ในปจจุบนั องคกรตองเผชญิกบัประเดน็เรือ่งการจดัการ การใช การประเมนิ และการแบงปน
ความรูขององคกรมากข้ึนเร่ือย ๆ . องคกรช้ันนำไดประโยชนจากสินทรัพยทางความรูของบุคลากร ลูกคา
 ผูสงมอบ ผูใหความรวมมือ และพันธมิตร ซึ่งรวมกันขับเคลื่อนใหเกิดการเรียนรูระดับองคกร และการ
สรางนวัตกรรม. การจดัการความรูขององคกรตองมุงเนนทีค่วามรูทีบ่คุลากรตองใชในการปฏิบตังิาน เพือ่
การปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ และบริการ และใชนวัตกรรมเพื่อเพ่ิมคุณคาเพ่ิมใหแกลูกคาและ
องคกร. ระบบการจัดการความรูขององคกรควรมีกลไกการแบงปนความรูของบุคลากรและองคกร ทั้ง 
ความรูแบบชัดแจง (Explicit knowledge) (ขอมูลจริง ตัวเลข ขอมูล และสารสนเทศ ในรูปแบบเอกสาร
และรูปแบบอื่น) และความรูสวนบุคคลที่ฝงลึกอยูในตัวบุคลากร (Implicit knowledge) เพื่อทำใหม่ันใจ
วาจะรักษาการทำงานท่ีใหผลการดำเนินการท่ีดีอยางตอเน่ืองแมในชวงท่ีมีการปรับเปล่ียน. องคกรควร
กำหนดวาความรูใดสำคัญอยางย่ิงตอการปฏิบตัิงาน และทำใหมีกระบวนการแบงปนสารสนเทศน้ีอยาง
เปนระบบ โดยเฉพาะอยางย่ิงสารสนเทศทีเ่ปนความรูสวนบคุคลท่ีฝงลึกอยูในตัวบุคลากร (Implicit knowl-
edge) เพ่ือทำใหมัน่ใจวาจะรักษาการทำงานท่ีใหผลการดำเนินการท่ีดีอยางตอเน่ืองแมในชวงท่ีมีการปรับ
เปลีย่น.  องคกรควรกำหนดวาความรูใดสำคญัอยางยิง่ตอการปฏบิตังิาน และทำใหมกีระบวนการแบงปน
สารสนเทศน้ีอยางเปนระบบ โดยเฉพาะอยางยิง่สารสนเทศท่ีเปนความรูสวนบุคคลท่ีฝงลกึอยูในตวับุคลากร. 
การจัดการความรูที่มีประสิทธิผล จำเปนตองมีบทบาทและความรับผิดชอบที่ชัดเจน วัฒนธรรมของการ
แบงปนความรู กระบวนการทีเ่ปนระบบสำหรบัการแบงปนความรู และความเชีย่วชาญในการระบแุละการ
จัดการสินทรัพยทางความรูหลัก และเครื่องมือตาง ๆ (รวมถึงเทคโนโลยี) ที่เหมาะสมสำหรับองคกร.
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(Workforce) (หมวด 5)
 หมวดการมุงเนนบุคลากร กลาวถึงวิธีปฏิบัติที่สำคัญดานบุคลากร เพื่อมุงสรางและรักษาใหองคกรมี
สภาพแวดลอมทีม่ผีลการดำเนนิการดอียูเสมอ และทำใหบคุลากรมคีวามผกูพนักับองคกร และมุงปฏิบตัิ
งานสูเปาหมาย อกีท้ังเพือ่ทำใหองคกรสามารถปรบัตัวตอการเปลีย่นแปลงและประสบความสำเรจ็.  ทัง้นี้
 ในการสนบัสนนุใหการจดัการทรัพยากรบคุคลสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักับกลยทุธโดยรวม เกณฑ
จึงครอบคลุมการวางแผนดานบุคลากรไวเปนสวนหนึ่งในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ (หมวด 2) ดวย.

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (Workforce Environment)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถึงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร วิธตีอบสนองความตองการ
เหลานั้นเพื่อใหงานขององคกรบรรลุผล รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ทำใหองคกรมั่นใจไดวาบรรยากาศในการ
ทำงานเก้ือหนุนการปฏิบตังิาน.  จุดมุงหมายเพ่ือใหเกิดสภาพแวดลอมท่ีมีประสิทธผิลท่ีสงผลใหการทำงาน
ขององคกรบรรลุผลสำเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได.

ขอสังเกต
 ขีดความสามารถของบคุลากร และอัตรากำลังของบุคลากร (Workforce Capability vs.Workforce 
Capacity). มอีงคกรเปนจำนวนมากสับสนกับแนวคิดเร่ืองขีดความสามารถและอัตรากำลัง ดวยการเพ่ิม
จำนวนคนทีมี่ทกัษะไมเหมาะสมเพ่ือชดเชยการขาดแคลนบคุลากรท่ีมทีกัษะ หรือต้ังสมมติฐานวาคนงาน
จำนวนนอยแตทักษะสูงกวาสามารถทดแทนความจำเปนดานอัตรากำลังสำหรับกระบวนการท่ีตองการ
ทกัษะนอยหรือทักษะท่ีแตกตางกันแตตองการคนจำนวนมากเพ่ือการทำงานใหสำเร็จ. การมีจำนวนคนท่ี
เหมาะสมและทักษะท่ีเหมาะสมเปนส่ิงสำคัญตอความสำเร็จ. การมองไปขางหนาเพ่ือคาดการณความ
จำเปนดานขดีความสามารถและอตัรากำลงัในอนาคต จะทำใหองคกรมเีวลาเพยีงพอสำหรบัการฝกอบรม
การวาจาง การปรับเปลีย่นตำแหนงของบคุลากร และการเตรยีมความพรอมสำหรบัการเปล่ียนแปลงระบบงาน.

 สภาวะความหลากหลาย (The case for diversity) องคกรไดรับประโยชนจากบุคลากรที่มีความหลาก
หลายซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงการเปล่ียนแปลงของตลาด. ความหลากหลายครอบคลุมถึงความแตกตางสวน
บคุคลของบุคลากรในหลายประเด็น เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ ชาติกำเนิด ความพิการ รสนิยม
ทางเพศ อายุและรุนอายุ การศึกษา และมุมมอง. ความหลากหลายทางความคิดชวยเพิ่มพูนนวัตกรรม
และการแกไขปญหา และชวยคาดการณลวงหนาถึงความเส่ียง. การใชประโยชนจากความหลากหลาย
ของบคุลากรในองคกรเพิม่โอกาสสำหรับการทำงานท่ีมีประสิทธภิาพสงู ความพงึพอใจของลูกคา บคุลากร
และชุมชน รวมถึงความผูกพันของลูกคาและบุคลากร.
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 การเปล่ียนแปลงดานบุคลากร (Workforce change). การจัดการการเปล่ียนแปลงดานบุคลากรท่ี
เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงในระดับองคกรซึ่งผูนำเปนผูควบคุมและทำใหยั่งยืน. การเปลี่ยนแปลงนี้
ตองการความทุมเท การมสีวนรวมของพนกังานทกุระดบั และการสือ่สารอยางตอเนือ่ง. การเปลีย่นแปลง
ขบัเคล่ือนดวยกลยทุธ และเกดิจากผูนำระดบัสูงขององคกร. สิง่นีต้องการการมสีวนรวมอยางแข็งขันของ
ทั้งองคกร และอาจตองกำหนดจุดเริ่มตนภายในองคกร.

 การสนับสนุนบุคลากร (Workforce Support). องคกรสวนใหญ ไมวาจะขนาดใดก็ตาม มีโอกาส
มากมายในการสนับสนุนบุคลากร. ตัวอยางของการใหบรกิาร สิง่อำนวยความสะดวก กจิกรรม และโอกาส
อื่น ๆ  ไดแก ความยืดหยุนสำหรับชั่วโมงการทำงาน สถานที่ทำงาน และโปรแกรมผลประโยชน การดูแล
เด็กและผูสูงอายุ การอนุญาตใหลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการชุมชน การให
คำปรึกษาท้ังในเร่ืองสวนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนาความกาวหนาในอาชีพการงาน และการชวย
บุคลากรมีความพรอมในการปฏิบัติงานในหนาที่ใหม กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณี การดูแล
สุขภาพ ณ สถานท่ีทำงาน และการใหความชวยเหลืออื่น ๆ การยกยองชมเชยทั้งอยางเปนทางการและ
ไมเปนทางการ การใหการศึกษานอกเหนือจากงานในหนาท่ี ผลประโยชนเมือ่เกษียณอายุ รวมถึงการขยาย
เวลาใหพนักงานสามารถใชบริการอยางตอเนื่อง.

 การทำงานนอกสถานที่ทำงาน (Telework) การทำงานนอกสถานท่ีทำงานใหประโยชนแกองคกรและ
บุคลากร และชี้นำใหองคกรตาง ๆ พิจารณาและเพิ่มการใชประโยชนจากดิจิทัลใหเปนเครื่องมือสำหรับ
ความรวมมือและการสื่อสาร. การเพ่ิมการทำงานนอกสถานที่ทำงาน อาจช้ีนำองคกรใหพิจารณาใหมถึง
การแบงกลุมพนักงาน ปจจัยขับเคล่ือนความผูกพัน ขอกำหนดดานสุขภาพและความปลอดภัย วิธีการที่
องคกรจัดการและจัดระเบียบบุคลากร วิธกีารท่ีองคกรจัดการขีดความสามารถและอัตรากำลัง และบริการ
 สิทธิประโยชน นโยบาย และโอกาสในการพัฒนาที่องคกรจัดสรรใหบุคลากร. ประโยชนของการเพิ่มการ
ทำงานนอกสถานท่ีทำงาน รวมถึงผลิตภาพการทำงานของพนักงานท่ีสงูข้ึนกวาปกติ มลภาวะท่ีลดลงจาก
การเดินทางท่ีลดนอยลง และการเพ่ิมการใหอำนาจการตัดสินใจแกบคุลากร การทำงานนอกสถานท่ีทำงาน
เปนประโยชนตอคนงานท่ีมคีวามพกิาร ทำใหองคกรสามารถดงึดูดพนักงานทีมี่ทกัษะท่ีตองการไดงายขึน้. 
เคร่ืองมือดิจิทัลและวิธีการใหม ๆ ในการหางานยังทำใหองคกรสามารถพิจารณาพนักงานที่มีภูมิลำเนา
อยูหางไกลดวย. 

 อยางไรก็ตาม พนักงานท่ีทำงานจากท่ีบานรายงานวามีระดบัความเครยีดสงูข้ึนและมคีวามยากลำบาก
มากขึ้นสำหรับความสมดุลระหวางชีวิตและการทำงาน. ดังนั้นองคกรและพนักงานจึงจำเปนตองกำหนด
ขอบเขตระหวางชีวิตการทำงานและชีวิตที่บาน.
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ฑ5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถงึระบบขององคกรในเรือ่งการจดัการผลการปฏบิตังิานของบคุลากร การพฒันาบคุลากร
เพื่อสรางความสามารถและกระตุนใหบุคลากรทุกคนปฏิบัติงานใหองคกรไดอยางมีประสิทธิผลและเต็ม
ความสามารถ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนับสนุนผลการดำเนินการท่ีดีขององคกร เพื่อนำสมรรถนะหลัก
ขององคกรมาใช และเพ่ือสงเสริมใหองคกรบรรลแุผนปฏิบตักิารและทำใหมัน่ใจวามคีวามสำเรจ็ในปจจบุนั
และในอนาคต.

ขอสังเกต
 ผลการดำเนินการที่ดี (High Performance). จุดมุงหมายของหัวขอนี ้เพื่อใหบุคลากรสามารถทำงาน
ใหบรรลุผลการดำเนินการที่ดี. ความเขาใจลักษณะของสภาพแวดลอมท่ีทำใหเกิดการทำงานท่ีใหผลการ
ดำเนนิการทีดี่ ซึง่ทำใหบคุลากรทำงานอยางดทีีส่ดุเพือ่ผลประโยชนของลกูคาและความสำเรจ็ขององคกร
 ถอืเปนส่ิงสำคัญในการเขาใจและสรางความผูกพันของบุคลากร. ท้ังนี ้การทำงานท่ีใหผลการดำเนินการ
ที่ดีประกอบดวยลักษณะตาง ๆ ไดแก ความยืดหยุน การสรางนวัตกรรม การใหอำนาจในการตัดสินใจ 
และภาระความรับผิดชอบสวนบุคคล/ทีม การแบงปนความรูและทักษะ การส่ือสารและการถายทอด
สารสนเทศที่ดี ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงคขององคกร การมุงเนนลูกคา และ
การตอบสนองที่รวดเร็วตอความตองการของธุรกิจและขอกำหนดของตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป.   

 การสรางความผูกพันกับบุคลากรและผลการดำเนินการ (Workforce Engagement and Perfor-
mance). ผลจากการศึกษาจำนวนมากแสดงวา เม่ือบคุลากรมีความผูกพนักบัองคกรสูง จะทำใหผลการ
ดำเนินการดีขึ้นอยางมีนัยสำคัญ. งานวิจัยช้ีใหเห็นวา องคประกอบสำคัญในการสรางความผูกพันกับ
องคกร ไดแก การทำงานที่มีคุณคา รูทิศทางขององคกรชัดเจนและมีสำนึกในภาระความรับผิดชอบตอ
ผลการดำเนนิการ มสีภาพแวดลอมการทำงานทีป่ลอดภยั มคีวามไวเนือ้เชือ่ใจ มปีระสทิธิผล และใหความ
รวมมือซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ องคกร พนักงานและอาสาสมัครมีแรงจูงใจและรูสึกถึงคุณคาของงาน
ที่ตนทำอยู เนื่องจากงานนั้นสอดคลองกับคานิยมของตนเอง.

 ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพันของบคุลากร (Drivers of Workforce Engagement). ถึงแมวาความพึง
พอใจกับคาตอบแทน และการข้ึนคาตอบแทนจะเปนส่ิงสำคัญ แตสองปจจยัน้ีไมเพียงพอท่ีจะทำใหมัน่ใจ
วาบุคลากรจะมีความผูกพันและผลการดำเนินการที่ดี. ตัวอยางของปจจัยอื่นที่ควรนำมาพิจารณา เชน 
การแกไขปญหาและคำรองทุกขของบุคลากรอยางมีประสิทธิผล โอกาสสำหรับการพัฒนาและความ
กาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากร สภาพแวดลอมในการทำงานและการสนับสนุนของฝายบริหาร 
ความปลอดภยัและการปองกนัภยัของสถานทีท่ำงาน ปรมิาณงานทีร่บัผดิชอบ การสือ่สารทีม่ปีระสทิธผิล
 ความรวมมือและการทำงานเปนทีม ระดับของการไดรับมอบอำนาจ ความมั่นคงในงาน รวมถึงความ
เขาใจลกึซึง้ถงึความจำเปนท่ีแตกตางกนัของกลุมบคุลากรท่ีหลากหลาย  ตลอดจนการสนบัสนนุขององคกร
ในการใหบริการลูกคา.
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 ปจจัยบั่นทอนความผูกพนั (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นสำคัญที่องคกรควรใหความ
ใสใจเทาเทียมกับเร่ืองความผูกพันของบุคลากร  คือการทำความเขาใจกับปจจัยที่บั่นทอนความผูกพัน 
ไดแก ปจจัยท่ีไดจากการสำรวจความคิดเหน็ของบุคลากร การสอบถามกลุมตัวอยาง การสำรวจความคิด
เห็นจากบล็อก หรือการสัมภาษณบุคลากรท่ีลาออกจะชวยใหองคกรเขาใจปจจัยเหลานี้ไดดียิ่งขึ้น.

 คาตอบแทนและการยกยองชมเชย (Compensation and Recognition). ระบบการบริหารคาตอบแทน
และการยกยองชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงานขององคกร. การยกยองชมเชย อาจเปนตัวเงินและไม
เปนตัวเงิน เปนทางการและไมเปนทางการ ตลอดทั้งเปนรายบุคคลหรือเปนกลุม. เพื่อใหเกิดประสิทธิผล
การใหคาตอบแทนและการยกยองชมเชย อาจรวมถึงการเลื่อนตำแหนงและโบนัสท่ีเชื่อมโยงกับผลการ
ปฏบิตังิาน ทกัษะทีแ่สดงใหเหน็ของบคุลากร ทกัษะท่ีจำเปน การปรบัตวัใหเขากบัระบบงานและวัฒนธรรม
ใหม รวมถึงปจจัยอืน่ ๆ . แนวทางการบริหารคาตอบแทนและการยกยองชมเชย อาจรวมถึงการแบงปนผล
กำไร กลไกในการแสดงความ “ขอบคุณ” อยางงาย ๆ การใหรางวัลแกทีมงานหรือหนวยงานที่มีผลการ
ดำเนินการดีเย่ียม และเชื่อมโยงกับตัววัดความผูกพันของลูกคา การบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธของ
องคกร หรือวัตถุประสงคอื่นที่สำคัญขององคกร.

 ตวัช้ีวดัอ่ืนดานความผูกพันของบุคลากร (Other Indicators of Workforce Engagement). นอกเหนอื
จากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงดวยการสำรวจอยางเปนทางการหรือไมเปนทางการแลว 
ยังมีตัวชี้วัดอื่น ๆ เชน การขาดงาน การลาออก การรองทุกข และการนัดหยุดงาน.

 ความเทาเทียมและการมีสวนรวม (Equity and inclusion) สภาพแวดลอมการทำงานที่เทาเทียม 
(ยุติธรรม) และการมีสวนรวมเพ่ิมพูนความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร  และขยายประโยชน
สูงสุดใหกับผลการดำเนินงานขององคกรท่ีไดรับจากบุคลากรท่ีมีความหลากหลาย. สภาพแวดลอมการ
ทำงานดงักลาวปลกูฝงความรูสกึเปนเจาของใหกบับุคลากรท้ังหมด. องคกรสามารถสงเสรมิสภาพแวดลอม
สำหรบัความหลากหลาย ความเทาเทยีม และการมีสวนรวมใน 4 ดาน ไดแก ความมุงมัน่ ตามที่แสดง
ไวในการวางแผนเชิงกลยุทธและแผนบุคลากร บรรยากาศและวัฒนธรรมองคกร การสรรหาบุคลากร การ
ธำรงรักษา และใหคาตอบแทน รวมทั้งการเรียนรูและพัฒนาบุคลากร.

 การพัฒนาผลการปฏิบัตงิาน Performance development) องคกรในปจจุบันตองการพนักงานที่มี
ความสามารถหลายดาน และสามารถยกระดับทักษะการทำงานของตนเองไดอยางตอเนื่อง. องคกรที่มี
ประสิทธภิาพสูงตอบสนองความตองการน้ีโดยการตอบสนองความคาดหวังทีเ่พ่ิมข้ึนของพนักงานในดาน
การเรียนรูและการพัฒนาท่ีเกีย่วของกบัอาชีพการงาน. ในการพัฒนาผลการปฏิบตังิาน พนักงานจะแสวงหา
การเติบโตสวนบุคคลของตนและการเติบโตในองคกรโดยผานการเรียนรูทัง้ภายในและภายนอก. การเรียน
รูนีเ้กีย่วของกับการมอบหมายงาน โอกาส และการเรยีนรูสวนบคุคลเ พือ่ใหบรรลุถงึระดบัตอไปขององคกร
และผลการปฏิบัติงานสวนบุคคล.
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ฑ ความจำเปนในการพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (Performance development needs.) ความจำเปนใน

การพัฒนาผลการปฏิบตังิานอาจมีความแตกตางกันมาก ข้ึนอยูกับลักษณะของงาน ความรับผิดชอบของ
บุคลากร และระดับการพัฒนาขององคกรและแตละบุคคล. ความตองการนี้ อาจครอบคลุมถึงการเพิ่ม
ทกัษะในการแบงปนความรู การสือ่สาร การทำงานเปนทมี และการแกปญหา การตคีวามและการใชขอมูล
การทำใหเหนอืกวาความตองการของลูกคา การวิเคราะหกระบวนการและลดความซับซอนของกระบวนการ
การลดความสูญเสียและรอบเวลา การทำงานกับอาสาสมัครและการสรางแรงจูงใจใหอาสาสมัคร รวมถึง
การจดัลำดบัความสำคญัตามความสอดคลองเชงิกลยทุธหรือการวเิคราะหตนทนุเทยีบกบัประโยชน. ความ
จำเปนในการศึกษาอาจรวมถึงทักษะระดับสงูในเทคโนโลยีใหมหรอืทักษะพ้ืนฐาน เชน การอาน การเขียน
ภาษา คณิตศาสตร และทักษะดานคอมพิวเตอร.

 สถานท่ีและรูปแบบการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Development Locations and formats). 
โอกาสในการเรียนรูและพัฒนา อาจทำไดทั้งภายในหรือภายนอกองคกร และอาจทำโดยการสอนงานใน
ขณะปฏบิติังาน การเรยีนในหองเรยีน การเรยีนผานส่ืออเิลก็ทรอนกิส (E-learning) หรือการเรยีนทางไกล
(distance learning) รวมทัง้การมอบหมายงานท่ีจะทำใหเกิดการพฒันา การสอนงาน หรือการเปนพีเ่ลีย้ง.

 ความจำเปนในการเรียนรูและพัฒนาสวนบุคคล (Individual Learning and Development Needs). 
เพื่อชวยใหบุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองคกรจัดทำแผนพัฒนาบุคลากรของ
แตละบุคคลท่ีจดัทำรวมกับแตละคน โดยพิจารณารวมกับวัตถปุระสงคของแตละบุคคลดานอาชีพการงาน
และการเรียนรู.

 การฝกอบรมบุคลากรที่ติดตอกับลูกคา (Customer Contact Training). แมวาหัวขอนี้ไมไดถามเปน
พิเศษเก่ียวกับการฝกอบรมบุคลากรท่ีติดตอกับลูกคา แตการฝกอบรมดังกลาวมีความสำคัญและปฏิบัติ
กันโดยทั่วไป ซึ่งสวนใหญครอบคลุมถึงทักษะและความรูที่สำคัญในเรื่องผลิตภัณฑและลูกคา วิธีการรับ
ฟงลูกคา วิธีการแกไขปญหาและขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นเฉพาะหนา และวิธีการจัดการหรือการตอบสนอง
ความคาดหวังของลูกคาอยางมีประสิทธิผล.

 ประสิทธิผลของการเรียนรูและพฒันา (Learning and Development Effectiveness). ตัววัดท่ีใชใน
การประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากรและผูนำ อาจดูได
จากผลกระทบตอผลการดำเนนิการของแตละบคุคล หนวยงาน และองคกร  รวมทัง้ผลกระทบตอผลการ
ดำเนินการที่เกี่ยวกับลูกคา และการวิเคราะหตนทุนเทียบกับผลประโยชน.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023104

การปฏิบัติการ 
(Operations) (หมวด 6)
 หมวดการปฏบิตักิารถามเก่ียวกับวธิกีารท่ีองคกรมุงเนนการทำงาน การออกแบบผลติภณัฑและการสง
มอบ การสรางนวตักรรม รวมถึงประสิทธผิลของการปฏบิตักิารเพ่ือความสำเร็จในปจจุบนัและในอนาคต. 

6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถึงการจัดการกระบวนการดานผลิตภัณฑ กระบวนการทำงานที่สำคัญ และการสราง
นวัตกรรม โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคา และทำใหองคกรบรรลุผลสำเร็จและยั่งยืน.

ขอสังเกต
 ขอกำหนดของกระบวนการทำงาน (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบกระบวนการ
ทำงานขององคกรอาจมีความแตกตางกัน ขึ้นอยูกับลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ วาเปนผลิตภัณฑ
และบรกิารทีอ่อกแบบใหม ทีมี่ความหลากหลายของรปูแบบ มกีารปรบัแตงตามลกูคา หรอืท่ีเกีย่วของกบั
กระบวนการทำงานทีม่กีารเปล่ียนแปลงไมวาจะมากหรอืนอย. แนวทางการออกแบบควรคำนงึถงึขอกำหนด
ที่สำคัญของผลิตภัณฑและบริการ. ปจจัยที่ตองนำมาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการทำงานตอง
ครอบคลมุถงึความปลอดภยั สมรรถนะของผลติภณัฑในระยะยาว ผลกระทบตอสิง่แวดลอม คารบอนฟตุ
พริ้นทขององคกร กระบวนการผลิตที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม (green manufacturing) ขีดความสามารถ
ในการวัด ขีดความสามารถของกระบวนการ ความสามารถในการนำไปผลิตได ความสามารถในการ
บำรุงรักษาได ความหลากหลายของความคาดหวังของลูกคาท่ีทำใหตองมีผลิตภัณฑหรือการสนับสนุน
หลายรูปแบบใหเลือก ขีดความสามารถของผูสงมอบ และการจัดทำเอกสาร.

 การออกแบบทีม่ปีระสิทธผิลตองคำนึงถงึรอบเวลาและผลติภาพของกระบวนการผลิตและสงมอบดวย
 ซึ่งอาจตองวิเคราะหรายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือปรับรื้อกระบวนการ
ดงักลาวใหม (reengineering) เพือ่ใหมปีระสิทธิภาพสงูขึน้ รวมทัง้ตอบสนองตอความตองการของลกูคา
ที่เปลี่ยนแปลงไป.

 กระบวนการท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑที่สำคัญ (Key Product-Related and Business Processes). 
กระบวนการทำงานท่ีสำคัญขององคกร รวมถึงกระบวนการท่ีเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ และ
กระบวนการทางธุรกิจท่ีไมเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ซึ่งผูนำระดับสูงพิจารณาวามีความสำคัญตอความสำเร็จ
และการเติบโตขององคกร. กระบวนการดังกลาวมักเก่ียวของกับสมรรถนะหลักขององคกร วัตถุประสงค
เชงิกลยุทธ และปจจยัแหงความสำเร็จทีส่ำคัญอยางย่ิงขององคกร. กระบวนการทางธุรกจิท่ีสำคัญอาจรวม
ถึงการจัดหาเทคโนโลยี การจัดการสารสนเทศและความรู การควบรวมและครอบครองกิจการ การขยาย
ไปสูตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด.
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ฑ สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร กระบวนทางธุรกิจที่สำคัญอาจรวมถึงการหาทุน การสรางความ

สมัพันธกบัสือ่ การมสีวนรวมในการผลกัดันนโยบายสาธารณะ. เนือ่งจากลกัษณะของกระบวนการเหลานี้
มคีวามหลากหลาย จงึอาจทำใหขอกำหนดและผลการดำเนนิการของแตละกระบวนการมคีวามแตกตาง
กันอยางมาก.

 การออกแบบกระบวนการทำงาน (Work Process Design). หลายองคกรจำเปนตองคำนึงถงึขอกำหนด
สำหรับผูสงมอบ พันธมติร และผูใหความรวมมือในขั้นตอนการออกแบบกระบวนการทำงาน. กลาวโดย
รวม การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลจะตองคำนงึถงึผูมสีวนไดสวนเสยีท้ังหมดในหวงโซคุณคา. หากมโีครงการ
ออกแบบกระบวนการทำงานหลายโครงการพรอมกัน หรือหากผลิตภัณฑมีการใชชิ้นสวนหรือผูสงมอบ 
อุปกรณ บุคลากร และส่ิงอำนวยความสะดวกรวมกับผลิตภัณฑหรือกระบวนการอื่น ๆ องคกรอาจตอง
ใหความสำคัญกับการประสานการใชทรัพยากร ซึ่งอาจเปนวิธีการหนึ่งในการลดตนทุนตอหนวยและลด
เวลาในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด.

 ตวัวดัภายในกระบวนการ (In-Process Measures). หวัขอนีก้ลาวถึงการวดัภายในกระบวนการโดยเฉพาะ. 
ในการวัดภายในกระบวนการ องคกรตองมีการกำหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพ่ือวัดและสังเกตการณ  
ซึง่ควรเร่ิมทำโดยเร็วท่ีสดุในชวงตน ๆ  ของกระบวนการเพ่ือลดปญหาและคาใชจายท่ีอาจเกิดข้ึนจากการ
เบี่ยงเบนไปจากผลการดำเนินการที่คาดหวังไวใหเหลือนอยที่สุด.

 ผลการดำเนนิการของกระบวนการ (Process Performance). การจะบรรลุผลการดำเนินการที่คาด
หวังไวของกระบวนการ องคกรตองกำหนดระดับหรือมาตรฐานของผลการดำเนินการภายในกระบวนการ
ใหเปนแนวทางในการตัดสินใจ. หากมีความเบี่ยงเบนเกิดขึ้น องคกรตองมีมาตรการแกไขเพื่อใหผลการ
ดำเนินการของกระบวนการเปนไปตามที่ไดออกแบบไวเดิม. การแกไขที่เหมาะสมอาจตองพิจารณาดาน
เทคโนโลย ีบุคลากร หรอืท้ังสองเรือ่ง ขึน้อยูกบัลกัษณะของกระบวนการ. มาตรการแกไขทีเ่หมาะสม ควร
เนนการแกปญหาทีต่นเหต ุ(root cause) ของความเบ่ียงเบน อกีท้ังควรลดโอกาสเกิดซำ้หรือการเกิดปญหา
ในลักษณะเดียวกันในที่อ่ืน ๆ ขององคกร.

 ในกรณทีีมี่การปฏสิมัพนัธกบัลกูคามาเกีย่วของ องคกรจะตองพจิารณาถงึความแตกตางของลกูคาดวย
วาผลการดำเนินการของกระบวนการดีเพยีงใด ซ่ึงเปนส่ิงทีม่กัเกดิกับการใหบริการทางวิชาชีพและการให
บริการของแตละบุคคล. สำหรับเรื่องรอบเวลาของกระบวนการที่สำคัญ ในบางองคกรอาจนานเปนปหรือ
มากกวา ซ่ึงกอใหเกดิความทาทายในการวัดความกาวหนาเปนรายวัน และในการระบุโอกาสลดรอบเวลา
ตามความเหมาะสม.
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 กระบวนการสนับสนุน (Key Support Processes). กระบวนการทำงานที่สำคัญขององคกร รวมถึง
กระบวนการทีส่นบัสนุนการปฏบิตักิารประจำวนัและการสงมอบผลิตภัณฑ แตมกัไมไดรบัการออกแบบใน
รายละเอยีดรวมกบัผลติภัณฑ. ขอกำหนดของกระบวนการสนบัสนนุตามปกตไิมขึน้อยูกบัคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑมากนัก แตขึ้นอยูกับขอกำหนดภายในขององคกรเปนสำคัญ จึงตองมีการประสานและบูรณา
การกันเปนอยางดี เพือ่ใหมัน่ใจวามีการเช่ือมโยงและไดผลการดำเนินการท่ีมปีระสิทธภิาพและประสิทธผิล. 
กระบวนการสนับสนนุอาจรวมถึงกระบวนการดานการเงนิและบัญช ีการจัดการอาคารสถานที ่งานบรกิาร
ดานกฎหมาย งานบริการดานทรัพยากรบุคคล การประชาสัมพันธ และงานดานบริหารอื่น ๆ. 

 การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement). หัวขอนี้กำหนดใหมีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการ
ปรับปรุงกระบวนการเพ่ือบรรลุผลการดำเนินการที่ดีขึ้น. ผลการดำเนินการที่ดีขึ้นมิไดหมายถึงคุณภาพที่
ดีขึ้นในมุมมองของลูกคาเทานั้น แตยังหมายถึงผลการดำเนินการดานการเงินและดานการปฏิบัติการที่ดี
ขึ้นจากมุมมองของผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย เชน ผลิตภาพ.  ทั้งนี้ แนวทางตาง ๆ ในการปรับปรุง
กระบวนการท่ีใชกันโดยทั่วไป รวมถึง
 • การใชผลการทบทวนผลการดำเนินการขององคกร.
 • การแบงปนกลยุทธที่ประสบความสำเร็จทั่วทั้งองคกร เพื่อขับเคลื่อนการเรียนรูและนวัตกรรม.
 • การวิเคราะหกระบวนการและการวิจัย (เชน การจัดทำผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหา
   จุดเหมาะสมท่ีสุดของกระบวนการ การปองกันความผิดพลาด).
 • การวิจัยและพัฒนาในดานเทคนิคและธุรกิจ.
 • การใชเครื่องมือปรับปรุงคุณภาพ เชน Lean, Six Sigma, และ Plan-Do-Check-Act (PDCA).
 • การเทียบเคียงสมรรถนะกับองคกรที่เปนเลิศ.
 • การใชเทคโนโลยีทางเลือก.
 • การใชสารสนเทศจากลูกคาของกระบวนการตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร

 แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจตองใชขอมลูดานการเงินเพือ่ประเมินทางเลือกและจัดลำดบัความ
สำคัญ.  แนวทางดังกลาวเปดโอกาสใหมีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบกระบวนการหรือปรับรื้อ
กระบวนการใหม (reengineering).

 เครือขายอปุทาน (Supply network). แทนที่จะเปนหวงโซอุปทานแบบสงตอขึ้นไปทีละทอด องคกร
ตองพึง่พาเครอืขายอปุทานมากขึน้ เพือ่จดัการสนิทรพัยทีอ่ยูนอกขอบเขตองคกรแบบดัง้เดมิ. การทีอ่งคกร
ทบทวนสมรรถนะหลักขององคกร และตำแหนงภายในระบบนิเวศธุรกิจ ทำใหมีการคำนึงถึงผูสงมอบ 
พนัธมติร และผูใหความรวมมอืในเชงิกลยทุธมากขึน้ เพือ่ใชประโยชนเครอืขายอปุทานใหเกดิคุณคาสูงสุด
องคกรตองวางตำแหนงตัวเองเพ่ือสรางความไดเปรยีบจากเครือขายผูสงมอบท่ีคลองตัวและพ่ึงพาซ่ึงกันและกัน.
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 การจัดการเครือขายอปุทาน (Supply-network management). สำหรับหลาย ๆ  องคกร การจัดการ
เครือขายอปุทานเปนปจจยัหลกัในการทีจ่ะบรรลเุปาหมายดานผลิตภาพและผลกำไร รวมทัง้ความสำเรจ็
ขององคกรโดยรวม. กระบวนการเกี่ยวกับผูสงมอบ ควรรองรับเจตจำนง 2 ประการ คือ (1) ชวยปรับปรุง
ผลการดำเนินการของผูสงมอบและพันธมิตร (2) ชวยใหพวกเขาสนับสนุนตอการปรับปรุงระบบงานของ
องคกรดวย. การจัดการเครือขายอุปทาน อาจรวมถึงกระบวนการคัดเลือกผูสงมอบ โดยมีเปาหมายเพื่อ
ลดจำนวนรวมของผูสงมอบ และเพิม่การจดัทำขอตกลงกบัผูสงมอบและพนัธมิตรท่ีพึงประสงค. เมือ่เผชญิ
กับการพลิกผันทางธุรกิจ (disruption) ท่ีอาจเกิดขึ้น องคกรอาจตองการเครือขายอุปทานท่ีสั้นลง มี
ประสิทธภิาพมากข้ึน และมีความยืดหยุนมากข้ึน. ความยืดหยุนนีร้วมถึงการดำเนินงานดวยวิธกีารเฉพาะ
กรณี เชน การปรับเครือขายอุปทานใหเขากับทองถิ่น (localizing) และสรางความสัมพันธในระบบนิเวศ
ทีใ่หญขึน้กบัผูสงมอบท่ีสำคญัอยางมาก โดยการแบงปนกลยทุธ เครอืขายการเรยีนรู และดจิทิลัแพลตฟอรม
(digital platforms)

 การส่ือสารกับเครือขายอุปทาน (Supply-network communication). กลไกในการส่ือสารกับผูสงมอบ
ควรใชภาษาที่เปนที่เขาใจรวมกัน. ซึ่งอาจเปนการติดตอแบบตัวตอตัว อีเมล ส่ือสังคมออนไลน หรือสื่อ
อิเล็กทรอนิกสอ่ืน ๆ หรือโทรศัพท. สำหรับหลาย ๆ องคกร กลไกเหลานี้อาจเปลี่ยนแปลงไปตามความ
ตองการของตลาด ลูกคา หรือผูมีสวนไดเสีย.

 การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management). ในองคกรที่มีสภาพแวดลอมท่ีเกื้อหนุนกับการ
สรางนวัตกรรมมีแนวโนมทีจ่ะมีแนวความคิดตาง ๆ  มากเกินกวาทรัพยากรท่ีองคกรมีอยู ซ่ึงทำใหองคกร
ตองมีจดุตดัสนิใจท่ีสำคัญ 2 ประเด็นในวงจรการสรางนวัตกรรม คือ (1) จัดลำดับความสำคัญโอกาสตาง
 ๆ  ใหเหมาะสมกบัทรพัยากรทีม่อียูเพือ่ดำเนนิโครงการทีม่โีอกาสใหผลตอบแทนสูงสดุ (ความกลาเสีย่งที่
ผานการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดาน) (2) รูวาเมือ่ไรจะยตุโิครงการและจดัสรรทรพัยากรนัน้เพือ่การ
พัฒนาโครงการที่ประสบความสำเร็จหรือโครงการใหมตอไป.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถงึวิธกีารท่ีองคกรทำใหมัน่ใจถงึประสทิธผิลของการปฏิบตักิารเพือ่ใหมสีภาพแวดลอมการ
ทำงานท่ีปลอดภัยและสงมอบคุณคาแกลกูคา. บอยคร้ังทีก่ารปฏิบตักิารท่ีมปีระสิทธิผลมักขึน้อยูกบัควบคุม
ตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ และรักษาระบบสารสนเทศใหมีความเชื่อถือได ความปลอดภยั และมี
การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

ขอสังเกต
 การควบคุมตนทุน (Cost Control). การลดตนทุนและรอบเวลาอาจบรรลุไดดวยกลยุทธในการจัดการ
กระบวนการแบบ Lean. การลดของเสยีและปรบัปรงุผลิตภัณฑอาจเกีย่วของกบัโครงการ Six Sigma. ดงันัน้
องคกรจึงมคีวามจำเปนอยางยิง่ในการใชตวัวดัทีส่ำคญัเพ่ือตดิตามการจัดการกระบวนการท้ังหมดในทกุแงมมุ.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023108

 ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (Security and Cybersecurity). 
เม่ือพิจารณาถึงความถ่ีและปริมาณการถายโอนและการจัดเก็บขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสในปจจุบัน ภัย
คุกคามบนโลกไซเบอร ซึ่งเกิดขึ้นบอยครั้ง ความตองการของลูกคาและธุรกิจตอความปลอดภัยของ
สนิทรัพยและสารสนเทศ การจัดการเร่ืองการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอรจงึเปนองคประกอบหน่ึง
ที่สำคัญตอประสิทธิผลในการปฏิบัติการขององคกร. ดังนั้น องคกรจึงตองมีแนวทางที่เปนระบบในการ
จดัการเร่ืองน้ีอยางเหมาะสม โดยตองพิจารณาถึงปจจัยทางธุรกิจท่ีสำคัญ เพ่ือเปนแนวทางในการกำหนด
กจิกรรมการรกัษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร และบรูณาการเร่ืองนีก้บัแนวทางโดยรวมในการนำองคกร. 
ภายใตสภาพแวดลอมที่มีพลวัตและทาทายดวยภัยคุกคามใหม ความเสี่ยงใหมและวิธีการใหม ๆ 
การจัดการการรกัษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร หมายถึง การพิจารณาถึงภัยคุกคามท่ีเฉพาะเจาะจง
ของแตละองคกรและระดับการยอมรับความเสีย่ง ซ่ึงหมายความวาองคกรตองระบุกจิกรรมทีม่คีวามสำคัญ
ตอการใหบริการและตอลูกคา จากนั้นจัดลำดับความสำคัญในการลงทุนเพื่อปกปองกิจกรรมเหลานั้น. 
การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร อาจรวมถึงการฝกอบรมบคุลากรท่ีอาจไมไดเก่ียวของโดยตรงใน
เร่ืองเทคโนโลยสีารสนเทศ รวมทัง้การใหความรูกบัลกูคา ผูสงมอบ และพนัธมิตร. นอกจากนี ้ยังอาจรวม
ถงึการสือ่สารกบัผูมสีวนไดสวนเสยีเหลาน้ีเพือ่แจงใหทราบถงึภยัคกุคามบนโลกไซเบอรทีอ่าจเกดิข้ึน แจง
ใหทราบถงึการละเมิดตาง ๆ และรายงานถึงความพยายามในการกูคนืเพ่ือรกัษาความเชือ่ม่ันทีม่ตีอองคกร.

 ความปลอดภยัในสถานทีท่ำงาน (Workplace Safety). ทุกองคกร ไมวาจะขนาดใด จำเปนตองปฏบิตัิ
ตามมาตรฐานข้ันตำ่เก่ียวกับความปลอดภัยในสถานท่ีทำงาน. อยางไรก็ตาม องคกรท่ีมีผลการดำเนินการ
ที่ดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะทำใหมั่นใจวาสถานที่ทำงานมีความปลอดภัยตามมาตรฐานขั้นต่ำแลว 
ยังสามารถกาวไปไกลเกินกวาการสรางความปลอดภัยเริ่มแรก (Safety-first) ซึ่งรวมถึงการออกแบบ
กระบวนการเชิงรุก โดยใชขอมูลจากผูที่เกี่ยวของโดยตรงกับงานเพื่อใหเกิดสภาพแวดลอมในการทำงาน
ทีป่ลอดภัย. รวมถึงสภาพแวดลอมท่ีปลอดภัยสำหรับลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสียในสถานท่ีขององคกรดวย.

 ความตอเน่ืองของธุรกจิ และความสามารถในการฟนตัว (Business Continuity and resilience). องคกร
ตองสามารถดำเนนิการหลายดานเพือ่เตรยีมความพรอมสำหรบัการพลกิผนัทางธรุกิจ (disruption) ทีค่าด
การณไวลวงหนา และในระหวางการพลิกผนัทางธรุกจิ เพือ่ปกปอง คาดการณลวงหนา และเพิม่พนูความ
ผูกพันของพนักงานและลูกคา ผลการดำเนินการดานเครือขายอุปทานและการเงิน ผลิตภาพ และความ
ผาสกุของชุมชน . เพือ่ใหมีความสามารถในการฟนตวั องคกรตองสรางความคลองตัวในวถิทีีอ่งคกรเปนอยู. 
องคกรที่มีความสามารถในการฟนตัว หลีกเลี่ยงการรวมศูนยที่ไมจำเปน ระบบบริหารที่มีพิธีรีตอง ความ
ซ้ำซอน และการมุงเนนภายใน หากแตองคกรตองเพ่ิมความรวดเร็ว ความยืดหยุน ความเรียบงายและ
การตระหนักรูสถานการณ. เพ่ือใหเกดิความสามารถในการฟนตวั ผูนำตองสามารถตอบสนองอยางรวดเร็ว
ตอท้ังโอกาสและภัยคุกคาม (ความคลองตัว) ปรับกลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปล่ียนแปลง
(รวมถึงรูปแบบธรุกจิและผลิตภณัฑหลกั) และมีการกำกบัดแูลทีแ่ข็งแกรงดวยวฒันธรรมแหงความไววางใจ. 
เพ่ือทำใหมัน่ใจวาสามารถดำเนินงานไดอยางตอเน่ืองในภาวะฉุกเฉนิ ดงันัน้ องคกรควรคำนึงถงึการปฏิบตัิ
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ฑการขององคกรทกุแงมมุท่ีจำเปนในการสงมอบผลติภัณฑและบรกิารใหแกลกูคา พนัธกจิขององคกร ความ

ตองการและขอกำหนดของลูกคา จะเปนแนวทางใหองคกรกำหนดระดับการปฏิบัติการ ตัวอยางเชน 
องคกรท่ีใหบริการดานสาธารณูปโภคมักมีความจำเปนตองใหความสำคัญในเรื่องนี้มากกวาองคกรที่ให
บริการดานอ่ืน.

 องคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ที่มีหนาที่แกไขปญหาในภาวะฉุกเฉิน มีความ
จำเปนมากทีจ่ะตองมกีารเตรยีมความพรอมในการใหบรกิารเสมอ. ความพยายามทำใหองคกรดำเนนิงาน
ไดอยางตอเน่ือง ควรประสานกับความพยายามในการทำใหมัน่ใจวาองคกรมีขอมูลและสารสนเทศท่ีพรอม
ใชงาน (หัวขอ 4.2)

 องคกรควรวางแผนอยางระมัดระวังในการจัดใหมีโครงสรางพื้นฐานของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ขอมูล และสารสนเทศ ใหพรอมใชงานไดอยางตอเนื่องในทุกสถานการณ ไมวาจะเปนภัยพิบัติที่เกิดจาก
ธรรมชาตหิรือน้ำมือมนษุย. ในการวางแผนเหลานี ้ควรคำนงึถึงความตองการของผูมีสวนไดสวนเสยีท้ังหมด
ขององคกร รวมทั้งบุคลากร ลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร  และผูใหความรวมมือ. นอกจากนี้ ควรมีการ
ประสานใหสอดคลองกับแผนโดยรวมขององคกร เพือ่ใหสามารถดำเนนิธุรกิจไดอยางตอเนือ่ง (หวัขอ 6.2) 
และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.

ผลลัพธ
(Results) (หมวด 7)
 หมวดนี ้ครอบคลมุผลลัพธทัง้หมดท่ีจำเปนในการทำใหองคกรยัง่ยนื ซ่ึงรวมถึง ผลลพัธดานกระบวนการ
และผลิตภัณฑที่สำคัญ ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา  ผลลัพธดานบุคลากร ผลลัพธดานระบบการนำ
องคกรและการกำกับดูแลองคกร และผลการดำเนินการดานการเงินและตลาดโดยรวม.

 การมุงเนนที่ผลลัพธดังกลาวจะทำใหสามารถรักษาเจตจำนงของเกณฑนี้ ซึ่งไดแก การรักษาการนำ
เสนอคุณคาที่ดีเยี่ยมในมุมมองของลูกคาและตลาด การมีผลการดำเนินการที่ดีเยี่ยมสะทอนจากตัวช้ีวัด
ดานการปฏิบัติการ  รวมทั้งตัวชี้วัดดานการเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล. หมวด 7 จึงเปนหมวด
ทีแ่สดงสารสนเทศ “ในขณะท่ีเกิดขึน้จริง” (ตัววดัความกาวหนา) เพ่ือประเมิน ปรับปรุง และสรางนวัตกรรม
ของกระบวนการและผลิตภัณฑ โดยมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธโดยรวมขององคกร. 
ในขณะที่หมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธอยางกวาง ๆ องคกรควรใหความสำคัญกับการตรวจติดตาม
ผลลพัธทีเ่ปนผลจากการดำเนินการดานการปฏิบตักิาร และเปนตวัพยากรณผลการดำเนินการในอนาคต
ดวย.

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and Process Results)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถึงผลลัพธการดำเนินการดานผลิตภัณฑและการปฏิบัติการท่ีสำคัญ เพ่ือแสดงใหเห็นถึง
ผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพและมีคุณคา ซ่ึงจะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีความผูกพัน
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ขอสังเกต
 ตัววัดผลการดำเนินการของผลิตภัณฑ (Measures of Product Performance). หัวขอนี้เนนตัววัดผล
การดำเนินการดานผลิตภณัฑ ซึง่เปนตัวช้ีวดัของมุมมองของลูกคา และการตัดสินใจท่ีมผีลตอการซ้ือ การ
ปฏิสัมพันธ และความสัมพันธกับองคกรในอนาคต. ตัววัดผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑไดมาจาก
สารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา ซึ่งรวบรวมไวในหมวด 3.

 ตัวอยางตัววัดดานผลิตภัณฑ (Examples of Product Measures). การนำตัววัดดานผลิตภัณฑและ
บริการที่เหมาะสมมาใชอาจพิจารณาจากพื้นฐานตอไปนี้ การวัดคุณภาพภายใน ผลการใชงานจริงของ
ผลิตภัณฑ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ เวลาในการตอบสนอง และขอมูลเกี่ยวกับ
ความงายในการใชงาน หรือคุณลักษณะอ่ืนของผลิตภัณฑที่รวบรวมจากลูกคาขององคกรโดยหนวยงาน
อ่ืน รวมทั้งผลสำรวจลูกคาในการใชผลิตภัณฑและบริการ.

 ผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและตัวชี้วัดดานลูกคา (Product Performance and Customer 
Indicators). คาสหสัมพนัธระหวางผลการดำเนินการดานผลิตภณัฑและบริการกับตัวช้ีวดัดานลูกคา เปน
เคร่ืองมอืการจัดการท่ีสำคญัอยางย่ิงสำหรับนำมาใชในหลายลักษณะ เชน (1) การกำหนดและการมุงเนน
ขอกำหนดท่ีสำคัญดานคณุภาพและลูกคา (2) การระบุสิง่ทีท่ำใหผลติภัณฑและบริการแตกตางจากท่ีมีอยู
ในตลาด และ (3) การหาความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการกับ
ผลความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา. คาสหสัมพันธนี้อาจช้ีใหเห็นสวนตลาดที่กำลังเกิดขึ้นใหม
หรือท่ีกำลังมีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนความตองการที่สำคัญ หรือโอกาสที่ผลิตภัณฑจะลาสมัย.

 ตวัวดัประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency Measures). 
ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง

 • ผลการดำเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดตนทุนไดมากขึ้น หรือมีผลิตภาพสูงขึ้น โดยการ
ใชทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก.
 • การลดระดับการปลอยมลพิษ คารบอนฟุตพริ้นท หรือการใชพลังงาน.
 • การลดปริมาณการปลอยของเสีย การใชประโยชนจากผลพลอยไดที่เกิดขึ้น และการนำของเสีย
   กลับมาใชใหม.
 • ตัวชี้วัดการตอบสนองภายในองคกร เชน รอบเวลา ความยืดหยุนของการผลิต เวลาคอยผลิตภัณฑ
    เวลาที่ใชในการตั้งเครื่องจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด. 
 • ผลการดำเนินการที่ดีขึ้นในดานการบริหารสำนักงานและดานสนับสนุนอื่น ๆ.
 • ตัวชี้วัดประสิทธิผลของแนวทางดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร.
 • ตัวชี้วัดเฉพาะทางธุรกิจ เชน อัตรานวัตกรรมและการเพิ่มการใชผลผลิตของผลิตภัณฑและ  
   กระบวนการ ผลลัพธจากการนำ Six Sigma ไปปฏิบัติ และการยอมรับสมรรถนะของผลิตภัณฑ 
   ณ เวลาที่สงมอบ.
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ฑ • ตัวชีว้ดัของเครอืขายอุปทาน เชน การลดจำนวนสนิคาคงคลังและการตรวจรบัวัตถดุบิ การยกระดับ 

   คุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส และการลดตนทุนใน 
   การจัดการเครือขายอุปทาน.
 • ผลลัพธการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก เชน การตรวจประเมินตามระบบมาตรฐาน
   คุณภาพ ISO 9001.

 ตวัวดัผลการดำเนนิการขององคกรและการปฏิบตักิาร (Measures of Organizational and Operational 
Performance). หวัขอนีก้ระตุนใหองคกรพฒันาและใชตวัวัดท่ีเปนเอกลกัษณและสรางสรรคในการตดิตาม
กระบวนการท่ีสำคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ. การพัฒนาตัววัดที่เปนเอกลักษณ ควรพิจารณาถึง
ความสมัพันธเชิงเหตแุละผลระหวางผลการดำเนนิการดานปฏบิตักิารและคณุภาพ หรอืผลการดำเนนิการ
ดานผลิตภัณฑ. องคกรควรใชตวัวดัทีเ่ก่ียวของและสำคัญในการประเมินผลการดำเนินการขององคกรและ
การปฏิบตักิารท้ังหมด รวมถึงความพรอมขององคกรตอภยัพิบตั ิภาวะฉกุเฉนิ และการผลิกผนัทางธุรกจิตาง ๆ .

7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (Customer-Focused Results)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถึงผลลัพธของผลการดำเนินการดานการมุงเนนลูกคา เพ่ือแสดงใหเห็นวาองคกรดำเนิน
การไดดีเพียงใดในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และสรางความผูกพันในระยะยาว.

ขอสังเกต
 ผลการดำเนินการขององคกรในมุมมองของลกูคา (Your performance as viewed by your customers). 
หัวขอน้ีมุงคาดการณผลการดำเนินการขององคกรในมุมมองของลูกคาโดยใชขอมูลท้ังหมดท่ีมีความ
เกี่ยวของ. ขอมูลและสารสนเทศที่เก่ียวของครอบคลุมถึง

 • ความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา.
 • การรักษาลูกคาไว การไดลูกคา และการเสียลูกคา. 
 • ขอรองเรียนจากลูกคา การจัดการขอรองเรียน การแกปญหาขอรองเรียนอยางมีประสิทธิผล 
   การเรียกรองคาประกันผลิตภัณฑ.  
 • คุณคาผลิตภัณฑจากมุมมองของลูกคา โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา.  
 • การประเมินโดยลูกคาเรื่องความสะดวกในการติดตอองคกรและความงายในการใชผลิตภัณฑ
   (ครอบคลุมถึงมารยาทในการใหบริการ).
 • การสนับสนุนอยางเต็มที่ของลูกคาตอตราสินคาและผลิตภัณฑขององคกร.
 • การใหรางวัล การจัดอันดับ และการไดรับการยกยองชมเชยจากลูกคาและองคกรอิสระอื่น ๆ.
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 ความพึงพอใจสัมพัทธ (Relative satisfaction) สำหรับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑของ
องคกรเทียบกับความพึงพอใจตอคูแขงและองคกรที่เทียบเคียงกันได ตัววัดและตัวชี้วัดอาจรวมถึงขอมูล
และสารสนเทศจากลูกคา จากลูกคาของคูแขงและจากองคกรอิสระอ่ืนๆ
 ผลลัพธท่ีเหนือกวาความพึงพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หัวขอนี้เนนผลลัพธดาน
การมุงเนนลูกคา ซึ่งเหนือกวาการวัดความพึงพอใจของลูกคา เพราะความผูกพันและความสัมพันธเปน
ตัวช้ีวัดและตัววัดที่ดีกวาตอความสำเร็จในตลาดในอนาคต รวมถึงความย่ังยืนขององคกร.

7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร (Workforce-Focused Results)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถึงผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร เพ่ือแสดงใหเหน็วาองคกรสามารถสรางและรักษาสภาพ
แวดลอมในการทำงานท่ีเพ่ิมผลิตภาพ มีความเอ้ืออาทร ความผูกพัน และการเรียนรูใหแกบคุลากรท้ังหมด
ไดดีเพียงใด.

ขอสังเกต
 ปจจัยของผลลัพธดานบคุลากร (Workforce Results Factors). ผลลัพธที่รายงานนี้อาจรวมถึงปจจัย
ทั่วไปหรือปจจัยเฉพาะขององคกร. ปจจัยทั่วไป อาจครอบคลุมถึงความปลอดภัย การขาดงาน การลา
ออก ความพึงพอใจ และขอรองเรียน (ขอรองทุกข) ของพนักงาน. สำหรับตัววัดบางตัว เชน การขาดงาน
และการลาออก อาจมกีารเปรยีบเทียบในระดบัทองถิน่หรอืระดบัภมูภิาคตามความเหมาะสม. ปจจยัเฉพาะ
ขององคกร คือ ตัววัดที่องคกรใชประเมินบรรยากาศในการทำงานและความผูกพันของบุคลากร. ปจจัย
เหลานี้อาจรวมถึงขอบเขตของการฝกอบรม การฝกอบรมซ้ำ หรือการฝกอบรมขามสายงาน เพื่อใหบรรลุ
ความตองการดานขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร  ขอบเขตและความสำเรจ็ของการใหอำนาจ
ในการตัดสินใจ ความรวมมือระหวางสหภาพและฝายจัดการ หรืออาสาสมัครท่ีเขารวมกิจกรรมของ
กระบวนการและโปรแกรม/แผนงานกิจกรรมตาง ๆ.

 ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบคุลากร (Workforce Capacity and Capability). ผลลัพธของ
ตวัช้ีวดัดานขดีความสามารถและอตัรากำลงัของบคุลากรอาจรวมถงึจำนวนบคุลากรในแตละระดบั (staffing 
levels) และการมีใบรับรองวิทยฐานะ (Certifications) สำหรบัทักษะทีจ่ำเปน. อาจรวมท้ังการปรบัโครงสราง
ขององคกร การหมนุเวียนงานทีอ่อกแบบเพ่ือตอบสนองตอทศิทางในระดับกลยุทธหรอืขอกำหนดของลูกคา. 
สนิคาคางสงหรือการลดลงของสินคาคางสงอาจเปนตวัชีว้ดัของความทาทายหรือการปรับปรงุดานขดีความ
สามารถหรืออัตรากำลังตามลำดับ.

 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement). ตัววัดผลลัพธที่รายงานตัวช้ีวัดความผูกพัน
และความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรบัปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจหนางาน วัฒนธรรมองคกร
และการแลกเปล่ียนเรียนรูของบุคลากร.  ผลลัพธที่รายงานน้ีอาจรวมถึงขอมูลท่ีเปนปจจัยนำเขา 
เชน จำนวนรางวัลท่ีเปนเงิน แตจุดเนนสำคัญควรเปนขอมูลท่ีแสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ์. 
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ฑตัวอยางของตัววัดผลสัมฤทธิ์ อาจไดแก การรักษาบุคลากรใหอยูกับองคกรมากย่ิงขึ้นเปนผลมาจากการ

ริเริ่มโครงการยกยองชมเชยเพื่อนรวมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจำนวนบุคลากรท่ีไดรับการเลื่อนตำแหนง
ไปเปนผูนำเปนผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผูนำขององคกร.

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร 
   (Leadership and Governance Results)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีถามถงึผลลพัธทีส่ำคญัขององคกรในเรือ่งการนำองคกรโดยผูนำระดบัสงูและการกำกบัดแูลองคกร
เพ่ือแสดงใหเห็นถึงสถานภาพทางการเงินท่ีดี การเปนองคกรท่ีมีจริยธรรม ซ่ึงทำใหบรรลุผลดาน
ความรับผิดชอบตอสังคม.

ขอสังเกต
 ความสำคัญของมาตรฐานจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). องคกรตองมีการ
ปฏิบตัอิยางจรงิจัง และแสดงใหเห็นวาการประพฤตปิฏิบตัโิดยรวมมมีาตรฐานสงู โดยไมขึน้กบัวาสงัคมมี
การเพงเล็งมากขึ้นในเรื่องการกำกับดูแลองคกรและภาระความรับผิดชอบดานการเงิน จริยธรรม ภาระ
ความรับผดิชอบของผูนำ. คณะกรรมการกำกับดูแลองคกรและผูนำระดับสงูควรติดตามตัววัดผลการดำเนิน
การที่เกี่ยวของอยางสม่ำเสมอ และสื่อสารผลการดำเนินการดังกลาวใหผูมีสวนไดสวนเสียไดรับรู.

 ผลลัพธทีร่ายงาน (Results to Report). ผลลัพธขององคกรควรรวมถึงความสำเร็จที่โดดเดนในการ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบดานสิ่งแวดลอม กฎหมาย และกฎระเบียบขอบังคับตาง ๆ ผลการตรวจสอบโดย
หนวยงานภาครัฐหรือหนวยงานที่สนับสนุนทุนสำรองตามความเหมาะสม ผลลัพธตาง ๆ  ควรรวมถึงการ
สนับสนุนความผาสุกและผลประโยชนของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ.

 การถูกตอตานหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองคกรเคยถูกตอตานหรือลงโทษ
ภายใตกฎหมาย กฎระเบียบขอบังคับ หรือสัญญา ในชวง 5 ปที่ผานมา องคกรควรสรุปเหตุการณและ
สภาพปจจุบันใหทราบ รวมท้ังการดำเนินการเพื่อปองกันการเกิดซ้ำดวย.

7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ 
   (Financial, Market, and Strategy Results)

เจตจำนง
 หัวขอน้ีตรวจประเมินผลลัพธดานการเงินและตลาดท่ีสำคัญ เพ่ือใหเขาใจถึงความม่ันคงทางการเงิน 
รวมทั้งความทาทายและความสำเร็จดานตลาดขององคกร. นอกจากนี ้ยังตรวจประเมินความสำเร็จของ
กลยุทธองคกรอีกดวย.
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ขอสังเกต
 บทบาทของผูนำระดับสูง (Senior Leaders’ Role). ตัววดัท่ีรายงานในหัวขอน้ีเปนตัววดัท่ีผูนำระดับสูง
ใชในการตดิตามผลอยางสมำ่เสมอ เพือ่ประเมนิผลการดำเนนิการและความมัน่คงทางการเงนิขององคกร.

 ตัววัดที่เหมาะสม (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจากตัววัดในหัวขอ 7.5ก.(1) 
ตัววัดและตัวชี้วัดดานการเงินท่ีเหมาะสม อาจรวมถึงรายได งบประมาณ กำไรหรือขาดทุน ฐานะดาน
เงินสด (cash position) มูลคาสินทรัพยสุทธิ (net assets) อัตราสวนหน้ีสนิ (debt leverage) วงจรเงินสด
(cash-to-cash cycle time) กำไรสุทธิตอหุน ประสิทธิภาพของการดำเนินการดานการเงิน การเก็บเงิน
(collections) การเรียกเก็บเงิน (billing) การบริหารลูกหนี้ (receivables) และผลตอบแทนทางการเงิน. 
ตัววัดผลการดำเนินการดานตลาดอาจรวมถึงตัววัดการเติบโตทางธุรกิจ  ผลิตภัณฑใหมและการเขาสู
ตลาดใหม หรือสัดสวนรายไดของผลิตภัณฑใหม.

 ตัววัดการนำกลยุทธไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation). เนื่องจากองคกรจำนวน
มากมักมีปญหาในการกำหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความกาวหนาของความสำเร็จตามกลยุทธเปน
เร่ืองทีท่าทายอยางยิง่. ตวัวัดความกาวหนาดังกลาวมกัไดมาจากการกำหนดผลลพัธทีส่ะทอนเปาประสงค
ของผลสำเรจ็ทายสุดตามวัตถปุระสงคเชงิกลยุทธเสยีกอน จากนัน้จงึใชเปาประสงคดังกลาวมากำหนดตวั
วัดในชวงกลาง.
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มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

 มุมมองในเชิงระบบ หมายถึง การจัดการกับองคประกอบทุกสวนขององคกรใหเปนองคกรหนึ่งเดียว 
เพ่ือบรรลพุนัธกิจ ความสำเรจ็อยางตอเนือ่ง และผลการดำเนนิการท่ีเปนเลศิ. มมุมองเชงิระบบ ยงัหมาย
ถงึการจัดการองคกรภายใตบรบิทของระบบนิเวศท่ีเช่ือมโยงซ่ึงกนัและกัน ซ่ึงแสดงใหเหน็ถงึโอกาสสำหรับ
ความสัมพันธใหม และอาจเปนความสัมพันธที่เปนนวัตกรรม.
 การจดัการผลการดำเนนิการโดยรวมขององคกรจะประสบความสำเรจ็ได ตองอาศยัการตระหนกัรูวา
องคกรเปนระบบทีม่กีารปฏบิตักิารทีเ่ชือ่มโยงกนั. การสงัเคราะหในประเดน็เฉพาะของแตละองคกร ความ
สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เปนส่ิงท่ีทำใหระบบประสบความสำเร็จ. “การ
สงัเคราะห” (synthesis) หมายถงึ การมองภาพรวมขององคกรโดยใชความตองการทีส่ำคญัของธรุกิจ รวม
ถึงสมรรถนะหลักขององคกร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการ ระบบงาน และความตองการของ
บุคลากร. “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง การปฏิบัติที่เก่ียวเนื่องกันระดับองคกร เพื่อ
ทำใหมั่นใจวาแผนงาน กระบวนการ ตัววัด และการปฏิบัติการตาง ๆ มีความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกัน. “การบูรณาการ” เปนการตอยอดจากความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือใหองคประกอบ
แตละสวนของระบบการจดัการผลการดำเนนิการขององคกรมกีารปฏบิตักิารอยางเช่ือมโยงกนัเตม็ทีแ่บบ
ครบวงจร และเปนประโยชนรวมกันเพื่อใหเกิดผลลัพธที่ตองการ.

 นอกจากนี ้องคกรอยูภายในระบบนิเวศธุรกิจ – เครือขายองคกรตาง ๆ รวมถึงพนัธมติร ผูสงมอบ 
ผูใหความรวมมือ คูแขง ลูกคา ชุมชน และองคกรท่ีเกี่ยวของอื่น ๆ  ทั้งภายในและภายนอกภาคสวนหรือ
อุตสาหกรรม. ภายในระบบขนาดใหญนี้ บทบาทระหวางองคกรอาจเปนไปอยางลื่นไหล เมื่อมีโอกาสเกิด
ขึน้และจำเปนตองเปลีย่นแปลง. สำหรบัระบบนิเวศธรุกิจ การสังเคราะหหมายถงึ การเขาใจวาองคกรเปน
สวนหน่ึงของภาพรวมใหญ ซึ่งรวมคุณสมบัติที่สำคัญที่องคกรมีสวนรวมในการใหและตองไดรับจาก
พันธมิตร ผูใหความรวมมือ คูแขง ลูกคา ชุมชนและองคกรที่เกี่ยวของอื่น ๆ รวมทั้งผูที่เดิมไมถือวาเปน
คูความรวมมือกัน.

 แนวคิดดังกลาวขางตนนี้  แสดงใหเห็นในภาพรวมการบริหารจัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพแหง
ชาติ (หนา 8) มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการท่ีผูนำระดับสูงขององคกรใหความสำคัญตอทิศทาง
เชิงกลยุทธและการมุงเนนลูกคา ซ่ึงหมายความวา ผูนำระดับสงูตองตรวจติดตาม ตอบสนอง และจัดการ
ผลการดำเนินการ โดยอาศัยผลลัพธเปนพื้นฐาน. นอกจากนี ้มุมมองเชิงระบบ ยังหมายรวมถึงการใชตัว
วัด ตัวชี้วัด สมรรถนะหลักขององคกร และความรูขององคกร เพื่อสรางกลยุทธที่สำคัญ และเชื่อมโยง
กลยุทธเหลานั้นเขากับระบบงานและกระบวนการที่สำคัญ จัดการความเสี่ยง และจัดสรรทรัพยากรใหมี
ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อปรับปรุงผลการดำเนินการโดยรวม และทำใหลูกคาและผูมี
สวนไดสวนเสียพึงพอใจ. คานิยมและแนวคิดหลัก เกณฑทั้ง 7 หมวด และแนวทางการใหคะแนน เปน
องคประกอบพื้นฐานของกลไกการบูรณาการระบบเขาดวยกัน.   
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การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary Leadership)

 ผูนำระดบัสูงขององคกรควรกำหนดวสิยัทัศน สรางบรรยากาศทีมุ่งเนนลูกคา สรางคานิยมและจรยิธรรม
ขององคกรท่ีมคีวามชัดเจนและเปนรูปธรรม รวมท้ังกำหนดความคาดหวังทีส่งูสำหรับบุคลากร. วิสยัทัศน
คานิยม และความคาดหวังขององคกร ควรมีความสมดุลระหวางความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียทุก
กลุม. ผูนำตองกำกับใหมีการสรางกลยุทธ ระบบ และวิธีการตาง ๆ เพื่อการสรางความรูและขีดความ
สามารถ ใหอำนาจการตดัสินใจแกบคุลากร ใชประโยชนอยางเตม็ท่ีจากความหลากหลาย กระตุนใหเกิด
การสรางนวัตกรรม จัดการความเสี่ยง ทำใหมั่นใจถึงความสามารถในการฟนฟู มีภาระความรับผิดชอบ 
(accountability) บรรลุผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศ ซึ่งจะนำไปสูความสำเร็จอยางตอเนื่องขององคกร.

 คานยิมและกลยทุธทีไ่ดกำหนดไว ควรชวยชีน้ำการดำเนนิกจิกรรมและการตดัสินใจขององคกร. ผูนำ
ระดับสูงตองสรางแรงบันดาลใจ กระตุน และสงเสริมใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการทำใหองคกร
ประสบความสำเร็จ มีการพัฒนาและเรียนรู มนีวตักรรม และสามารถยอมรับการเปล่ียนแปลง. ผูนำระดับ
สงูตองมคีวามรบัผดิชอบตอการปฏบิตักิารและผลการดำเนนิการของคณะกรรมการกำกบัดแูลองคกร โดย
คณะกรรมการชดุนีต้องรบัผิดชอบตอผูมสีวนไดสวนเสยีทุกกลุม ทัง้ในดานจรยิธรรม การปฏบิตักิาร รวม
ทั้งผลการดำเนินการขององคกรและของผูนำระดับสูงดวย.

 ผูนำระดบัสูงควรปฏบิตัตินเปนแบบอยางท่ีดี โดยการประพฤตปิฏบิตัอิยางมีจริยธรรม และมสีวนรวม
ดวยตนเองในเรือ่งการวางแผน การสรางสภาพแวดลอมทีเ่กือ้หนนุตอการสรางนวตักรรม การสือ่สาร การ
สอนงานและสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากร การพัฒนาผูนำในอนาคต การยกยองชมเชยบุคลากร การสง
เสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม และการทบทวนผลการดำเนินการขององคกร. ผูนำระดับสูงควร
แสดงใหเห็นถึงความจริงใจและการยอมรับความผิดพลาด รวมทั้งโอกาสในการปรับปรุงพัฒนาตนเอง. 
นอกจากนี ้ในเร่ืองการเปนแบบอยางท่ีด ีผูนำระดบัสงูมุงมัน่สงเสรมิจรยิธรรม คานยิม และความคาดหวงั
ขององคกรไปพรอม ๆ กับการสรางภาวะผูนำ ความมุงมัน่ และความคิดริเริม่ใหเกดิขึน้ท่ัวทัง้องคกร.
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การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing People)

 ความสำเร็จขององคกรข้ึนกับบคุลากรท่ีมีความผกูพัน ซึง่เกิดจากการไดทำงานทีม่คีวามหมาย ทศิทาง
องคกรที่ชัดเจน โอกาสในการเรียนรู ภาระความรับผิดชอบในผลการดำเนินการ รวมทั้งสภาพแวดลอมท่ี
ปลอดภัย มีความไวเน้ือเชื่อใจ และใหความรวมมือซึ่งกันและกัน. องคกรที่ประสบความสำเร็จจะตองมี
วัฒนธรรม ความเทาเทียม และการมีสวนรวม ท่ีใชประโยชนจากความหลากหลายของภูมิหลังและ
คุณลักษณะ ความรู ทักษะ ความคิดสรางสรรค และแรงจูงใจของบุคลากร พันธมิตร และและผูใหความ
รวมมือ. การสงเสริมความเทาเทียม หมายถึง การทำใหมัน่ใจวาลูกคาและบุคลากรท้ังหมดไดรบัการปฏิบตัิ
ที่เปนธรรม และบุคลากรทั้งหมดสามารถบรรลุศักยภาพสูงสุดของตน. การมีสวนรวม หมายถึง การให
อำนาจการตัดสินใจตอการมีสวนรวมและการสงเสริมความรูสึกเปนเจาของ. นอกจากนี้ องคกรที่ประสบ
ความสำเร็จจะใหความสำคัญแกบุคลากรทุกคนที่มีสวนรวมในองคกร เชนเดียวกับท่ีใหความสำคัญแก
ลูกคา ชุมชน ผูถือหุน และคนอื่น ๆ ที่ไดรับผลกระทบจากการดำเนินงานขององคกร.

 การใหความสำคัญกับบุคลากร หมายถึง ความมุงมั่นตอการสรางความผูกพัน การพัฒนา และความ
ผาสุกของบุคลากร. ความทาทายที่สำคัญในการใหความสำคัญกับบุคลากร มีดังนี้

 1) การแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นของผูนำองคกรที่มีตอความสำเร็จของบุคลากร.
 2) การสรางระบบจงูใจและยกยองชมเชยหรือใหรางวลัท่ีนอกเหนอืไปจากระบบการใหผลตอบแทนตามปกต.ิ
 3) สนับสนนุความสมดุลของชีวติและการทำงานผานการปฏบิตังิานแบบยืดหยุน ซึง่ปรับใหเหมาะกับ 
    สถานที่ทำงานและความจำเปนในชีวิตที่แตกตางกัน
 4) การสรางสภาพแวดลอมทีเ่ก้ือหนนุการมีสวนรวม ความเทาเทียม สำหรับบคุลากรทีม่คีวามหลากหลาย.
 5) ขอเสนอดานการพัฒนาและความกาวหนาของบุคลากรท่ีมีในองคกร.
 6) การใหการสนับสนุนระหวางการพลิกผันทางธุรกิจและการเปล่ียนผาน
 7) การแบงปนความรูขององคกรเพื่อใหบุคลากรสามารถใหบริการลูกคา และชวยใหองคกรบรรลุ 
   วัตถุประสงคเชิงกลยุทธไดดียิ่งขึ้น.
 8) การสรางสภาพแวดลอมทีส่งเสริมใหบคุลากรยอมรบัความกลาเส่ียงทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยี 
   อยางรอบดาน เพื่อทำใหเกิดนวัตกรรม.
 9) การสรางระบบความรับผิดชอบในผลการดำเนินการของบุคลากรและองคกร.

 ดวยการทำงานจากระยะทางไกลท่ีเพ่ิมมากขึน้ ความทาทายทีเ่พิม่ข้ึนมาคอืการทำใหมัน่ใจวาบุคลากร
ที่แยกยายกันอยูตามภูมิลำเนาตาง ๆ ไดรับประโยชนจากการไดทำงานท่ีมีความหมาย ทิศทางองคกรที่
ชัดเจน โอกาสในการเรียนรู ภาระความรับผิดชอบในผลการดำเนินการ.
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 ความสำเร็จของบุคลากร รวมทั้งผูนำ ขึ้นอยูกับการที่บุคลากรมีโอกาสที่จะเรียนรู. การเรียนรู หมาย
รวมถึงการเตรียมบุคลากรสำหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององคกรดวย. การสอนงานในขณะปฏิบัติ
งานเปนวธิกีารพัฒนาบุคลากรทีมี่ความคุมคา โดยเช่ือมโยงกับเร่ืองการฝกอบรมกบัความจำเปนดานอัตรา
กำลังขององคกร. ในองคกรท่ีมีอาสาสมัคร การพัฒนาตนเองและการเรียนรูของอาสาสมัครแตละคนถือ
เปนสิ่งสำคัญที่ควรพิจารณาเชนกัน.

 องคกรตองสรางและใหคุณคากับระบบนิเวศธุรกิจท้ังการเปนพันธมิตรและคูความรวมมือภายในและ
ภายนอก และพันธมิตรแบบพหุภาคี ท้ังกับกับบุคลากรและองคกรอื่น เพื่อใหสามารถบรรลุเปาประสงค
โดยรวมไดดีขึ้น. ความรวมมือภายในองคกร อาจรวมถึงความรวมมือระหวางบุคลากรและผูบริหาร. การ
สรางความรวมมือภายในองคกร อาจเกี่ยวของกับการสรางเครือขายความสัมพันธระหวางบุคลากรขาม
สายงานในหนวยงานตาง ๆ และสาขาตาง ๆ หรือระหวางพนักงานและอาสาสมัคร เพื่อทำใหเกิดความ
ยืดหยุนมากขึ้น การตอบสนอง การเรียนรู และการแบงปนความรู. เมื่อผลิตภัณฑและบริการมีความเปน
สหสาขามากขึ้นเร่ือยๆ องคกรอาจตองการรูปแบบธุรกิจและระบบนิเวศธุรกิจใหม ๆ รวมถึงการเปน
พันธมิตรกับคูแขง หรือองคกรนอกขอบเขตอุตสาหกรรม สมาคม และเครือขายที่มีคุณคา.

ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว (Agility and Resilience) 

 ความสำเร็จในภาวะปจจบุนัท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลาและมีการแขงขนัในระดับโลก จำเปนตอง
อาศัยความคลองตัวและความสามารถในการฟนตวัขององคกร. ความคลองตัว หมายถึง ขีดความสามารถ
ในการเปล่ียนแปลงอยางฉับไวและความยืดหยุนในการปฏิบตักิาร. ความสามารถในการฟนตัวขององคกร
หมายถึง ความสามารถในการคาดการณ เตรียมรับมอื และกูคนืสูสภาพเดิมจากภัยพิบตั ิเหตุฉกุเฉนิ และ
การพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ และเม่ือเกิดการพลิกผันทางธุรกิจ คือการปกปองและยกระดับความผูกพัน
ของบคุลากรและลูกคา เครือขายอปุทานและผลการดำเนินการดานการเงินขององคกร รวมท้ังความผาสุก
ของชุมชน. ความสามารถในการฟนตัว รวมถึงความคลองตัวในการปรับเปลี่ยนแผน กระบวนการ และ
ความสัมพันธ เม่ือสถานการณบังคับ.

 หลายองคกรตองลดระยะเวลาในการนำผลติภัณฑหรอืบรกิารใหมหรอืทีป่รบัปรงุใหมเขาสูตลาด และ
เพือ่ตอบสนองอยางรวดเร็วตอประเด็นปญหาสงัคมใหม ๆ .  เหตุการณทีท่ำใหเกิดภาวะชะงักงนับอยครัง้
ซึ่งอาจสืบเนื่องมาจากการเกิดขึ้นของนวัตกรรม เทคโนโลยี หรือการเกิดผลิตภัณฑใหม วิกฤตเศรษฐกิจ 
เหตุการณรุนแรงจากสภาพภูมิอากาศ หรือเสียงเรียกรองจากชุมชนหรือสังคม ดังนั้น องคกรจึงตองมี
ความสามารถในการรับมือกับการจัดการความเสี่ยงและการเปลี่ยนแปลงดวยรอบเวลาที่สั้นลง. การ
ปรบัปรงุเรือ่งเวลาในการตอบสนองมกัตองอาศยัระบบงานใหม การตดัสินใจอยางรวดเรว็ ลดระบบบรหิาร
แบบมีพธิรีตีอง การปรับโครงสรางของกระบวนการทำงานใหเรียบงายขึน้ เครือขายผูสงมอบและพันธมิตร
ที่คลองตัว และมีประสิทธิภาพ หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่งไปสูอีก
กระบวนการหนึ่ง หรือจากสถานที่หน่ึงไปสูอีกสถานท่ีหนึ่งอยางรวดเร็ว 
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 ตัววัดท่ีเกี่ยวกับเวลาในทุกแงมุมมีความสำคัญมากขึ้น และตัววัดรอบเวลากลายเปนตัววัดท่ีสำคัญตัว
หน่ึงของกระบวนการ. การใหความสำคัญเรื่องเวลายังกอใหเกิดประโยชนสำคัญอื่น ๆ  เชน การปรับปรุง
เวลาทีใ่ชในการดำเนนิงานจะสงผลตอการปรบัปรงุหรอืการเปลีย่นแปลงระบบงาน องคกร คณุภาพ ตนทนุ
การบูรณาการหวงโซอุปทาน  ผลิตภาพ  และความสำเร็จอยางตอเนื่อง ในสภาพเศรษฐกิจที่ทาทายไป
พรอม ๆ กัน. ปจจัยความสำเร็จในการตอบสนองความทาทายเชิงแขงขัน คือ ระยะเวลาตั้งแตออกแบบ
จนออกสูตลาด หรือรอบเวลาในการสรางนวัตกรรม. องคกรจำเปนตองบูรณาการกิจกรรมตาง ๆ  จากข้ัน
ตอนหน่ึงไปสูอีกข้ันตอนหน่ึงอยางรวดเร็ว จากการวิจยัและแนวความคิดไปสูการนำไปใชในเชิงพาณิชยได
 เพือ่ตอบสนองการเปลีย่นแปลงอยูตลอดเวลาของตลาด. เหตกุารณทีท่ำใหเกดิการพลกิผันทางธรุกจิบอย
คร้ังซ่ึงอาจสบืเนือ่งมาจากการเกิดขึน้ของวกิฤตเศรษฐกิจ เหตกุารณรนุแรงจากสภาพภูมิอากาศ เสียงเรยีก
รองจากชุมชนหรือสังคม หรือนวัตกรรม เทคโนโลยี หรือการเกิดผลิตภัณฑใหม. เพื่อใหองคกรมีความ
สามารถในการฟนตัว คณะผูนำตองปลูกฝงความคลองตัวในการคาดการณโอกาสและภัยคุกคาม ปรับ
กลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปลี่ยนแปลง  และมีการกำกับดูแลที่แข็งแกรงดวยวัฒนธรรมแหงความไว
วางใจ. องคกรตองยอมรบักระบวนการคิดทีม่ขีอมลูสนับสนนุและจัดใหพนกังานมกีารเรียนรูทกัษะใหม ๆ 
อยางตอเนื่อง.

 ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว อาจประสบความสำเร็จ ตลอดระบบนิเวศธุรกิจของ
องคกร โดยผานความรวมมือพันธมิตรเชิงกลยุทธ ซี่งอาจมีสมรรนะหลักที่เติมเต็มใหแกองคกร และอาจ
ทำใหองคกรสามารถตอบสนองไดอยางรวดเร็วตอการพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ  การเขาสูตลาดใหม หรือ
การคดิทบทวนใหมถงึการนำเสนอผลติภัณฑและบรกิารใหแกลกูคาในบรบิททีก่วางขึน้. ระบบนเิวศธรุกิจ
ขององคกรอาจชวยผสมผสานและเสริมความแข็งแกรงและสมรรถนะหลักขององคกรหรือขีดความสามารถ
ของผูนำของทั้งสององคกรในประเด็นที่เปนความสนใจรวมกันไดอยางรวดเร็ว นำมาซึ่งความไดเปรียบ
เชิงกลยทุธใหม ๆ  ขององคกรอีกดวย. ผลลพัธทีไ่ดอาจเปนระบบนเิวศธรุกจิทีก่วางขวาง พึง่พาซึง่กันและ
กัน และคลองตัว ซึ่งรวมถึงพันธมิตรและคูความรวมมือแบบดั้งเดิม รวมทั้งคูแขง ลูกคา ชุมชน และ
องคกรภายนอกภาคสวนหรืออุตสาหกรรม.
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การเรียนรูระดับองคกร (Organizational Learning)

 การบรรลผุลการดำเนนิการขององคกรในระดบัสงูสดุ องคกรจำเปนตองมแีนวทางการนำไปปฏบิตัเิปน
อยางดีในเร่ืองการเรียนรูระดับองคกร ซึ่งรวมถึงการแบงปนความรูผานกระบวนการที่เปนระบบ. ดังนั้น 
บคุลากรทีไ่ดรบัการอบรมขามสายงานและไดรบัการใหอำนาจในการตดัสนิใจ รวมทัง้การจดัการองคความ
รูขององคกรใหทนัสมัยและมปีระสทิธิผล จงึมคีวามสำคญัอยางยิง่ในบรรยากาศการเปล่ียนแปลงในปจจุบนั. 
การเรียนรูระดับองคกร ประกอบดวย การปรับปรุงแนวทางที่มีอยูแลวอยางตอเนื่อง การปรับใชวิธีปฏิบัติ
ทีเ่ปนเลศิและนวตักรรม และการไมทำการเปลีย่นแปลงหรือนวตักรรมตอ หรือการสรางนวัตกรรมท่ีนำไป
สูเปาประสงคใหม แนวทางใหม ผลิตภัณฑและตลาดใหม.

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

 1) สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจำวันท่ีทำจนเปนกิจวัตร.
 2) สิ่งที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง (รากเหงาของปญหา).
 3) การเนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร.
 4) ส่ิงท่ีเกดิจากการมองเห็นโอกาสในการเปลีย่นแปลงท่ีสำคญัและมคีวามหมาย รวมท้ังการสรางนวตักรรม.

 แหลงการเรียนรูในองคกร ไดแก ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและพัฒนาขอมูล
จากลูกคา การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ ผลการดำเนินการของคูแขง และกระบวนการเทียบเคียง 
รวมทั้งระบบนิเวศธุรกิจขององคกร.

 การเรียนรูระดับองคกร สงผลดังนี้

 1) การเพิ่มมูลคาใหแกลูกคาผานผลิตภัณฑใหมหรือที่ปรับปรุงใหม และการบริการลูกคา.
 2) การสรางโอกาสใหม ๆ ทางธุรกิจ.
 3) การสรางและปรับปรุงกระบวนการใหมหรือรูปแบบทางธุรกิจใหม ๆ หรือที่ปรับปรุงขึ้นใหม.
 4) การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และตนทุนท่ีเกี่ยวของ.
 5) การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใชทรัพยากรทั้งหมดขององคกร.
 6) การเพิ่มความสามารถในการดำเนินการขององคกรเพื่อการตอบแทนสังคม.
 7) ความคลองตัวอยางสูงในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและการพลิกผันทางธุรกิจ.
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การมุงเนนความสําเร็จและนวัตกรรม (Focus on Success and Innovation)

 การสรางองคกรท่ีประสบความสำเร็จในปจจุบนัและในอนาคตตองอาศยัความเขาใจปจจัยตาง ๆ  ท้ัง
ในระยะสัน้และระยะยาวทีมี่ผลกระทบตอองคกรและตลาด. นอกจากนี ้ยงัตองอาศัยความสามารถในการ
ขับเคลื่อนนวัตกรรมขององคกร.

 ในการรักษาความสำเร็จอยางยัง่ยืน องคกรตองจัดการกับความไมแนนอนของสภาพแวดลอม รวมถึง
การสรางความสมดลุระหวางความตองการระยะสัน้ของผูมสีวนไดสวนเสียบางกลุมกับความจำเปนในการ
ลงทุนในระยะยาวเพื่อความสำเร็จ. ในการสรางความย่ังยืนและเปนผูนำดานผลการดำเนินการ องคกร
ตองมแีนวทางทีมุ่งเนนอนาคตอยางชดัเจน และมคีวามมุงม่ันทีจ่ะสรางพนัธะระยะยาวกบัผูมสีวนไดสวน
เสียที่สำคัญ ไดแก ลูกคา บุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร ผูถือหุน สาธารณชน และชุมชนขององคกร ซึ่ง
ตองอาศัยความคลองตัวในการปรับเปลี่ยนแผน กระบวนการ และความสัมพันธ เมื่อสถานการณบังคับ.

 การวางแผนงานขององคกรและการจัดสรรทรัพยากรจงึควรคาดการณลวงหนาถึงปจจัยตาง ๆ  กลาว
คือ ความคาดหวังของลูกคาทั้งในระยะส้ันและระยะยาว โอกาสในการสรางรูปแบบธุรกิจใหม และความ
รวมมอืหรอืการเปนพันธมิตรใหม ๆ  วิกฤตทีอ่าจเกดิข้ึนในอนาคต รวมทัง้เหตกุารณทีท่ำใหเกิดภาวะชะงกั
งันของสภาพเศรษฐกิจและสังคม การพัฒนาดานเทคโนโลยี ความจำเปนดานอัตรากำลังและขีดความ
สามารถ ความตองการและความคาดหวังของชุมชนและสังคม ตลาดที่มีการแขงขันสูง ความเสี่ยงดาน
ความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร การเปลีย่นแปลงของกฎระเบยีบขอบังคบัตาง
 ๆ  รวมท้ังการปรับเปลี่ยนเชิงกลยุทธของคูแขง ดังนั้น วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและการจัดสรรทรัพยากร
ขององคกร จึงตองรองรับปจจัยดังกลาวดวย. การมุงเนนความสำเร็จ ครอบคลุมถึงการทำใหมั่นใจถึง
ความสามารถในการฟนตัว การพฒันาผูนำ บคุลากร และผูสงมอบ การวางแผนเตรยีมผูรบัหนาทีต่อเนือ่ง
สำหรบัผูนำระดบัสูงท่ีมปีระสทิธผิล การสรางสภาพแวดลอมทีส่นบัสนนุความกลาเส่ียงท่ีผานการประเมนิ
ผล ตลอดทั้งการคาดการณถึงประเด็นการตอบแทนสังคมและความกังวลของสังคม.

 นอกจากนี้ การมุงเนนความสำเร็จ ยังครอบคลุมถึงการมุงเนนนวัตกรรม นั่นคือ การเปลี่ยนแปลงท่ี
สำคญัเพือ่ปรบัปรงุผลติภัณฑ บรกิาร โปรแกรม กระบวนการ การปฏบิตักิาร รปูแบบทางธรุกจิขององคกร
 หรอืความผาสกุของสงัคม เพือ่สรางคุณคาใหมใหแกผูมีสวนไดสวนเสยี. นวตักรรมควรนำองคกรไปสูมิติ
ใหมในการดำเนินการ และความสำเร็จ. นวัตกรรมอาจมีอยูในองคกรทุกขนาด ทุกประเภท และทุกระดับ
พัฒนาการ ในบางกรณี นวัตกรรมอาจเปนจุดกำเนิดขององคกร ในระบบงานและกระบวนการทำงานที่
พัฒนาขึ้นตามระดับพัฒนาการขององคกร.

 นวัตกรรมมีความสำคญัตอการปฏิบตักิาร ระบบงาน และกระบวนการทำงานขององคกรในทกุ ๆ ดาน. 
การสรางนวัตกรรมใชประโยชนจากสภาพแวดลอมท่ีเก้ือหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ 
และความกลาเสีย่งทีผ่านการประเมนิผลไดผลเสยีอยางรอบดาน. นวตักรรมและการปรบัปรงุใหดขีึน้อยาง
ตอเนือ่งเปนแนวคดิท่ีแตกตางกนั แตเติมเตม็ซ่ึงกันและกนั. องคกรทีป่ระสบความสำเรจ็ใชทัง้ 2 แนวทาง
ในการปรับปรุงผลการดำเนนิการ. ผูนำองคกรจึงควรช้ีนำและบริหารองคกรเพือ่ระบโุอกาสเชิงกลยุทธและ
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เพ่ือใหความกลาเส่ียงท่ีผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานกลายเปนสวนหน่ึงของวัฒนธรรมการ
เรียนรูขององคกร รวมทั้งบูรณาการนวัตกรรมเขาไวในการปฏิบัติงานประจำวัน โดยมีระบบการปรับปรุง
ผลการดำเนินการขององคกรชวยเกื้อหนุนใหเกิดนวัตกรรม. กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธอยางเปน
ระบบตองมีการปฏิบัติอยางทั่วถึงทั้งองคกร และควรคนหาพันธมิตรเชิงกลยุทธที่สามารถเติมเต็มใหแก
องคกร และกับองคกรที่เดิมอยูนอกระบบนิเวศธุรกิจขององคกร.

 นวัตกรรมอาจเกิดจากการปรับใชนวัตกรรมของอุตสาหกรรมอื่นเพ่ือทำใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยาง
กาวกระโดดในอุตสาหกรรมท่ีองคกรอยู. นวตักรรมเกิดจากการส่ังสมความรูขององคกรและบุคลากร และ
นวัตกรรมของพันธมิตร ผูใหความรวมมือ คูแขง ลูกคา และองคกรที่เก่ียวของอ่ืน ๆ รวมทั้งองคกร
ภายนอกภาคสวนหรืออตุสาหกรรม. นวัตกรรมอาจเปนความรวมมือระหวางบุคลากรซ่ึงปกติไมไดทำงาน
ดวยกนัและอยูในหนวยงานทีแ่ตกตางกันในองคกร ซึง่สามารถเพิม่พูนการเรยีนรูผานสารสนเทศทีแ่บงปน
กนัและความเตม็ใจทีจ่ะใชแนวคดิใหมๆ  จากภายนอกองคกรจดุประกายความคดิ. ดงัน้ัน ความสามารถ
ในการเผยแพรและใชประโยชนจากความรูใหมและท่ีสัง่สมมาเหลานีอ้ยางรวดเร็วจึงมีความสำคัญตอการ
ผลักดันนวัตกรรมและความสำเร็จขององคกร.

การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by Fact)

 การจัดการโดยใชขอมูลจริง ตองมีการวัดและการวิเคราะหผลการดำเนินการขององคกร ทั้งภายใน
องคกรและในสภาพแวดลอมการแขงขัน. การวัดผลควรพัฒนาจากความตองการและกลยุทธทางธุรกิจ 
และควรสือ่ถงึขอมูลและสารสนเทศทีส่ำคญัอยางย่ิงเกีย่วกับกระบวนการ ผลผลติ ผลลพัธ และผลสมัฤทธ์ิ
ที่สำคัญ รวมทั้งผลการดำเนินการของคูแขงและอุตสาหกรรม. การบริหารผลการดำเนินการขององคกร
อยางมปีระสทิธิผลตองอาศยัขอมูลและสารสนเทศหลากหลายรปูแบบประกอบกนั. ขอมลูสารสนเทศอาจ
อยูในหลายรูปแบบ เชน ตัวเลข กราฟ หรือขอมูลเชิงคุณภาพ และมาจากหลายแหลง ทั้งกระบวนการ
ภายใน ผลสำรวจ และอินเทอรเน็ต (รวมท้ังสื่อสังคมออนไลน). ระบบการวัดผลการดำเนินการควร
ครอบคลุมถึง
 • ผลการดำเนินการดานลูกคา ผลิตภัณฑ และกระบวนการ.
 • การเปรียบเทียบผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการ ดานตลาด และการแขงขัน.
 • ผลการดำเนินการดานผูสงมอบ บุคลากร พันธมิตร ตนทุน และการเงิน.
 • ผลลพัธดานการกำกบัดแูลองคกรและการปฏิบตัติามกฏระเบยีบขอบงัคบั และการบรรลวุตัถปุระสงค 
   เชิงกลยุทธ.

 ในการปรับปรุงผลการดำเนินการและการจัดการการเปล่ียนแปลง องคกรควรใหความสำคัญกับการ
เลือกและใชตัววัดหรือตัวช้ีวัดผลการดำเนินการ. “ตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่เลือกมาตองเปนตัวท่ีดีที่สุดในการ
สะทอนถึงปจจัยที่นำไปสูผลการดำเนินการที่ดีขึ้นในดานลูกคา การปฏิบัติการ การเงิน และสังคม. กลุม
ตวัวดัหรอืตัวช้ีวดัควรผานการคดัเลอืกมาอยางรอบคอบ โดยตองเช่ือมโยงกับความตองการของลกูคาและ
ผลการดำเนินการขององคกรจึงจะชวยใหกระบวนการท้ังหมดสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับ
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เปาประสงคขององคกร”. องคกรอาจจำเปนตองใชตัววัดและตัวช้ีวัดเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพ
แวดลอมท่ีมกีารเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว. การวิเคราะหขอมลูท่ีไดจากกระบวนการติดตามจะทำใหองคกร
สามารถประเมนิและปรบัเปลีย่นตัววัดหรือตัวช้ีวดัเหลาน้ันเพ่ือใหสนบัสนุนเปาประสงคขององคกรย่ิงขึน้.

 การวิเคราะห หมายถึง การสกัดสาระสำคัญของขอมูลและสารสนเทศออกมา เพื่อใชสนับสนุนการ
ประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสรางนวัตกรรม. ในการวิเคราะหองคกร จำเปนตองใช
ขอมูลเพื่อกำหนดแนวโนม การคาดการณ ตลอดจนความเปนเหตุเปนผลกัน ซึ่งโดยปกติแลวอาจไมเห็น
เดนชดั. การวเิคราะหจะสนับสนุนจดุมุงหมายหลายประการ เชน การวางแผน การทบทวนผลการดำเนนิ
การโดยรวม การปรับปรุงการปฏิบตักิาร การเปรยีบเทียบผลการดำเนินการกับระดบัเทยีบเคียงของคูแขง
 หรอืของ “วธิปีฏิบตัทิีเ่ปนเลศิ” และการจดัการการเปลีย่นแปลง. เพือ่อำนวยความสะดวกในการวเิคราะห
 อาจตองมีการรวบรมขอมูลจากแหลงตาง ๆ  ท้ังนี ้อาจตองมีการจำแนกขอมูลตามตลาด สายผลิตภณัฑ
 และกลุมบุคลากร เพื่อความเขาใจท่ีลึกซึ้งขึ้น.

การตอบแทนสังคม (Societal Contributions)
 ผูนำองคกรควรใหความสำคัญตอความรับผิดชอบที่มีตอสังคม และการคำนึงถึงความผาสุกและ
ประโยชนของสังคม. ผูนำควรเปนแบบอยางท่ีดีแกองคกรและบุคลากรในการคุมครองปองกันสุขอนามัย 
ความปลอดภัย และส่ิงแวดลอมของสาธารณะ ซึ่งครอบคลุมถึงผลกระทบของการปฏิบัติการขององคกร
และวงจรชีวติของผลิตภณัฑ. นอกจากน้ี องคกรควรใหความสำคัญตอการอนรุกัษทรพัยากร การนำกลับ
มาใชใหม และการลดความสูญเสียตั้งแตตนทาง. การวางแผนจึงควรคาดการณลวงหนาถึงผลกระทบใน
เชิงลบที่อาจเกิดขึ้นจากการผลิต การกระจายผลิตภัณฑ การขนสง การใชและการกำจัดผลิตภัณฑ. การ
วางแผนที่มีประสิทธิผลควรลดหรือปองกันมิใหเกิดปญหา แกไขปญหาที่เกิดขึ้นอยางตรงไปตรงมา และ
จัดใหมีสารสนเทศและการสนับสนุนที่จำเปนเพื่อใหสาธารณะมีความตระหนักในเรื่องดังกลาวอยูเสมอ 
รวมทั้งรักษาความปลอดภัย และความเชื่อมั่นของสาธารณะ.

 องคกรควรปฏบิตัติามกฎหมายและกฎระเบยีบขอบังคบัของทองถิน่ จงัหวดั หรอืประเทศ และควรถอื
เอาขอบังคับเหลานั้นเปนโอกาสในการทำใหเหนือกวาสิ่งที่จำเปนตองปฏิบัติตามกฎระเบียบ.

 การคำนงึถงึความผาสกุและประโยชนของสงัคม หมายถงึ การแสดงภาวะผูนำและการสนบัสนนุความ
ตองการท่ีสำคัญ (เทาที่ทำไดตามขอจำกัดทางทรัพยากรขององคกร) ในเร่ืองสิ่งแวดลอม สังคม และ
เศรษฐกิจในขอบขายท่ีองคกรสามารถสรางการเปล่ียนแปลงได. ภาวะผูนำและการสนับสนุนดงักลาว อาจ
รวมถึงการปรับปรุงดานการศึกษา การรักษาพยาบาล และบริการอื่นของชุมชน การสรางความเปนเลิศ
ดานส่ิงแวดลอม การเปนแบบอยางท่ีดีของสังคมในประเด็นท่ีมีความสำคัญ เชน ความหลากหลาย ความ
เทาเทียม และการมีสวนรวม การอนุรักษทรัพยากร การลดคารบอนฟุตพริ้นท การใหบริการชุมชนและ
กิจกรรมเพื่อการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ และการแบงปนสารสนเทศที่ไม
เปนความลับทางธุรกิจ. การสนับสนุนทางสังคมดังกลาว เปนความตองการของลูกคาหรือผูมีสวนไดสวน
เสียมากขึ้นเร่ือย ๆ.
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 ท้ังนี ้การแสดงภาวะผูนำในฐานะทีเ่ปนองคกรตนแบบสามารถสงผลตอองคกรอืน่ท้ังภาครฐัและเอกชน
ในการสรางความรวมมือเพ่ือใหบรรลุเจตจำนงดังกลาวดวย. ในการจัดการตอบแทนสังคม องคกรตองใช
ตัววัดที่เหมาะสม และผูนำตองรับผิดชอบตัววัดดังกลาว.

จริยธรรมและความโปรงใส  (Ethics and Transparency)

 องคกรควรแสดงใหเหน็ถงึความสำคัญของการประพฤติปฏบิตัอิยางมีจริยธรรมตอการทำธุรกรรมและ
การปฏิสมัพันธกบัผูมีสวนไดสวนเสยีทกุกลุม. คณะกรรมการกำกบัดูแลองคกรตองมจีริยธรรมสงูและตรวจ
ตดิตามการดำเนินการทัง้หมด. ผูนำระดบัสูงควรปฏบิตัตินเปนแบบอยางทีด่ขีองการประพฤติปฏบิตัอิยาง
มีจริยธรรม และแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงความคาดหวังตอบุคลากรในเรื่องดังกลาว.
 แนวปฏิบัติเร่ืองการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมขององคกรเปนพื้นฐานสำหรับวัฒนธรรมและ
คานิยมขององคกรและเปนสิ่งที่แยกแยะ “ความถูกตอง” ออกจาก “ความไมถูกตอง”. การกำหนดหลัก
จรยิธรรมท่ีออกแบบเปนอยางดีและคานยิมองคกรจะเอ้ืออำนาจในการตัดสินใจแกบคุลากรเพ่ือใหสามารถ
ตดัสนิใจอยางมปีระสิทธิผลดวยความมัน่ใจย่ิงขึน้ และอาจทำหนาท่ีเปนขอบเขตในการกำหนดบรรทดัฐาน
และขอหามขององคกร.

 คุณลักษณะของความโปรงใส คือ ความตรงไปตรงมาอยางคงเสนคงวาและการการนำองคกรและการ
บริหารจัดการดวยการสือ่สารอยางเปดกวาง ภาระความรบัผิดชอบ และการแบงปนขอมูลท่ีชดัเจนและถูก
ตอง ความโปรงใสมปีระโยชนตอองคกรหลายประการ และเปนปจจัยทีส่ำคญัในการสรางความผกูพนัของ
บุคลากรและทำใหบุคลากรเขาใจเหตุผลของการกระทำและส่ิงที่พวกเขาจะมีสวนรวมได. ความโปรงใส
และภาระความรบัผดิชอบยงัมคีวามสำคญัในการปฏสิมัพนัธกบัลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยีอ่ืน ทำใหเกิด
การมีสวนรวม ความผูกพัน และความเชื่อม่ันในองคกร.
 การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมและความโปรงใสจะสรางความไววางใจใหแกองคกรและผูนำ 
สรางความเชื่อเรื่องความเทาเทียมและความสงางาม ซึ่งเปนส่ิงที่ผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญใหคุณคา.
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ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ
 “แผนปฏบิตักิาร” หมายถึง แผนการดำเนินการท่ีเฉพาะเจาะจงซ่ึงองคกรใชในการบรรลุวตัถปุระสงค
เชิงกลยุทธ. แผนปฏิบัติการระบุรายละเอียดของทรัพยากรท่ีตองใชและกรอบเวลาท่ีตองทำใหสำเร็จ. 
การจัดทำแผนปฏิบัติการถือวาเปนขั้นตอนที่สำคัญอยางยิ่งในการวางแผน หลังจากที่มีการกำหนด
วตัถปุระสงคเชงิกลยุทธและเปาประสงคอยางชดัเจนแลว ทัง้นี ้เพือ่ใหบคุลากรท่ัวท้ังองคกรมคีวามเขาใจ
และนำกลยุทธไปปฏิบตัอิยางมีประสิทธผิล. ในเกณฑนี ้การถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏิบตั ิครอบคลุม
ถึงการสรางตัววัดใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันระหวางหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังหมด และในการ
ถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏิบตัอิาจจำเปนตองใหการฝกอบรมท่ีเฉพาะเจาะจงแกบคุลากรบางคนหรือ
มีการสรรหาบุคลากรใหมดวย.

 ตัวอยางเชน วัตถุประสงคเชิงกลยุทธของผูสงมอบในธุรกิจที่มีการแขงขันสูง คือ การสรางและรักษา
การเปนผูนำดานราคา ดังน้ันแผนปฏบิตักิารควรเปนการออกแบบกระบวนการทีม่ปีระสทิธิภาพ การสราง
ระบบบัญชีทีต่รวจสอบตนทุนในระดับกจิกรรม การมีกระบวนการและระบบบัญชทีีส่อดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันท่ัวทั้งองคกร และการเปนพันธมิตรกับผูสงมอบ. การถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ
อาจรวมถึงการฝกอบรมหนวยงานและทีมงานของผูสงมอบในการจัดลำดับความสำคัญตามตนทุน
และผลประโยชน. การวิเคราะหและการทบทวนในระดับองคกรจึงควรเนนทีก่ารเพ่ิมผลติภาพ การควบคุม
ตนทุน และคุณภาพ.

 ดูคำจำกัดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ประกอบ ในหนา 150. 

อภิธานศัพท  
(Glossary)
 อภิธานศัพทจะอธิบายคำศัพทในเกณฑ และแนวทางการใหคะแนนที่ขีดเสนใตไว. ประโยคแรกตอ
จากอภิธานศัพทแตละคำจะแสดงความหมายดวยตัวอักษรตัวเขม. ประโยคท่ีเหลือในยอหนาแรก
เปนการขยายความ. ยอหนาถัดมาเปนการใหตัวอยาง สารสนเทศเชิงพรรณนา หรือความเชื่อมโยงที่
สำคัญกับสารสนเทศอื่น ๆ ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.
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ALIGNMENT : ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน
 “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคลองของแผนงาน กระบวนการ 
สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากำลังบคุลากร การปฏิบัติการ 
ผลลัพธ และการวิเคราะห เพื่อสนับสนุนเปาประสงคที่สำคัญขององคกร. ความสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกันอยางมีประสิทธิผล จำเปนตองมีความเขาใจรวมกันในเจตจำนงและเปาประสงค รวมทั้งตองใช
ตัววัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพื่อชวยในการวางแผน การติดตาม การวิเคราะห และการปรับปรุงใน 
3 ระดับ คือ ระดับองคกร ระดับกระบวนการที่สำคัญ และระดับหนวยงาน.

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

ANALYSIS: การวิเคราะห
 “การวิเคราะห” หมายถึง การตรวจสอบขอเท็จจริงและขอมูลเพื่อใชเปนพื้นฐานในการตัดสินใจอยาง
มีประสิทธิผล. การวิเคราะหมักเก่ียวของกับการหาความสัมพันธในเชิงเหตุและผล. การวิเคราะหระดับ
องคกรโดยรวมจะชวยชี้นำการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทำงานเพื่อใหบรรลุผลลัพธทาง
ธุรกิจที่สำคัญและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ.

 ถงึแมขอเท็จจริงและขอมลูแตละตัวจะมีความสำคัญ แตไมใชองคประกอบหลักทีม่ปีระสิทธิผลตอการ
ปฏิบัติการหรือการจัดลำดับความสำคัญเสมอไป การปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลขึ้นอยูกับความเขาใจใน
ความสัมพันธขางตน ซึ่งไดจากการวิเคราะหขอเท็จจริงและขอมูล.

ANECDOTAL: สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็น
 “สารสนเทศนอย /ไมชดัเจน /ไมตรงประเด็น” หมายถึง สารสนเทศดานกระบวนการท่ีขาดความเฉพาะ
เจาะจงในดานวิธกีาร ตัววัด กลไกการถายทอดสูการปฏิบัติ และปจจัยการประเมิน การปรับปรุง และ
การเรียนรู. สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็นนี ้มักเปนการใชตัวอยางและการอธิบายกิจกรรม
แตละเรื่องมากกวากระบวนการที่เปนระบบ.

 ตัวอยางการตอบทีม่สีารสนเทศนอย /ไมชดัเจน /ไมตรงประเด็นในเรือ่งวิธกีารท่ีผูนำระดบัสูงถายทอด
สูการปฏิบตัเิก่ียวกบัผลการดำเนินการท่ีคาดหวัง อาจอธิบายถงึเหตกุารณทีผู่นำระดับสูงคนหน่ึงไปตรวจ
เยี่ยมสาขาตาง ๆ  ขององคกร. ในขณะที่การตอบดวยกระบวนการที่เปนระบบ จะอธิบายถึงวิธีการที่ผูนำ
ระดับสูงท้ังหมดใชในการส่ือสารถึงผลการดำเนินการที่คาดหวังไปยังทุกพื้นท่ีทำการและบุคลากรทุกคน
อยางสมำ่เสมอ รวมท้ังอธบิายถงึตัววดัทีผู่นำใชในการตรวจประเมินประสิทธผิลของวธิกีาร รวมถึงเคร่ือง
มือและเทคนิคท่ีใชในการประเมินและปรับปรุง.

 ดูคำจำกัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเปนระบบ” ประกอบ ในหนา 151.
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APPROACH: แนวทาง
 “แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชในการดำเนนิกระบวนการ (หมวด 1-6). ในเกณฑน้ี แนวทาง
ยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการตอคำถามของหัวขอและสภาพแวดลอมการดำเนินงานของ
องคกร รวมทั้งประสิทธิผลของการใชแนวทางนั้น.

 แนวทาง เปนมิติหน่ึงในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”  ในหนา 156.

BASIC QUESTIONS: คําถามพื้นฐาน
 “คำถามพ้ืนฐาน” หมายถึง แนวคิดท่ีเปนแกนสารท่ีสำคญัของหัวขอนัน้ ในเกณฑนี ้ขอกำหนดพ้ืนฐาน
ของแตละหัวขอแสดงไวที่ “ชื่อหัวขอ”.

 ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

BENCHMARKS: ระดับเทียบเคียง
 “ระดับเทียบเคยีง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ ซ่ึงมีผลการดำเนินการและวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ
ของกจิกรรมทีค่ลายคลงึกนัภายในหรอืภายนอกธรุกจิ. การทีอ่งคกรเขารวมการจดัระดบัเทยีบเคยีงเพือ่ให
เขาใจถึงผลการดำเนินการระดับโลกในปจจุบัน และเพื่อใหบรรลุผลการปรับปรุงอยางกาวกระโดด.

 ระดบัเทยีบเคยีง เปนรูปแบบหนึง่ของขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบ. ขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบอืน่ ๆ  รวมถงึขอมลู
ธุรกิจซ่ึงรวบรวมโดยบุคคลท่ีสาม ขอมูลผลการดำเนินการของคูแขงและการเปรียบเทียบกับองคกรที่
คลายคลึงกันท่ีอยูในพ้ืนท่ีภมูศิาสตรเดียวกันหรอืทีน่ำเสนอผลิตภัณฑและบริการคลายกนัในพ้ืนท่ีภมูศิาสตรอ่ืน.
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CAPABILITY, WORKFORCE: ขีดความสามารถ, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบุคลากร” ในหนา 154.

CAPACIITY, WORKFORCE: อัตรากําลัง, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตรากำลังบุคลากร” ในหนา 154.

COLLABORATORS: ผูใหความรวมมือ
 “ผูใหความรวมมือ” หมายถึง หนวยงานหรือบุคคลที่มีความรวมมือในการดำเนินการกับองคกรท่ีจะ
สนับสนุนในการจดังานหรอืกิจกรรมบางสวนหรอืผูทีร่วมดำเนนิการเปนครัง้คราวเมือ่มเีปาหมายระยะสัน้
ที่สอดคลองกันหรือเหมือนกัน. โดยท่ัวไป ความรวมมือในลักษณะน้ีมักไมมีขอตกลงหรือรูปแบบท่ีเปน
ทางการ.

ดูคำจำกัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ ในหนา 143.

CORE COMPETENCIES: สมรรถนะหลักขององคกร
 “สมรรถนะหลักขององคกร” หมายถึง เร่ืองที่องคกรมีความชำนาญที่สุด เปนขีดความสามารถพิเศษ
ที่สำคัญในเชิงกลยุทธ เปนแกนหลักท่ีทำใหองคกรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสรางความไดเปรียบในตลาดใหแก
องคกรหรอืสภาพแวดลอมของการบรกิาร. สมรรถนะหลกัขององคกร มักเปนสิง่ทีคู่แขง หรอืผูสงมอบและ
พันธมิตรลอกเลียนแบบไดยาก และสมรรถนะหลักขององคกรอาจสรางความไดเปรียบอยางตอเนื่องใน
การแขงขัน หรือสรางโอกาสในระบบนิเวศธุรกิจ. หากขาดสมรรถนะหลักที่จำเปนขององคกร อาจสงผล
ตอความทาทายเชิงกลยุทธที่สำคัญ หรือการเสียเปรียบในตลาด.

 สมรรถนะหลักขององคกร อาจเกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยี การเสนอบริการที่โดดเดน
 ตลาดที่เหมาะสมของตนเอง หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ. 
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CUSTOMER: ลูกคา
 “ลูกคา” หมายถึง ผูใชผลิตภัณฑ โปรแกรม/แผนงาน หรือบริการขององคกร (ในเกณฑเรียกวา “
ผลิตภัณฑ”) หรืออาจเปนผูใชในอนาคต. ลูกคาหมายรวมถึงผูใชผลิตภัณฑโดยตรงและผูซื้อผลิตภัณฑ
เพื่อจำหนายตอ เชน ผูจัดจำหนาย ตัวแทน หรือบริษัทที่ใชผลิตภัณฑขององคกรเปนสวนประกอบหนึ่ง
ของผลติภณัฑนัน้. เกณฑน้ีกลาวถงึลูกคาอยางกวาง ๆ  โดยครอบคลมุถงึลูกคาในปจจุบนั ลกูคาในอนาคต
และลูกคาของคูแขงดวย.

 ความเปนเลศิทีมุ่งเนนลกูคา เปนคานิยมประการหนึง่ของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตทิีฝ่งอยูในความ
เชื่อและพฤติกรรมขององคกรท่ีมีผลการดำเนินการที่ดี. การมุงเนนลูกคามีผลกระทบและควรเปนปจจัย
ในการบูรณาการในทศิทางเชิงกลยุทธขององคกร ระบบงานและกระบวนการทำงาน และผลลัพธทางธุรกิจ
ขององคกร.

 ดูคำจำกัดความของ “STAKEHOLDERS” “ผูมีสวนไดสวนเสีย” ในหนา 148.  เพ่ือใหทราบถึงความ
สมัพนัธระหวางลูกคาและบุคคลอ่ืนทีอ่าจไดรบัผลกระทบจากผลิตภัณฑ โปรแกรม หรือบรกิารขององคกร.

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผูกพันของลูกคา
 “ความผูกพันของลูกคา” หมายถึง แรงหนุนของลูกคาที่ทุมใหกับตราสินคาและผลิตภัณฑขององคกร
ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับความสามารถขององคกรในการตอบสนองความตองการและการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคาอยางตอเนื่อง เพื่อใหลูกคายังคงใชผลิตภัณฑ. ลักษณะของความผูกพัน รวมถึงการรักษาลูกคาไว
และความภกัดตีอตราสนิคา ความเตม็ใจของลกูคาในการทำธรุกิจกับองคกร เพ่ิมการทำธุรกิจกบัองคกร
และความเต็มใจของลูกคาในการแนะนำตราสินคา รวมทั้งผลิตภัณฑใหคนอื่นรูจักอยางแข็งขัน.
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CYCLE TIME: รอบเวลา
 “รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ตองใชเพื่อบรรลุตามขอผูกพันหรือทำงานใหเสร็จสมบูรณ. “รอบเวลา” 
หมายถึง เวลาที่ใชในการดำเนินการในทุกแงมุม เชน เวลาที่ใชในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด เวลาใน
การทำตามคำสั่งซื้อ เวลาในการสงมอบ เวลาในการปรับเปลี่ยนเครื่องจักร เวลาในการตอบสนองลูกคา 
และตัววัดดานเวลาที่สำคัญอื่น ๆ. การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึงเรื่องตาง ๆ ดังกลาว.

 ผลการดำเนินการดานเวลาและความเร็วมีความสำคัญอยางย่ิงตอการปรับปรุงความสามารถในการ
แขงขันและผลการดำเนินการโดยรวม.

DEPLOYMENT: การถายทอดสูการปฏิบัติ
 “การถายทอดสูการปฏบิตั”ิ หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึของการนำแนวทางไปดำเนนิการเพือ่
ตอบสนองคำถามในเกณฑ. การถายทอดสูการปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและความลึกใน
การนำแนวทางไปใชกับหนวยงานที่เกี่ยวของทั่วทั้งองคกร.

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

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกับการถายทอดสูการปฏิบัติ ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 156.

DIVERSITY: ความหลากหลาย
 “ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกตางระหวางบุคลากรซ่ึงทำใหเกิดสภาพแวดลอมการทำงาน
ที่เปนประโยชนและเปนตัวแทนของชุมชนของบุคลากรที่องคกรจางและชุมชนของลูกคา. ความแตกตาง
ของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรตาง ๆ เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ ความพิการ แนว
โนมทางเพศ อายุและพฤติกรรมท่ีแตกตางกันตามยุคสมัย การศึกษา ถ่ินกำเนิด และทักษะ รวมท้ังความ
แตกตางทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหคุณคาและการใชประโยชนจากความหลากหลายของชุมชนของ
บคุลากรท่ีองคกรจางและชุมชนของลูกคา. การใชประโยชนจากความหลากหลายของท้ังสองเร่ืองน้ีในการ
สรางบุคลากรจะเพิ่มโอกาสในการมีผลการดำเนินการที่ด ีสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา บุคลากร และ
ชุมชน รวมทั้งสรางความผูกพันกับลูกคาและบุคลากรอีกดวย.
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EFFECTIVE: ประสิทธิผล
 “ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินวากระบวนการหรือมาตรการที่ใชสามารถตอบสนองเจตจำนงที่
ตั้งไวไดดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลตอง

 1) ประเมินวากระบวนการนั้นมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร
    และองคกรสามารถถายทอดเพื่อนำแนวทางสูการปฏิบัติไดดีเพียงใด หรือ

 2) ประเมินผลลพัธของมาตรการท่ีใช โดยเปนตัวบงชีข้องกระบวนการหรอืผลการดำเนนิการของผลิตภณัฑ.

EMPOWERMENT: การใหอํานาจในการตัดสินใจ
 “การใหอำนาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การใหอำนาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจและการ
ปฏิบตักิารแกบคุลากร. เม่ือบคุลากรใดไดรบัการใหอำนาจในการตดัสินใจ บคุลากรนัน้จะพยายามใชความ
รูและความเขาใจที่ตนมีอยูเกี่ยวกับเรื่องงานนั้น ๆ ในการตัดสินใจอยางมีคุณภาพมากที่สุด.

 การใหอำนาจในการตัดสินใจมีจุดมุงหมายในการชวยบุคลากรใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคาต้ังแตการติดตอคร้ังแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพ่ิมผลิตภาพ ปรับปรุงผลการดำเนินการของ
องคกร รวมท้ังสงเสริมการทำงานรวมกัน. บคุลากรท่ีไดรบัอำนาจในการตัดสนิใจจะตองมสีารสนเทศเพือ่
การตัดสินใจท่ีเหมาะสม ดังนั้น องคกรจึงตองจัดใหมีสารสนเทศท่ีทันกาลและเปนประโยชนอยูเสมอ.

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผูกพัน, ลูกคา
 ดูคำจำกัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกคา” ในหนา 132.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผูกพัน, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผูกพันของบุคลากร” ในหนา 154. 
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ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม
 “การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม” หมายถึง การกระทำที่องคกรทำใหมั่นใจวาทุกการตัดสินใจ 
การปฏบิตักิาร และการปฏสิมัพนัธกับผูมสีวนไดสวนเสยี เปนไปตามหลกัจรรยาบรรณขององคกรและหลกั
การดานวิชาชีพ. หลักการเหลาน้ี ควรสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบยีบขอบังคบัทัง้หมดขององคกร รวม
ทั้งเปนพื้นฐานสำหรับคานิยมและวัฒนธรรมองคกร ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ “ความผิด”

 ผูนำระดับสูงควรประพฤติตนเปนแบบอยางท่ีดีของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม. หลักการน้ี
ประยุกตใชกับทุกคนที่เกี่ยวของในองคกร ตั้งแตลูกจางชั่วคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร และจำเปน
ตองมกีารส่ือสารและเสริมสรางอยางสมำ่เสมอ. ผูนำระดับสงูมหีนาทีร่บัผิดชอบในการทำใหวสัิยทศันและ
พันธกิจขององคกรสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม. ทั้งนี้ พฤติกรรมที่มีจริยธรรม รวม
ถึงการปฏิสัมพันธตอผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผูถือหุน ลูกคา พันธมิตร ผูสงมอบ และ
ชุมชนทองถิ่นที่องคกรตั้งอยู.

 การกำหนดหลักจริยธรรมท่ีออกแบบเปนอยางดีและมีความชัดเจนจะใหอำนาจในการตัดสินใจแก
บุคลากร เพื่อใหสามารถตัดสินใจอยางมีประสิทธิผลดวยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองคกรใชหลักจริยธรรม
เปนกรอบในการจำกัดพฤตกิรรมที่อาจจะทำใหเกิดผลกระทบทางลบตอองคกร และ/หรือสังคม.

 ดูคานิยม “จริยธรรมและความโปรงใส” ประกอบ ในหนา 126.

EXCELLENCE: ความเปนเลิศ
 ดูคำจำกัดความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การดำเนินการที่เปนเลิศ” ในหนา 145.
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GOALS: เปาประสงค
 “เปาประสงค” หมายถึง สภาพในอนาคตหรือระดับของผลของการดำเนินการที่องคกรตองการ หรือ
ปรารถนาที่จะบรรลุ. เปาประสงคเปนไดทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เปาประสงคเปนจุดหมายปลายทางที่
ชี้นำการปฏิบัติการ.  เปาประสงคเชิงปริมาณที่แสดงคาเปนจุดหรือเปนชวงที่เปนตัวเลขมักเรียกวา 
“เปาหมาย”. เปาหมายอาจเปนผลการดำเนินการท่ีองคกรปรารถนา โดยพิจารณาจากขอมูลเชิงเปรียบ
เทียบหรือขอมูลเชิงแขงขนั. “เปาหมายที่ทาทายอยางย่ิง (stretch goals)” หมายถึง เปาหมายของการ
ปรับปรุงที่ยิ่งใหญ การฉีกแนว หรือการปรับปรุงอยาง “กาวกระโดด” ในเรื่องที่มีความสำคัญอยางยิ่งตอ
ความสำเร็จในอนาคตขององคกร. ประโยชนของเปาประสงค รวมถึง

 • การทำใหวตัถปุระสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏบิตักิารมคีวามชัดเจน เพือ่ใหสามารถวดัความสำเร็จได.
 • การสนับสนุนการทำงานเปนทีมดวยการมุงเนนจุดหมายปลายทางรวมกัน.
 • การสนับสนุนใหมีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเปาหมายท่ีทาทายอยางยิ่ง.
 • การเปนพื้นฐานสำหรับวัดความกาวหนาและเรงใหบรรลุผล.

 ดูคำจำกัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณผลการดำเนินการ ” 
ประกอบ ในหนา 145.

GOVERNANCE: การกํากับดูแลองคกร
 “การกำกับดแูลองคกร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมตาง ๆ  ในการปกครอง
องคกร รวมทั้งความรับผิดชอบในดานตาง ๆ ของเจาของหรือผูถือหุน คณะกรรมการบริหาร และผูนำ
ระดับสูงขององคกร. กฎบัตรองคกร (corporate charters) กฎระเบียบท่ีบงัคบัใช (by laws) และนโยบาย
ขององคกร จะระบุเปนลายลักษณอักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของผูที่เกี่ยวของแตละกลุม รวมทั้ง
อธิบายถึงวิธีการกำหนดทิศทางและการควบคุมเพื่อสรางหลักประกันในดาน 

 1) ความรับผิดชอบตอเจาของ/ผูถือหุน และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น.
 2) ความโปรงใสของการปฏิบัติการ.
 3) การปฏิบัติอยางยุติธรรมตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม.

 กระบวนการตาง ๆ ดานการกำกับดูแลองคกร อาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ การตรวจ
ติดตามและประเมินผลการดำเนินการของผูบริหารสูงสุดขององคกร การกำหนดคาตอบแทนและผล
ประโยชนของระดับบริหาร การวางแผนการสืบทอดตำแหนง การตรวจสอบทางการเงินหรือหลักความ
ซื่อสัตยสุจริต (fiduciary) อื่น การจัดการความเสี่ยง การเปดเผยขอมูลขาวสาร รวมทั้งการรายงานการ
ดำเนินการแกผูถือหุน. การทำใหมั่นใจวาการกำกับดูแลองคกรมีประสิทธิผล มีความสำคัญตอความเชื่อ
ถือของผูมีสวนไดสวนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนตอประสิทธิผลขององคกร.
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HIGH PERFORMANCE: ผลการดําเนินการที่ดี
 “ผลการดำเนินการท่ีดี” หมายถึง การทำงานท่ีมุงใหผลการดำเนินการขององคกรและบุคลากรมีระดับ
สูงข้ึนเรื่อย ๆ  อยางเปนระบบ รวมถึงผลการดำเนินการดานคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการสรางนวัตกรรม
และรอบเวลา ซึ่งจะสงผลใหการใหบริการและคุณคาตอลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียดีขึ้น.

 แนวทางท่ีนำไปสูผลการดำเนินการท่ีด ีมีรปูแบบ หนาท่ี และระบบจูงใจท่ีแตกตางกันไป. ผลการดำเนิน
การที่ดีเกิดมาจากความผูกพันของบุคลากร และชวยเสริมสรางความผูกพนัของบุคลากร และเกี่ยวของ
กับการรวมมือกันระหวางฝายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเกี่ยวของกับกลุมที่ทำหนาที่ตอรอง  ความรวม
มอืระหวางหนวยงานและทีมงานตาง ๆ  การใหอำนาจในการตัดสินใจแกบคุลากร รวมถึงความรับผดิชอบ
สวนบุคคล และการนำขอมูลของบุคลากรมาใชในการวางแผน การเรียนรูและการสรางทกัษะระดับบคุคล
และระดับองคกร การเรียนรูจากองคกรอ่ืน  ความยืดหยุนในการออกแบบภาระงานและการมอบหมาย
งาน การรักษาโครงสรางองคกรแนวราบ (flattened organizational structure) เพื่อใหเกิดการใหอำนาจ
ในการตัดสินใจ และมีการตัดสินใจในระดับหนางานมากที่สุด รวมท้ังการใชตัววัดผลการดำเนินการและ
การเปรียบเทียบผลการดำเนินการอยางมีประสิทธิผล. หลายองคกรกระตุนใหเกิดผลการดำเนินการท่ีดี
โดยใชสิ่งจูงใจท้ังที่เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน ผลการดำเนินการ
ขององคกร สิ่งที่บุคคลและกลุมทำใหองคกร และการเพิ่มทักษะ. นอกจากน้ี กระบวนการทำงานที่ใหผล
การดำเนินการที่ดีตองพยายามทำใหโครงสรางองคกร สมรรถนะหลักขององคกร งาน ลักษณะงาน การ
พัฒนาบุคลากร และการใหสิ่งจูงใจมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน.
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HOW: อยางไร
 “อยางไร” หมายถงึ ระบบและกระบวนการทีอ่งคกรใชเพ่ือบรรลพุนัธกจิ. ในการตอบคำถาม “อยางไร” 
ในขอกำหนดของหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ควรรวมถึงสารสนเทศท่ีเกี่ยวกับแนวทาง 
(วิธีการและตัววัด) การถายทอดสูการปฏิบัติ การเรียนรู และการบูรณาการดวย.

INDICATORS: ตัวชี้วัด
 ดูคำจำกัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด” ในหนา 142.

INNOVATION: การสรางนวัตกรรม
 “การสรางนวตักรรม” หมายถงึ การเปลีย่นแปลงทีส่ำคญัเพ่ือปรับปรงุผลติภณัฑ กระบวนการ องคกร
 หรือความผาสุกของสงัคม รวมท้ังสรางมูลคาใหมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย. การสรางนวัตกรรมเปนการ
รบัเอาความคดิ กระบวนการ เทคโนโลย ีผลติภณัฑ หรอืรปูแบบธรุกิจ ซึง่อาจเปนของใหมหรอืนำมาปรบั
เพือ่การใชงานในรูปแบบใหม. ผลลัพธของการสรางนวัตกรรม เปนการฉีกแนวหรอืการเปล่ียนแปลงอยาง
กาวกระโดดในดานผลลัพธ ผลิตภัณฑ กระบวนการ หรือความผาสุกของสังคม. การสรางนวัตกรรมใช
ประโยชนจากสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุน  กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ และความเต็มใจที่จะ
ดำเนินการตามความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน.

 การสรางนวัตกรรมท่ีประสบความสำเร็จในระดับองคกรยังกอใหเกิดการแบงปนความรู การตัดสินใจ
ที่จะนำไปใช การดำเนินการ การประเมินผล และการเรียนรู. แมวาการสรางนวัตกรรมมักเกี่ยวของกับ
เทคโนโลย ีแตการสรางนวตักรรมสามารถเกดิไดในทุกกระบวนการทีส่ำคัญขององคกร ซึง่อาจไดประโยชน
จากการเปล่ียนแปลงผานการสรางนวัตกรรม ไมวาจะเปนการปรับปรุงอยางกาวกระโดด หรือการ
เปล่ียนแปลงแนวทางหรือผลผลิต. นวัตกรรมอาจมีอยูในองคกรทุกขนาด ทุกประเภท และทุกระดับ
พัฒนาการในบางกรณ ีจุดกำเนิดขององคกรมาจากสิ่งใหมทางความคิด กระบวนการ เทคโนโยลี และ
ผลิตภัณฑ หรือการเปลี่ยนแปลงพื้นฐานของโครงสรางองคกร หรือรูปแบบธุรกิจ.

 ดูคำจำกัดความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบ
ดาน” ในหนา 139. และ “STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ” ประกอบ ในหนา 150.
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INTEGRATION: การบูรณาการ
 “การบูรณาการ” หมายถึง การประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การจัดสรร
ทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบคุลากร การปฏิบัตกิาร ผลลัพธ และการวิเคราะห เพื่อ
สนับสนุนเปาประสงคที่สำคัญขององคกร. การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเปนมากกวาความสอดคลองไป
ในแนวทางเดียวกัน และจะสำเร็จไดกต็อเมือ่การดำเนินการของแตละองคประกอบภายในระบบการจัดการ
ผลการดำเนินการขององคกรมีการปฏิบัติที่เก่ียวเนื่องกันเปนหนึ่งเดียวอยางสมบูรณ.

 การบรูณาการเปนมิตหินึง่ในการประเมนิท้ังหมวดกระบวนการและหมวดผลลพัธ ดคูำอธบิายเพิม่เติม
เกี่ยวกับการบูรณาการ ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 156.

INTELLIGENT RISKS: ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบ
ดาน 
 “ความกลาเส่ียงท่ีผานการประเมนิผลไดผลเสียอยางรอบดาน” หมายถึง โอกาสทีจ่ะไดรบัประโยชนมี
สงูกวาโอกาสท่ีจะเกิดความเสียหาย หรือหากไมนำโอกาสน้ันมาพิจารณาจะบ่ันทอนความสำเร็จในอนาคต
ขององคกร. ความกลาเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดานนั้น องคกรตองสามารถยอมรับ
ความลมเหลว และองคกรตองยอมรบัวาไมสามารถคาดหวงัใหเกิดนวตักรรม หากดำเนนิการเฉพาะเรือ่ง
ที่มีโอกาสสำเร็จเทานั้น. ในระยะเริ่มตน องคกรตองลงทุนในเรื่องที่มีโอกาสสำเร็จ และในขณะเดียวกัน
ตองตระหนักถึงความลมเหลวที่อาจเกิดขึ้นได.

 ระดบัของความเสีย่งทีจ่ะรับไดอาจแตกตางกนัตามจงัหวะและระดบัของภยัคุกคามและโอกาสในธรุกิจ. 
สำหรับธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วในเรื่องผลิตภัณฑใหม หรือกระบวนการใหม หรือรูปแบบ
ทางธุรกิจใหม องคกรจำเปนตองลงทุนดานทรัพยากรมากกวาธุรกิจที่มั่นคงแลว ซึ่งในธุรกิจประเภทหลัง
น้ี องคกรยงัคงตองเฝาตดิตาม สำรวจการเตบิโตและการเปลีย่นแปลง แตโดยสวนมากมกัมแีนวโนมทีจ่ะ
ใชทรัพยากรนอยกวา.

 ดูคำจำกัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ” ประกอบ ในหนา 150.
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KEY: ที่สําคัญ
 “ท่ีสำคัญ” หมายถึง สิ่งท่ีสำคัญมากหรือสำคัญท่ีสุดท่ีมีความสำคัญอยางยิ่งตอการบรรลุผลลัพธที่
ตองการขององคกร. ยกตัวอยางเชน เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิกลาวถึงความทาทายที่สำคัญ แผน
งานทีส่ำคัญ กระบวนการทำงานทีส่ำคัญ และตวัวัดท่ีสำคญั ซ่ึงเปนสิง่ทีม่คีวามสำคญัทีส่ดุตอความสำเรจ็
ขององคกร. ส่ิงเหลานี้เปนองคประกอบท่ีสำคัญในการมุงไปสูหรือตรวจติดตามผลลัพธที่ตองการ. โดย
ทั่วไปมักระบุสิ่งที่สำคัญที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เชน ความทาทายท่ีสำคัญ 5 ประเด็น).

KNOWLEDGE ASSETS: สินทรัพยทางความรู
 “สินทรัพยทางความรู” หมายถึง ทรัพยากรทางปญญาที่มีการสั่งสมภายในองคกร โดยเปนความรูที่
ทัง้องคกรและบุคลากรเก็บรวบรวมไวในรูปแบบของสารสนเทศ ความคดิ การเรียนรู ความเขาใจ ความจำ
 ความเขาใจอยางถองแท ทักษะดานการรับรูและดานเทคนคิ รวมทั้งขีดความสามารถตาง ๆ. สินทรัพย
ทางความรู มีอยูในบุคลากร ซอฟตแวร สิทธิบัตร ฐานขอมูล เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและวิธี
ปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเปนท่ีเก็บสินทรัพยทางความรูขององคกรไว   สินทรัพยทางความรูยัง
มีอยูที่ลูกคา ผูสงมอบ และพันธมิตรดวย.

 สินทรพัยทางความรูเปน “ความรูในภาคปฏิบตั”ิ (Know How) ท่ีองคกรสามารถนำไปเพ่ือใชประโยชน
เพือ่ลงทุน และเพ่ือการเติบโต. การสรางและการจัดการสินทรัพยทางความรูจึงเปนสวนประกอบสำคัญ
สำหรับองคกรในการสรางคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร และชวยรักษาความไดเปรียบเชิง
แขงขันอยางย่ังยืน.

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนําองคกร
 “ระบบการนำองคกร” คือ 1) วิธกีารนำองคกรอยางเปนทางการและไมเปนทางการท่ีถกูใชทัว่ทัง้องคกร
 2) เปนรากฐานสำหรับการตัดสินใจที่สำคญั 3) เปนกระบวนการในการตัดสินใจ และนำผลการตัดสินใจ
ไปสื่อสารและปฏิบัติ. ระบบการนำองคกร ประกอบดวยโครงสรางและกลไกในการตัดสินใจ การทำให
ม่ันใจเรื่องการสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผูนำและผูจัดการ การเสริมสรางคานิยม การ
ประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังตอผลการดำเนินการ.

 ระบบการนำองคกรท่ีมปีระสิทธิผลตองคำนึงถงึความสามารถและความตองการของบุคลากรและผูมี
สวนไดสวนเสียอืน่ และตองตัง้ความคาดหวังตอผลการดำเนินการและการปรบัปรุงผลการดำเนนิการใหสงู. 
ระบบการนำองคกรสรางความภกัดแีละการทำงานเปนทมี โดยขึน้อยูกบัวสิยัทัศนและคานยิม รวมทัง้การ
มุงไปสูเปาประสงครวมขององคกร. ระบบการนำองคกรกระตุนและสนับสนุนความคิดริเร่ิม การสราง
นวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสรางสายการบังคับบัญชาตามเจตจำนงและหนาที่ รวม
ทั้งหลีกเล่ียงการมีสายการบังคับบัญชาท่ีตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน. ระบบการนำองคกรท่ีมี
ประสิทธิผลตองมีกลไกที่ผูนำใชในการประเมินตนเอง การรับขอมูลปอนกลับ และการปรับปรุง.
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LEARNING: การเรียนรู
 “การเรียนรู” หมายถึง ความรูหรือทักษะใหมที่ไดรับจากการประเมนิ การศึกษา ประสบการณ และ
นวัตกรรม. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิกลาวถึงการเรียนรูทั้ง 2 สวน คือ การเรียนรูระดับองคกรและ
ระดับบุคคลโดยบุคลากร โดย

 1) การเรียนรูระดับองคกรไดมาจากการวิจัยและพัฒนา วงจรการประเมินและการปรับปรุง ความคิด
และมุมมองจากบคุลากรและผูมีสวนไดสวนเสยี การแบงปนวธิปีฏิบตัทิีเ่ปนเลิศ และการจดัระดับเทยีบเคยีง.

 2) การเรียนรูระดบับุคคลไดมาจากการศึกษา การฝกอบรม และโอกาสในการพัฒนาเพ่ือความเจริญ
กาวหนาของบุคลากรแตละบุคคล.

 เพื่อความมีประสิทธิผล การเรียนรูควรถูกปลูกฝงอยูในวิถีการทำงานขององคกร ซึ่งสงผลใหเกิดการ
ไดเปรียบเชิงแขงขันและความยั่งยืนขององคกรและบุคลากร.

 ดูคำอธิบายเพ่ิมเติมของ “การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล” ในคานิยมและแนวคิดหลัก 
การใหความสำคัญกับบุคลากร ในหนา 119 และการเรียนรูระดับองคกร ในหนา 122.

 การเรียนรู เปนมิติหนึ่งในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 ดูคำอธิบายเพ่ิมเติมเก่ียวกับการเรียนรู 
ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 156.

LEVELS: ระดับ
 “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศท่ีเปนตัวเลข ที่ทำใหทราบวาผลลัพธและผลการดำเนินการขององคกร
อยูในตำแหนงหรืออันดับใดในมาตราวัดทีเ่หมาะสม. ระดับผลการดำเนินการทำใหสามารถตรวจประเมิน
ผลเปรียบเทียบกับผลการดำเนินการท่ีผานมา การคาดการณ เปาประสงค และตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ 
ที่เหมาะสม.
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MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดและตัวชี้วัด
 “ตัววัดและตัวชี้วดั” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจำนวนปจจัยนำเขา ผลผลิต และผลการ
ดำเนินการของกระบวนการ ผลิตภัณฑ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการ และผลการดำเนินการของ
องคกรโดยรวม. ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเปนแบบไมซับซอน (ไดจากการวัดแตละคร้ัง) หรือแบบหลาย
ตัวประกอบกัน.

 เกณฑไมไดแบงแยกอยางชัดเจนระหวางตวัวัดและตัวช้ีวดั อยางไรก็ตาม บางคนชอบใชคำวา “ตัวช้ีวดั” เม่ือ

 1) การวัดน้ันมีความสัมพันธกับผลการดำเนินการ แตไมใชตัววัดโดยตรงของผลการดำเนินการนั้น 
(เชน จำนวนขอรองเรียน เปนตัวชี้วัดของความไมพึงพอใจ แตไมใชตัววัดโดยตรงของความไมพึงพอใจ).

 2) การวัดนั้นเปนตัวทำนาย (ตัวชี้วัดนำ - leading indicator) ของผลการดำเนินการดานอื่น ๆ ที่มี
นยัสำคัญมากกวา (เชน ความพึงพอใจของลูกคาทีเ่พิม่ข้ึนอาจเปนตัวชีว้ดันำของการเพ่ิมสวนแบงตลาด).

MISSION: พันธกิจ
 “พันธกจิ” หมายถงึ หนาทีโ่ดยรวมขององคกร. พนัธกจิ เปนการตอบคำถามวา “องคกรพยายามบรรลุ
อะไร” พันธกิจอาจกำหนดลูกคาหรือตลาดที่องคกรใหบริการ สมรรถนะหลักขององคกร หรือเทคโนโลยี
ที่องคกรใช.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2022-2023 143

อภ
ิธา

นศ
ัพท



MULTIPLE QUESTION: คําถามยอย
 คำถามยอย หมายถึงรายละเอียดทีร่ะบใุนแตละคำถามภายใตประเด็นพจิารณา. คำถามแรกสุดในชุด
คำถาม แสดงถงึคำถามท่ีสำคญัท่ีสดุในชดุคำถามน้ัน คำถามตาง ๆ ท่ีตามมาจะขยายความคำถามแรก. 
ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

 องคกรทีม่ผีลการดำเนนิการด ีมีคะแนนสงู อาจไมสามารถตอบสนองคำถามยอยทัง้หมดไดดวยความ
สามารถหรือความสำเร็จที่เทาเทียมกัน.

OVERALL QUESTIONS: คําถามโดยรวม
 “คำถามโดยรวม” หมายถึง นัยสำคัญของแตละหัวขอ แสดงดวยคำถามแรก (คำถามนำ ที่เปนตัว
อักษรตัวเขม) ในแตละยอหนาของประเด็นพิจารณา. ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

PARTNERS: พันธมิตร
 “พันธมิตร” หมายถึง องคกรหรือกลุมบุคคลที่สำคัญท่ีตกลงทำงานรวมกับองคกร เพื่อใหบรรลุ
เปาประสงครวมกัน หรือเพื่อปรับปรุงผลการดำเนินการ. โดยท่ัวไป มักเปนความรวมมือในลักษณะที่เปน
ทางการเพ่ือจดุมุงหมายหรือจดุประสงคเฉพาะเจาะจง เชน เพือ่บรรลุวตัถุประสงคเชงิกลยทุธ หรือเพือ่สง
มอบผลิตภัณฑที่เฉพาะอยาง.

 โดยปกติ การเปนพันธมิตรมักมีกำหนดชวงเวลา และมีความเขาใจอยางชัดเจนในบทบาทและผล
ประโยชนที่มีรวมกัน.

 ดูคำอธิบายของ “COLLABORATORS” “ผูใหความรวมมือ” ในหนา 131.
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PERFORMANCE: ผลการดําเนินการ
 “ผลการดำเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธที่ไดจากกระบวนการ ผลิตภัณฑ และลูกคา ซ่ึง
ทำใหสามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธกับการคาดการณผลการดำเนนิการ มาตรฐาน ผลลัพธที่
ผานมา เปาประสงค และผลลัพธขององคกรอืน่ ๆ. ผลการดำเนินการอาจแสดงในรูปแบบตัวเงินและที่
ไมใชตัวเงิน.

 เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาตคิรอบคลมุผลการดำเนนิการ 4 ดาน ไดแก ผลติภัณฑ การมุงเนนลูกคา
 การปฏิบัติการ และการเงินและตลาด.

 1) “ผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑ” หมายถึง ผลการดำเนินการท่ีเกี่ยวของกับลักษณะของตัววัด
และตัวชีว้ดัของผลติภณัฑและบรกิารทีมี่ความสำคญัตอลกูคา ตวัอยางเชน ความเช่ือถือไดของผลติภัณฑ
การสงมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณลูกคา และเวลาในการตอบสนองการใหบริการ. 
สำหรับองคกรที่ใหบริการบางองคกรและองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร ผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑ 
อาจรวมถึงผลการดำเนินการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการท่ีตอบสนองไดอยางรวดเร็วใน
ภาวะฉุกเฉิน การใหบริการถึงบาน หรือความสามารถในการใชหลายภาษาในการใหบริการ.

 2) “ผลการดำเนินการดานการมุงเนนลูกคา” หมายถึง ผลการดำเนินการที่เกี่ยวของกับตัววัดและตัว
ชี้วัดในเร่ืองการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกคา ตัวอยางเชน การรักษาลูกคาไว ขอรองเรียน
และผลจากการสำรวจลูกคา.

 3) “ผลการดำเนนิการดานการปฏบิตักิาร” หมายถงึ ผลการดำเนนิการดานบคุลากร ดานการนำองคกร
ดานองคกร (รวมถึงจรยิธรรมและการปฏิบตัติามกฎหมาย) ท่ีเก่ียวของกบัตวัวดัและตวัช้ีวดัดานประสิทธผิล
ประสิทธิภาพ และภาระความรับผดิชอบ ตัวอยางเชน รอบเวลา ผลิตภาพ การลดความสูญเสยี การลา
ออกของบุคลากร อัตราการฝกอบรมขามสายงาน การปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับ ความรับผิดชอบ
ดานการเงิน การบรรลุกลยุทธ และการมีสวนรวมกับชุมชน. การวัดผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการ
อาจกระทำในระดับหนวยงาน ระดับกระบวนการที่สำคัญ และระดับองคกร.

 4) “ผลการดำเนินการดานการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการดำเนินการท่ีเก่ียวของกับตวัวัดและตัว
ชี้วัดในเรื่องตนทุน รายรับ และตำแหนงในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย การเติบโตของ
สินทรัพย และสวนแบงตลาด ตัวอยางเชน ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลคาเพ่ิมตอพนักงาน อัตราสวน
หนี้สินตอทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย กำไรจากการดำเนินงาน ผลการใชงบประมาณ ปริมาณเงิน
ทุนสำรอง วงจรเงินสด ตัววัดอ่ืน ๆ ดานความสามารถในการทำกำไรและสภาพคลอง และการเพิ่มสวน
แบงตลาด.
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PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลการดําเนินการที่เปนเลิศ
 “ผลการดำเนินการที่เปนเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการดำเนินการขององคกรอยางบูรณา
การ ซึ่งสงผลใหเกิด

 1) การสงมอบคณุคาท่ีดขีึน้อยูเสมอใหแกลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสีย ซ่ึงจะสงผลตอความสำเรจ็อยาง
ตอเนื่องขององคกร.

 2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององคกรโดยรวม.

 3) การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคลของบุคลากร.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการดำเนินการที่เปนเลิศ ซึ่งประกอบดวย โครงรางองคกร คานิยม
และแนวคิดหลัก และแนวทางการใหคะแนน สามารถนำมาใชเปนกรอบการทำงานและเครื่องมือในการ
ตรวจประเมินท่ีทำใหเขาใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนใหบรรลุ
ผลการดำเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุงมั่นสูความเปนเลิศ.

PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณผลการดําเนินการ
 “การคาดการณผลการดำเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดำเนินการในอนาคต. การคาด
การณควรอยูบนพืน้ฐานความเขาใจถึงผลการดำเนินการท่ีผานมา อตัราการปรับปรงุ และสมมติฐานเก่ียว
กบัการเปลีย่นแปลงภายในและการสรางนวตักรรมในอนาคต รวมทัง้สมมตฐิานเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลง
สภาพแวดลอมภายนอกซ่ึงสงผลตอการเปล่ียนแปลงภายใน. ดังนั้น การคาดการณผลการดำเนินการ
สามารถใชเปนเคร่ืองมือทีส่ำคญัอยางหน่ึงในการจัดการการปฏิบตักิาร การพัฒนาและการนำกลยุทธไปปฏิบตั.ิ

 การคาดการณผลการดำเนินการเปนการแถลงถึงผลการดำเนินการในอนาคต “ท่ีคาดหมายไว”  
เปาประสงค เปนการแถลงผลการดำเนินการในอนาคต “ที่ปรารถนา”. การคาดการณผลการดำเนินการ
ของคูแขงหรือองคกรในระดับท่ีเทียบเคียงกันไดอาจชี้ใหเห็นถึงความทาทายที่องคกรเผชิญอยูและเรื่องที่
จำเปนตองมีผลการดำเนินการท่ีกาวกระโดดหรือนวัตกรรม. เม่ือองคกรมุงหวังผลการดำเนินการท่ีกาว
กระโดดหรือนวัตกรรม การคาดการณผลการดำเนินการและเปาประสงคอาจเหลื่อมซอนกันได.

 ดูคำจำกัดความของ “GOALS” “เปาประสงค” ประกอบ ในหนา 136.
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PROCESS: กระบวนการ
 “กระบวนการ” หมายถงึ กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนั โดยมเีจตจำนงเกีย่วของกบัการผลติหรอืบรกิารใหแก
ลูกคา (ผูรับบริการ) ท้ังภายในและภายนอกองคกร. โดยท่ัวไป กระบวนการเปนขั้นตอนหรือกิจกรรมท่ีมี
ลำดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหวางคน เครื่องจักร เคร่ืองมือ เทคนิค วัสดุ และการปรับปรุง
มาทำงานรวมกัน. นอกจากนี้ แทบจะไมมีกระบวนการใดเลยที่สามารถดำเนินงานไดโดยลำพัง ดังนั้นจึง
ตองพิจารณาความสัมพันธกับกระบวนการอื่นท่ีสงผลกระทบกัน. ในบางสถานการณ กระบวนการอาจ
ตองดำเนินตามลำดับข้ันตอนที่กำหนดไวเฉพาะเจาะจงอยางเครงครัดตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและขอ
กำหนด (ที่อาจเปนทางการ) รวมท้ังการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน.

 ในกรณีที่เปนการบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อลูกคาเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการน้ัน คำวา “
กระบวนการ” จะมีความหมายที่กวางมากขึ้นในการตองขยายความวาตองทำอะไรในการบริการ ซึ่งอาจ
รวมถึงลำดับขั้นตอนกอนหลังที่พึงประสงคหรือคาดหวังไว. ถาหากขั้นตอนน้ันมีความสำคัญ การบริการ
จะตองใหสารสนเทศทีช่วยใหลกูคาเขาใจและปฏบิตัติามขัน้ตอนดงักลาวได. กระบวนการบรกิารดงักลาว
จำเปนตองมีแนวทางสำหรับผูใหบริการในการจัดการแกปญหาเฉพาะหนาที่เกี่ยวกับการกระทำหรือ
พฤติกรรมของผูรับบริการ.

 ในงานที่ใชความรู เชน การวางแผนเชิงกลยุทธ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห  คำวา “
กระบวนการ” อาจไมไดหมายความถงึลำดบัขัน้ตอนทีก่ำหนดไวอยางเปนทางการ แตหมายความถงึความ
เขาใจโดยรวมเกี่ยวกับการดำเนินการที่ตองใชความสามารถ เชน จังหวะเวลา ทางเลือกที่กำหนดไว การ
ประเมินผล และการรายงานผล. ท้ังนี้ ลำดับข้ันตอนของกระบวนการอาจเปนผลท่ีเกิดขึ้นภายหลังท่ีมี
ความเขาใจในเรื่องดังกลาวแลว.

 การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิมี 2 มิติ ไดแก กระบวนการและผลลัพธ ในการ
ตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปจจัย ประกอบดวย แนวทาง การถายทอดสูการปฏิบัติ การเรียนรู และ
การบูรณาการ.

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเร่ือง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 156.
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PRODUCTIVITY: ผลิตภาพ
 “ผลติภาพ” หมายถงึ การวัดประสทิธภิาพของการใชทรพัยากร. แมคำวา “ผลติภาพ” มักใชกบัปจจยั
ใดปจจัยหนึ่งเพียงอยางเดียว เชน บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน แต
แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถนำไปพิจารณาถึงการใชทรัพยากรทั้งหมดในการสรางผลผลิต. การ
วัด “ผลิตภาพโดยรวม” โดยใชตัววัดเชิงประกอบทำใหสามารถประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลง
ทั้งหมดในกระบวนการ (ซ่ึงอาจรวมถึงการเลือกใชทรัพยากรดวยนั้น) วามีประโยชนหรือไม.

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ, ผลการดําเนินการ
 ดคูำจำกัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การคาดการณผลการดำเนินการ ในหนา 145.

RESILIENCE: ความสามารถในการฟนตัว
 “ความสามารถในการฟนตวั” หมายถึง ความสามารถในการ (1) การคาดการณลวงหนา เตรียมรับมอื
 และกูคืนสูสภาพเดิมจากภัยพิบัติ เหตุฉุกเฉิน และการพลิกผันทางธุรกจิ (disruption) ตาง ๆ (2) การ
ปกปองและยกระดบัความผกูพนัของบคุลากรและลกูคา เครอืขายอปุทานและผลการดำเนนิการดานการ
เงินขององคกร ผลิตภาพขององคกร รวมท้ังความผาสุกของชุมชนเมื่อเกิดการพลิกผันทางธุรกิจตาง ๆ. 
ความสามารถในการฟนตัวขององคกรตองการความคลองตัวทั่วทั้งองคกร. นอกเหนือจากความสามารถ
ในการ “ฟนฟู” (bouce back) ไปสูสภาพกอนหนาการพลิกผันทางธุรกิจ. นอกจากน้ี ความสามารถใน
การฟนตวัยังหมายถงึการมแีผนท่ีชวยใหองคกรสามารถดำเนินงานตอไปไดตามความจำเปนระหวางการ
พลกิผันทางธุรกิจ. เพ่ือใหเกดิความสามารถในการฟนตัว คณะผูนำตองปลูกฝงความคลองตัวในการตอบ
สนองอยางรวดเร็ว ทั้งตอโอกาสและภัยคุกคาม ปรับกลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป และ
มีการกำกบัดูแลทีเ่ขมแขง็ดวยวฒันธรรมแหงความไววางใจ. องคกรตองมกีรอบความคดิ (mindset) เรือ่ง
ระบบนิเวศธุรกิจ กระบวนการคิดที่มีขอมูลสนับสนุนและจัดใหพนักงานมีการเรียนรูทักษะใหม. 

RESULTS: ผลลัพธ
 “ผลลพัธ” หมายถงึ ผลผลิตและผลลพัธขององคกร. การประเมนิผลลพัธจะพจิารณาจากผลการดำเนนิ
การในปจจุบัน ผลการดำเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบท่ีเหมาะสม รวมทั้งอัตรา ความ
ครอบคลุม และความสำคัญของการปรับปรงุผลการดำเนินการ รวมถึงความสัมพนัธระหวางตวัวดัผลลพัธ
กับขอกำหนดดานผลการดำเนินการที่สำคัญขององคกร.

 การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิมี 2 มิติ ไดแก กระบวนการและผลลัพธ และใน
การตรวจประเมินผลลัพธ ประกอบดวย ระดับผลการดำเนินการในปจจุบัน แนวโนม การเปรียบเทียบ 
และการบูรณาการ

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 156.
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SEGMENT: สวน (ประเภท ใชกับบุคลากร)
 “สวน” หมายถึง สวนใดสวนหนึ่งของลูกคา ของตลาด ของผลิตภัณฑ หรือของบุคลากร. โดยปกต ิ“
สวน” จะมีคุณลักษณะรวมกันที่สามารถจัดเปนกลุมไดอยางมีเหตุมีผล. ในหัวขอในหมวดผลลัพธ คำวา 
“สวน” หมายถึง ขอมูลดานผลลัพธที่แบงเปนสวน ๆ ในรูปแบบท่ีทำใหสามารถวิเคราะหผลการดำเนิน
การขององคกรไดอยางเหมาะสม. แตละองคกรสามารถกำหนดปจจยัของตนเองทีใ่ชในการแบงสวนลกูคา
ตลาด ผลิตภัณฑ และบุคลากร. ความเขาใจในเรื่อง “สวน” มีความสำคัญอยางย่ิงในการจำแนกความ
ตองการและความคาดหวังเฉพาะที่แตกตางกันอยางชัดเจนของกลุมลูกคา กลุมตลาด และกลุมบุคลากร
และสำคัญอยางยิ่งในการทำใหผลิตภัณฑสามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวัง
ของกลุมตาง ๆ ดังกลาว.

 ตัวอยางเชน การแบงสวนตลาดอาจแบงตามชองทางการจัดจำหนาย ขนาดธุรกิจ  ภูมิศาสตร หรือ
เทคโนโลยีที่ใช. การแบงสวนบุคลากรอาจแบงตามภูมิศาสตร ทักษะ ความตองการ การมอบหมายงาน 
หรือการจำแนกภาระงาน.

SENIOR LEADERS: ผูนําระดับสูง
 “ผูนำระดับสงู” หมายถงึ กลุมหรอืทีมผูบรหิารระดบัสงูขององคกร. ในหลาย ๆ องคกร ผูนำระดบัสงู 
ประกอบดวย ผูบริหารสูงสุดขององคกรและผูที่รายงานตรงตอผูบริหารสูงสุด.

STAKEHOLDERS: ผูมีสวนไดสวนเสีย
 “ผูมสีวนไดสวนเสีย” หมายถึง กลุมทกุกลุมท่ีไดรบัผลกระทบหรืออาจไดรบัผลกระทบจากการปฏิบตัิ
การและความสำเร็จขององคกร. ตัวอยางของผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญ อาจรวมถึงลูกคา บุคลากร 
พันธมิตร ผูใหความรวมมือ  คณะกรรมการกำกับดูแล ผูถือหุน ผูบริจาค ผูสงมอบ ผูเสียภาษี องคกรท่ี
ดแูลกฎระเบียบขอบังคับ ผูกำหนดนโยบาย ผูใหทนุดำเนินงาน และชุมนมุในทองถ่ินและสมาคมวิชาชีพ.

 คำจำกัดความของ “CUSTOMER” “ลูกคา” ประกอบ ในหนา 132. 
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STRATEGIC ADVANTAGES: ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ
 “ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ” หมายถึง ความไดเปรียบในเชิงตลาดตาง ๆ ท่ีเปนตัวตัดสินวาองคกร
จะประสบความสำเร็จในอนาคตหรือไม. โดยทั่วไป มักเปนปจจัยที่ชวยใหองคกรประสบความสำเร็จใน
เชิงแขงขนัท้ังในปจจบุนัและอนาคต เม่ือเทยีบกับองคกรอ่ืนทีม่ผีลติภัณฑทีค่ลายคลึงกัน. ความไดเปรียบ
เชิงกลยุทธมักมาจาก

 1) สมรรถนะหลักขององคกร ที่มุงเนนการสรางและเพ่ิมพูนขีดความสามารถภายในขององคกร.
 2) ทรพัยากรภายนอกทีส่ำคญัในเชิงกลยทุธ ซ่ึงเกดิจากการปรบัและใชประโยชนจากความสมัพนัธ
กับองคกรภายนอกและกับพันธมิตร.

 เมือ่องคกรเขาใจทีม่าของความไดเปรยีบเชิงกลยุทธทัง้สองแหลงแลว องคกรสามารถเพิม่พูนขดีความ
สามารถภายในที่เปนเอกลักษณน้ีดวยการใชประโยชนจากขีดความสามารถที่เกื้อหนุนกันจากองคกรอื่น.

 ดูคำจำกัดความของ “STRATEGIC CHALLENGES” “ความทาทายเชิงกลยุทธ” ในหนา 149 และ 
“STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถปุระสงคเชงิกลยุทธ” ในหนา 150 ประกอบ เพ่ือใหทราบถึงความสัมพนัธ
ระหวางความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ ความทาทายเชงิกลยทุธ และวตัถุประสงคเชิงกลยทุธ ซ่ึงเปนสิง่ท่ีองคกร
ระบุอยางชัดเจนในการตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรียบดังกลาว.

STRATEGIC CHALLENGES: ความทาทายเชิงกลยุทธ
 “ความทาทายเชิงกลยุทธ” หมายถึง แรงกดดันตาง ๆ ท่ีมีผลอยางชัดเจนตอความสำเร็จในอนาคต
ขององคกร. ความทาทายเหลานี้มักเกิดจากแรงผลักดันของตำแหนงในการแขงขันท่ีคาดหวังในอนาคต
ขององคกร เม่ือเปรียบเทียบกับองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน. โดยท่ัวไป ความทาทายเชิงกล
ยุทธเกิดจากแรงผลักดันภายนอก.  อยางไรก็ตาม ในการตอบสนองตอความทาทายเชิงกลยุทธที่มาจาก
แรงผลักดันภายนอก องคกรอาจตองเผชิญกับความทาทายเชิงกลยุทธภายในองคกรเองดวย.

 ความทาทายเชิงกลยุทธภายนอกอาจเก่ียวกับความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาหรือตลาด 
รวมท้ังการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑหรือเทคโนโลยี รวมถึงความเส่ียงดานการเงิน สังคม และความ
เสี่ยงหรือความจำเปนอื่น ๆ. ความทาทายเชิงกลยุทธภายใน อาจเกี่ยวกับขีดความสามารถขององคกร 
หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ขององคกร.

 ดูคำจำกัดความของ “STRATEGIC ADVANTAGES” “ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ” ในหนา 149 และ 
“STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถปุระสงคเชิงกลยุทธ” ในหนา 150 ประกอบ เพ่ือใหทราบถึงความสัมพนัธ
ระหวางความทาทายเชงิกลยทุธ ความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ และวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ ซ่ึงเปนสิง่ท่ีองคกร
ระบุอยางชัดเจนในการตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรียบดังกลาว.
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STRATEGIC OBJECTIVES: วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
 “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” หมายถึง จุดมุงหมายท่ีชัดเจนขององคกร หรือการตอบสนองตอการ
เปล่ียนแปลงหรือการปรับปรุงที่สำคัญ ความสามารถในการแขงขันหรือประเด็นทางสังคม และการได
เปรยีบทางธุรกิจ. โดยท่ัวไป วัตถปุระสงคเชิงกลยุทธจะมุงเนนท้ังภายในและภายนอกองคกร และเก่ียวของ
กับโอกาสและความทาทายที่สำคัญในดานลูกคา ตลาด ผลิตภัณฑ หรือเทคโนโลยี (ความทาทายเชิงกล
ยทุธ). กลาวอยางกวาง ๆ  วัตถปุระสงคเชงิกลยุทธ คอื ส่ิงท่ีองคกรตองบรรลเุพ่ือรกัษาหรือทำใหเกดิความ
สามารถในการแขงขัน และทำใหมั่นใจถึงความสำเร็จในระยะยาว. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธจะกำหนด
ทิศทางระยะยาวขององคกร และชี้นำในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร.

 ดูคำจำกัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ ในหนา 128 เพื่อใหทราบถึงความ
สัมพันธระหวางวัตถุประสงคเชิงกลยุทธกับแผนปฏิบัติการ รวมท้ังตัวอยางของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
และแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิงกลยุทธ
 “โอกาสเชิงกลยุทธ” หมายถึง ภาพอนาคตสำหรับผลิตภัณฑ บริการ กระบวนการ รูปแบบธุรกิจ (รวม
ทั้งพันธมิตรทางธุรกิจ) หรือตลาดใหมหรือที่เปล่ียนแปลงไป. ภาพอนาคตดังกลาวเกิดจากการคิดนอก
กรอบ การระดมสมอง การใชประโยชนจากความบังเอิญ กระบวนการวิจัยและสรางนวัตกรรม การ
ประมาณอยางฉีกแนวจากสภาพปจจุบัน และแนวทางอื่น ๆ เพื่อมองอนาคตที่แตกตางออกไป.

 การเกิดความคิดที่นำไปสูโอกาสเชิงกลยุทธ มักเกิดจากสภาพแวดลอมที่กระตุนใหเกิดความคิดอยาง
อสิระโดยไมถกูชีน้ำ. การเลือกวาจะดำเนนิการตามโอกาสเชงิกลยทุธใด ตองพจิารณาถงึความเสีย่งสมัพทัธ
 (relative risk) ดานการเงินและดานอื่น ๆ  จากนั้นจึงตัดสินใจอยางรอบคอบ (ความกลาเสี่ยงที่ผานการ
ประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน).

 ดูคำจำกัดความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกลาเสี่ยงท่ีผานการประเมินผลไดผลเสีย
อยางรอบดาน”  ประกอบ ในหนา 139.
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SYSTEMATIC: เปนระบบ
 “เปนระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไวเปนลำดบั สามารถทำซ้ำได และแสดงการใช
ขอมลูและสารสนเทศเพือ่ใหเกิดการเรยีนรู. แนวทางจะมคีวามเปนระบบ ถาหากมกีารสรางโอกาสในการ
ประเมิน การปรับปรุง และการแบงปน รวมอยูดวย จนสงผลใหแนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณยิ่งขึ้น. 

 ในการใชคำวา “เปนระบบ” ใหดู “แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ” ในหนา 163.

TRENDS: แนวโนม
 “แนวโนม” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่แสดงใหเห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลงของ
ผลลัพธขององคกร หรือความคงเสนคงวาของผลการดำเนินการในชวงเวลาหนึ่ง. แนวโนมแสดงผลการ
ดำเนินการขององคกรตามลำดับชวงเวลาที่เปลี่ยนไป.

 โดยทั่วไป การแสดงแนวโนมตองมีขอมูลในอดีตอยางนอยสามจุด (ที่มิใชการคาดการณ). ทั้งนี้ อาจ
จำเปนตองแสดงขอมูลเพ่ิมขึน้เพือ่ยืนยนัผลในเชงิสถติ.ิ ชวงเวลาทีใ่ชเพือ่ใหเหน็แนวโนมจะสามารถกำหนด
ไดจากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ. รอบเวลาท่ีสั้นลงทำใหตองมีการวัดบอยขึ้น ในขณะที่รอบเวลาท่ี
ยาวกวาอาจตองใชชวงเวลานานกวา จึงจะทราบแนวโนมที่สื่อความหมายไดชัดเจน.

 ตัวอยางของแนวโนมท่ีตองตอบตามเกณฑและแนวทางการใหคะแนน ไดแก ขอมูลที่เกี่ยวกับผลการ
ดำเนินการดานผลิตภัณฑ ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพงึพอใจของลูกคาและบุคลากร ผลการดำเนิน
การดานการเงิน ผลการดำเนินการดานตลาด และผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการ เชน รอบเวลา 
และผลิตภาพ.

VALUE: คุณคา
 “คุณคา” หมายถึง ความคุมคาของผลิตภัณฑ กระบวนการ สินทรัพย หรือการใชงาน เมื่อเทียบกับ
คาใชจายและทางเลือกอืน่ ๆ. องคกรมักพิจารณาคุณคาเพื่อประเมินผลประโยชนของทางเลือกตาง ๆ 
เทียบกบัตนทนุคาใชจาย เชน คุณคาท่ีลกูคาไดรบัจากผลิตภณัฑและบรกิารตาง ๆ  รวมกัน. องคกรจำเปน
ตองเขาใจวาคณุคาตอผูมสีวนไดสวนเสยีแตละกลุมคอือะไร จากนัน้สงมอบคณุคาใหแตละกลุมนัน้. การก
ระทำดังนี้ องคกรตองสรางความสมดุลของคุณคาที่มีตอลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย เชน  ผูถือ
หุน บุคลากร และชุมชน.
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VALUES: คานิยม
 “คานยิม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นำที่สื่อถึงความคาดหวังใหองคกรและบุคลากรปฏิบัติ. 
คานิยมสะทอนและสงเสริมวัฒนธรรมที่พึงประสงคขององคกร. คานิยมสนับสนุนและชี้นำการตัดสินใจ
ของบุคลากรทุกคน และชวยใหองคกรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศนดวยวิธีการที่เหมาะสม.

 ตัวอยางของคานิยม อาจรวมถึงการแสดงใหเห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ
ปฏสิมัพนัธกบัทกุกรณี การทำใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา การใหคุณคาตอแตละบุคคล และตอ
ความหลากหลาย การพิทักษสิ่งแวดลอม และความมุงมั่นใหมีผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศทุกวัน.

VISION: วิสัยทัศน
 “วิสัยทัศน” หมายถึง สภาวะท่ีองคกรตองการเปนในอนาคต. วิสัยทัศนอธิบายถึงทิศทางที่องคกรจะ
มุงไป สิ่งที่องคกรตองการจะเปน หรือภาพลักษณที่องคกรตองการใหผูอื่นรับรูในอนาคต.

VOICE OF THE CUSTOMER: เสียงของลูกคา
 “เสียงของลูกคา” หมายถึง กระบวนการในการเฟนหาสารสนเทศท่ีเกี่ยวกับลูกคา. กระบวนการดาน 
“เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยางตอเนื่องในการเฟนหาความตองการ ความ
คาดหวัง และความปรารถนาของลูกคา ทั้งที่ชัดเจน ไมชัดเจน และที่คาดการณไว โดยมีเปาหมายเพื่อ
ใหลกูคาเกดิความผูกพัน. การรับฟงเสียงของลกูคา อาจรวมถึงการรวบรวมและการบรูณาการขอมลูตาง ๆ 
ของลูกคา เชน ขอมูลที่ไดจากการสำรวจ ผลจากการสอบถามกลุมตัวอยาง ขอมูลและขอคิดเห็นจากสื่อ
สังคมออนไลน  การรับประกัน สารสนเทศดานการตลาดและการขาย ขอรองเรียนที่มีผลตอการที่ลูกคา
จะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ.

WORK PROCESSES: กระบวนการทํางาน
 “กระบวนการทำงาน” หมายถึง กระบวนการสรางคุณคาที่สำคัญที่สุดภายในองคกร ซ่ึงอาจรวมถึง
การออกแบบผลิตภัณฑ การผลิต และการสงมอบ การสนับสนุนลูกคา การจัดการเครือขายอุปทาน 
กระบวนการทางธุรกจิ และกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการทำงานเปนกระบวนการตาง ๆ  ท่ีเกีย่วของ
กบับุคลากรสวนใหญขององคกร และสรางคุณคาตอลกูคา ผูมีสวนไดสวนเสีย และผูถอืหุน. กระบวนการ
ทำงานท่ีสำคัญขององคกรตองดำเนินการใหสำเร็จโดยบุคลากรขององคกรเสมอ.

 กระบวนการทำงานทีส่ำคญัขององคกรมกัเกีย่วของกบัสมรรถนะหลกัขององคกร ปจจัยท่ีกำหนดความ
สำเร็จขององคกรเม่ือเทยีบกบัคูแขง และปจจยัทีผู่นำระดับสงูใชพจิารณาวาสำคัญตอการเติบโตขององคกร. 
กระบวนการทำงานที่สำคัญขององคกรตองดำเนินการใหสำเร็จโดยบุคลากรขององคกรเสมอ.

 ในทางตรงกันขาม โครงการเปนกระบวนการทำงานที่ไมเหมือนใครซึ่งตั้งใจดำเนินการใหเกิดผลลัพธ
แลวเลิกดำเนินการ.
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WORK SYSTEMS: ระบบงาน
 “ระบบงาน” ประกอบดวย กระบวนการทำงานภายในกับแหลงทรัพยากรตาง ๆ  จากภายนอกท่ีจำเปน
ตอการพฒันา และการสงมอบผลติภณัฑใหแกลกูคา และทำใหองคกรประสบความสำเรจ็ในตลาด. ภายใน
ระบบงาน กระบวนการภายในคือกระบวนการท่ีเก่ียวของกับบุคลากรขององคกร. แหลงทรัพยากรจาก
ภายนอก อาจรวมถงึกระบวนการท่ีดำเนินการโดยผูสงมอบและพันธมิตรทีส่ำคญั คูสญัญา และสวนอืน่ ๆ 
ในเครือขายอุปทานที่จำเปนตอการผลิตและสงมอบผลิตภัณฑ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและ
กระบวนการสนับสนุน. กระบวนการทำงานภายในและแหลงทรัพยากรจากภายนอกเหลานีท้ำงานรวมกัน
เพื่อใหงานขององคกรบรรลุผลสำเร็จ.

 การตัดสินใจเก่ียวกับระบบงานเปนเร่ืองในระดับกลยุทธ ซึ่งองคกรตองตัดสินใจวาใชกระบวนการ
ภายในหรือแหลงทรัพยากรจากภายนอกเพื่อประสิทธิภาพสูงสุดและความยั่งยืนในตลาด. การตัดสินใจนี้
ครอบคลุมถึงการปกปองสินทรัพยทางปญญา การใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร และการ
บรรเทาความเสีย่ง. การตดัสนิใจใดๆ ขององคกรจะมผีลกระทบตอโครงสรางองคกร บคุลากร กระบวนการ
ทำงาน และอุปกรณ / เทคโนโลยี.

WORKFORCE: บุคลากร
 “บุคลากร” หมายถึง บคุคลทกุคนท่ีองคกรเปนผูดูแลและมีสวนรวมโดยตรงในการปฏบิตังิานทีจ่ะทำให
งานขององคกรประสบความสำเร็จ รวมทั้งพนักงานที่องคกรจายคาตอบแทน (เชน พนักงานประจำ 
พนักงานที่ทำงานไมเต็มเวลา พนักงานชั่วคราว และพนักงานที่ทำงานผานโทรศัพท รวมทั้งพนักงานจาง
ตามสัญญาที่องคกรดูแลและควบคมุ) และอาสาสมัคร (ถามี) โดยรวมถึงผูนำ หัวหนางาน และผูจัดการ
ในทุกระดับ.
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WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสามารถของบุคลากร
 “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององคกรที่จะทำงานใหสำเร็จตาม
กระบวนการทำงาน ดวยความรู ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของบุคลากร. 
ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา การสราง
นวัตกรรมและการเปลีย่นผานสูเทคโนโลยใีหม การพฒันาผลติภณัฑและกระบวนการทำงานใหม รวมทัง้
การตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความตองการของกฎระเบียบขอบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป.

WORKFORCE CAPACITY: อัตรากําลังบุคลากร
 “อัตรากำลังบคุลากร” หมายถึง จำนวนบุคลากรที่ตองการในแตละระดับขององคกรที่จะทำใหมั่นใจ
ไดวาองคกรมีจำนวนผูปฏิบัติงานที่เพียงพอตอการทำใหกระบวนการทำงานสำเร็จ และสามารถสงมอบ
ผลิตภัณฑไปสูลูกคาไดสำเร็จ รวมท้ังความสามารถในการตอบสนองระดับความตองการบุคลากรตาม
ฤดูกาลหรือความตองการที่เปลี่ยนแปลง.

WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลากร
 “ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุงมั่นของบุคลากร ทั้งในดานความรูสึกและสติ
ปญญาเพ่ือทำใหงานวิสยัทศัน และพันธกิจ ขององคกรบรรลุผล. องคกรทีม่รีะดบัความผูกพนัของบุคลากร
สงูแสดงใหเหน็เดนชดัดวยสภาพแวดลอมทีส่งเสรมิใหมกีารทำงานทีใ่หผลการดำเนนิการทีด่ ีทำใหบคุลากร
มีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอยางเต็มที่เพื่อผลประโยชนของลูกคาและความสำเร็จขององคกร.

 โดยทั่วไป บุคลากรในองคกรจะรูสึกมีความผูกพันกับองคกรเมื่อมีแรงจูงใจและไดทำงานที่มีความ
หมายตอตน และเม่ือไดรับการสนับสนุนจากเพ่ือนรวมงานและในสถานท่ีทำงาน. ประโยชนของความ
ผกูพันของบุคลากร คือ การทำใหเกดิบรรยากาศความไวใจซ่ึงกันและกัน สภาพแวดลอมท่ีมีความปลอดภัย
และใหความรวมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี การใหอำนาจในการตัดสิน
ใจ และการมภีาระรบัผดิชอบตอผลการดำเนนิการของตน. ปจจัยแหงความสำเรจ็ทีจ่ะนำมาซึง่ความผกูพนั
ไดแก การฝกอบรมและการพัฒนาอาชีพการงาน ระบบการยกยองชมเชยและระบบการใหรางวัลที่มี
ประสิทธิผล โอกาสที่เทาเทียมกันและการไดรับการปฏิบัติที่เปนธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัว
ของบุคลากร.
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ระบบการใหคะแนน
 คะแนนของคำตอบในแตละหัวขอ จะขึ้นอยูกับการประเมินใน 2 มิติ คือ 

 1) กระบวนการ (หมวด 1-6).
 2) ผลลัพธ (หมวด 7).

 การใหคะแนนคำตอบในแตละหัวขอ ใหพิจารณาสารสนเทศท่ีเก่ียวของกับคำถามของหัวขอนั้นและ
แนวทางการใหคะแนนดังตอไปนี้
 • ปจจัยธุรกิจสำคัญที่นำเสนอในโครงรางองคกร.
 • ระดับความสมบรูณและความเหมาะสมของแนวทาง ความครอบคลุมของการถายทอดสูการปฏิบตั ิ
   และจุดแข็งของกระบวนการเรียนรูและปรับปรุง.
 • ระดับของผลการดำเนินการ และผลลัพธเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอื่น หรือองคกรที่เก่ียวเนื่องกัน  
   หรือระดับเทียบเคียง.

มิติการใหคะแนน
กระบวนการ

 “กระบวนการ” หมายถึง วธิกีารทีอ่งคกรใชและปรับปรงุ เพือ่ตอบคำถามตาง ๆ  ในหมวด 1-6. ปจจัย
ทั้ง 4 ที่ใชประเมินกระบวนการ ประกอบดวย  แนวทาง (Approach–A) การถายทอดสูการปฏิบัติ 
(Deployment–D) การเรียนรู (Learning–L) และการบูรณาการ (Integration–I) (ADLI). รายงานปอน
กลับของรางวัลคุณภาพแหงชาติสะทอนถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปจจัยเหลาน้ี. คะแนน
สำหรับหมวดกระบวนการเปนการประเมินภาพรวมของผลการดำเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัย
กระบวนการทั้ง 4 ดังนี้

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง

 • วิธีการที่ใชเพื่อใหบรรลุผลตามกระบวนการ.
 • ความเหมาะสมของวิธีการที่ใชตอบคำถามของหัวขอตาง ๆ ของเกณฑ และสภาพแวดลอมการ 
   ดำเนินงานขององคกร.
 • ความมีประสิทธิผลของการใชวิธีการตาง ๆ ขององคกร.
 • ระดับของการที่แนวทางนั้นนำไปใชซ้ำได และอยูบนพื้นฐานของขอมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือได   
   (ซ่ึงหมายถึง การดำเนินการอยางเปนระบบ).
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การถายทอดสูการปฏิบัต ิ(Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

 • การใชแนวทางเพื่อตอบสนองคำถามของหัวขอที่มีความเกี่ยวของและสำคัญตอองคกร.
 • การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา.
 • การนำแนวทางไปใชในทุกหนวยงานที่เหมาะสม.

การเรียนรู (Learning-L) หมายถึง

 • การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง.
 • การปรับปรุงแนวทางดวยการประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศหรือนวัตกรรม
 • การแบงปนความรูที่ไดจากการปรับปรุงและการสรางนวัตกรรมกับหนวยงานและกระบวนการอื่นที่ 
   เกี่ยวของภายในองคกร.

 ดู “จากการต้ังรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม” ในหนา 159 ซึ่งแสดงใหเห็นความกาวหนาผานระดับ
ความสมบูรณของมิติการใหคะแนนนี้

การบรูณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ

 • แนวทางที่ใชสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวใน
   โครงรางองคกร และเกณฑหมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6).
 • การใชตวัวดั สารสนเทศ และระบบการปรบัปรุง ท่ีชวยเสริมซึง่กันและกนั ทัง้ระหวางกระบวนการ 
    และระหวางหนวยงานทั่วทั้งองคกร.
 • แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ การวิเคราะห การเรียนรู และการปฏิบัติการ มีความสอดคลอง 
   กลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนับสนุนเปาประสงคระดับองคกร.

 ในการใหคะแนนหมวดกระบวนการ ใหคำนึงวาแนวทาง การถายทอดสูการปฏิบตั ิการเรียนรู และกา
รบูรณาการมีความเชื่อมโยงกัน. คำอธิบายแนวทางควรบงชี้เร่ืองการถายทอดสูการปฏิบัติเสมอ โดยให
สอดคลองกับคำถามของหัวขอนั้นและองคกรของตน. เมื่อกระบวนการพัฒนาสมบูรณขึ้น คำอธิบายควร
แสดงถึงวงจรการเรียนรู (รวมถึงนวัตกรรม) รวมทั้งบูรณาการกับกระบวนการและหนวยงานอื่น (ด ู“ข้ัน
ตอนการพัฒนากระบวนการ” หนา 161).
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ผลลัพธ
 “ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธขององคกรที่บรรลุผลตามคำถามใน หมวด 7 ปจจัยทั้ง 4 
ทีใ่ชในการประเมินผลลัพธ ไดแก ระดับ (Level-L) แนวโนม (Trend-T) การเปรียบเทยีบ (Comparison-C) 
และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI). คะแนนของหมวดผลลัพธเปนการประเมินภาพรวมของผล
การดำเนินการโดยรวม ซ่ึงพิจารณาปจจัยผลลัพธทั้ง 4 ดังนี้

 ระดับ (Level-Le) หมายถึง ผลการดำเนินการในปจจุบันของตัววัดดวยมาตรวัดที่เหมาะสม.

 แนวโนม (Trend-T) หมายถึงอัตราของการปรับปรุงผลการดำเนินการ หรือความตอเนื่องของผลการ
ดำเนินการท่ีดีในประเด็นท่ีสำคัญ (ความลาดชันของชุดขอมูลเม่ือเวลาผานไป).

 การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง ผลการดำเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับองคกรอื่น
ที่เหมาะสม เชน คูแขง หรือองคกรที่คลายคลึงกัน หรือระดับเทียบเคียง.

 การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของตัววัดผลลัพธตาง ๆ 
(มักมีการจำแนกประเภท) ท่ีระบุผลการดำเนินการดานลูกคารายสำคัญ ผลิตภัณฑ ตลาด กระบวนการ 
และแผนปฏิบตักิาร และเปาประสงคระดับองคกร ตามท่ีปรากฏอยูในโครงรางองคกร และในหมวดกระบวนการ.

 ในการใหคะแนนหมวดผลลัพธ ใหพิจารณาขอมูลระดับผลการดำเนินการ แนวโนม และตัวเปรียบ
เทยีบท่ีเหมาะสมของตัววัดและตัวช้ีวดัท่ีสำคัญขององคกร รวมท้ังการบูรณาการกับขอกำหนดท่ีสำคญัของ
องคกร. หมวดผลลัพธควรแสดงขอมูลความครอบคลุมของผลการดำเนินการตามที่รายงาน ซึ่งมีความ
เก่ียวของโดยตรงกับการถายทอดสูการปฏิบัติและการเรียนรูขององคกร. ถากระบวนการปรับปรุงมีการ
แลกเปลี่ยนเรียนรูและถายทอดสูการปฏิบัติอยางกวางขวาง องคกรควรมีผลลัพธที่สอดคลองกันดวย.

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

 ประเด็นสำคัญที่ตองพิจารณาในการประเมินและใหขอมูลปอนกลับ คือ “ความสำคัญ” 
ของกระบวนการและผลลพัธตอปจจยัสำคญัทางธรุกิจ ทีแ่สดงไวในรายงานวธิกีารและผลการดำเนนิงาน. 
องคกรควรระบุเรื่องที่เห็นวาสำคัญที่สุดไวในโครงรางองคกรและหัวขอตาง ๆ เชน หัวขอ 2.1, 2.2, 3.2, 
5.1, 5.2 และ 6.1 โดยเฉพาะอยางยิ่งเรื่องความตองการที่สำคัญของลูกคา สภาพแวดลอมดานการแขงขัน
ความตองการของบุคลากร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สำคัญ และแผนปฏิบัติการ.
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วิธีการใหคะแนนในแตละหัวขอ
(How to Score an Item Response)

 การใหคะแนนในแตละหัวขอ ควรยึดแนวทางดังตอไปนี้
 1. พิจารณาแนวทางการใหคะแนน (หนา 163 และ 165).
 2. พิจารณาวาชวงคะแนนใด (เชน 30–45%, 50-65% หรือ 70–85%) อธิบาย “ระดับความสำเร็จของ
องคกรไดใกลเคียงที่สุด” ดังที่รายงานไวในการตอบในหัวขอนั้น. เลือกชวงคะแนนโดยพิจารณาจากภาพ
รวมของปจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรือปจจัยทั้ง 4 ของผลลัพธ (LeTCI). ชวงคะแนนที่ใหจะ
เปนชวงคะแนนท่ีสะทอนการตอบรายงานในภาพรวมไดดทีีส่ดุ โดยไมเปนการแจงนับหรือการเฉลีย่ผลของ
การตรวจประเมินทีละปจจัย. ท้ังนี ้จะไมใชปจจัยหน่ึงปจจัยใดเปน “ตัวกนั (gate)” ใหคะแนนไมสามารถ
ขยับขึน้ไปในชวงคะแนนท่ีสงูกวานัน้. ชวงคะแนนทีอ่ธิบาย “ระดบัความสำเรจ็ขององคกรทีใ่กลเคยีงท่ีสดุ” 
ไมจำเปนตองสมบูรณแบบ และมักมีความไมสมบูรณในบางปจจัยที่ใชในการตรวจประเมินในหมวด 1-6  
(ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI) ก็ได.
 3. อานชวงคะแนนถัดไปท่ีสงูขึน้ไปหรือตำ่ลงมา. การตัดสนิใจใหคะแนน (เชน 55% หรือ 60%) ภายใน
ชวงคะแนนที่เลือกไว ตองประเมินวาคำตอบในหัวขอนั้น ๆ ในภาพรวมใกลเคียงกับเนื้อหาที่อธิบายใน
ชวงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต่ำลงมาเพียงใด.

จากการตั้งรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม
(From Fighting Fires to Innovation)

ตัวอยางการประยุกตใชจากการดับเพลิงสูนวัตกรรมปองกันอัคคีภัย

 การเรียนรูถอืไดวาเปนคุณลักษณะสำคัญขององคกรท่ีมีสมรรถนะสูง. การเรียนรูและการถายทอดสูการ
ปฏิบัติอยางมีประสิทธิผลจะชวยผลักดันองคกรจากระดับเบื้องตนท่ีมุงต้ังรับปญหา ไปสูระดับสูงสุดของ
การปรับปรุงอยางทั่วถึง การพัฒนา และการสรางนวัตกรรม.

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปญหา 
(Reacting to the Problem) (0-5%)

 ผูที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนกตกใจ
กับปญหาท่ีเกิดข้ึน เนนการหาทางแกไขปญหา
เฉพาะหนา เพื่อคลี่คลายสถานการณนั้นใหกลับสู
สภาวะปกติอยางรวดเร็ว. คลายกับเจาหนาท่ีผูรับ
ผิดชอบเรงวิ่งลากสายดับเพลิงเพื่อดับเพลิงใหเร็ว
ที่สุดเทาที่จะทำได.
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ขั้นที่ 2 รณรงคใหเกิดการปรับปรุง 
(General Improvement Orientation) (10-25%)

 องคกรโดยผูทีร่บัผิดชอบแสวงหาเครือ่งมอืหรอืกำหนดมาตรการใน
การแกไขปญหาเพือ่ใหสามารถรบัมอืกับปญหาไดอยางรวดเรว็ และลด
ผลกระทบของความเสียหายที่เกิดขึน้.  เทียบไดกับการที่องคกรติดต้ัง
ทอและสายดบัเพลิงจำนวนมากขึน้เพ่ือชวยเพิม่ความรวดเรว็ในการดบั
เพลิงและลดความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น.

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอยางเปนระบบ
(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%)

 องคกรเร่ิมมีการประชุมหารือรวมกันเพ่ือประเมินจุดท่ีเปนความ
เสีย่งหรือสาเหตุของปญหา เพ่ือหาทางรับมอืกบัความผิดปกติทีอ่าจเกิด
ข้ึนตรงจุดนั้นไดอยางมีประสิทธิผลมากข้ึน. เทียบไดกับการท่ีองคกร
ประเมินวาพืน้ท่ีใดมีความเส่ียงในการเกิดเพลิงไหม และติดตัง้อุปกรณ
ตรวจจับความรอนและหัวรดน้ำ (Heat Sensors and a Sprinkler System) 
เปนพิเศษ พรอมท้ังแผนการรับมืออัคคภียัทีอ่าจเกิดขึน้ในพ้ืนทีบ่รเิวณน้ัน.

ขั้นที่ 4 การเรียนรูทบทวนและกําหนดกลยุทธปรับปรุง 
(Learning and Strategic Improvement) (50-65%)

 องคกรดำเนินการบริหารจัดการเชิงปองกันการเกิดอัคคีภัยอยาง
เปนระบบมากขึ้น. เทียบไดกับการที่องคกรติดตั้งระบบตรวจจับความ
รอนและหัวรดน้ำในบริเวณกวาง เพ่ือชวยเตือนภัยใหทราบเม่ือระดับ
อุณหภูมิเพิ่มสูงขึ้นจนสามารถทำใหเกิดเพลิงไหมและรดน้ำดับไฟได.

ขั้นที่ 5 การวิเคราะหองคกรและสรางนวัตกรรม 
(Organizational Analysis and Innovation) (70-100%)

 องคกรดำเนินการวิเคราะหขอมูลสารสนเทศระดับองคกรและ
สรางสรรคนวัตกรรมที่เนนการปองกันที่สาเหตุเบื้องตน เพ่ือลดโอกาส
การเกิดของปญหา. เทยีบไดกบัการท่ีองคกรเนนใหเกดิความปลอดภยั
โดยเปล่ียนมาใชวัสดุอุปกรณที่ปองกันไฟและติดไฟยาก เปล่ียนมาใช
ของเหลวทีม่นีำ้เปนสวนประกอบหลกัแทนของเหลวไวไฟ และใหความ
สำคญักบัระบบตรวจจบัความรอนและหวัรดนำ้ ในฐานะวิธกีารปองกนั
เชิงเตือนภัยเม่ือปญหาไดเกิดขึ้นแลว นอกจากนี้ แนวทางนี้ไดรับการ
แบงปนกับทุกสวนงาน และมีการฝกปฏิบัติในทุกสถานท่ีทำการ.
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ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ 
(Steps toward Mature Processes)

ตัวชวยในการตรวจประเมินและใหคะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 
1. ตั้งรับปญหา (Reacting to Problems) (0–25%)

2. แนวทางเร่ิมเปนระบบ (Early Systematic Approaches) (30 – 45%)

3. แนวทางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน (Aligned Approaches) (50–65%)  

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

 การปฏิบตักิารมีในลักษณะเปนกิจกรรมมากกวา
เปนกระบวนการ และสวนใหญจะตอบสนองความ
ตองการหรือปญหาเฉพาะหนา. ขาดการกำหนด
เปาประสงคที่ดี.

 องคกรอยูในขั้นเริ่มตนของการปฏิบัติการโดย
กระบวนการท่ีสามารถทำซ้ำได. มีการประเมินผล
และการปรับปรุง และเร่ิมมีการประสานงานบาง
ระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร. มีการ
กำหนดกลยุทธและเปาประสงคเชิงปริมาณ.

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่
สามารถทำซ้ำได และมีการประเมินผลอยาง
สม่ำเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบงปนความรู
และการประสานงานระหวางหนวยงานตาง ๆ 
ภายในองคกร. กระบวนการตอบสนองกลยุทธและ
เปาประสงคที่สำคัญขององคกร.

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่
สามารถทำซ้ำได และมีการประเมินผลอยาง
สม่ำเสมอเพือ่การเปล่ียนแปลงและการปรบัปรุงใหดีข้ึน
โดยรวมมือกับหนวยงานอ่ืนท่ีไดรับผลกระทบ. 
การวิเคราะห นวัตกรรม และการแบงปนสารสนเทศ
และความรู สงผลใหการทำงานขามหนวยงานเปน
ไปอยางมปีระสทิธิภาพ. ใชกระบวนการและตวัวดัใน
การติดตามความกาวหนาของเปาประสงคเชิงกล
ยุทธและการปฏิบัติการที่สำคัญ.

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ
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Process Scoring Guidelines
(For Use with Categories 1–6)

ProcessScore

• No SYSTEMATIC APPROACH to item requirements is evident; information is ANECDOTAL. (A)
• Little or no DEPLOYMENT of any SYSTEMATIC APPROACH is evident. (D)
• An improvement orientation is not evident; improvement is achieved by reacting to problems. (L)
• No organizational ALIGNMENT is evident; individual areas or work units operate independently. (I)

• The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to the BASIC QUESTION in the item is evident. (A)
• The APPROACH is in the early stages of DEPLOYMENT in most areas or work units, inhibiting progress 
  in achieving the BASIC QUESTION of the item. (D)
• Early stages of a transition from reacting to problems to a general improvement orientation are evident. (L)
• The APPROACH is ALIGNED with other areas or work units largely through joint problem solving. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the BASIC REQUIREMENTS of the item, is evident. (A)
• The APPROACH is DEPLOYED, although some areas or work units are in early stages of DEPLOYMENT. (D)
• The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to evaluation and improvement of KEY PROCESSES is evident. (L)
• The APPROACH is in the early stages of ALIGNMENT with the basic organizational needs identified 
  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the OVERALL REQUIREMENTS of the item, is evident. (A) 
• The APPROACH is well DEPLOYED, although DEPLOYMENT may vary in some areas or work units. (D)
  A fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and some examples of use of best  
  practices, instances of INNOVATION, or sharing of refinements, are in place for improving the         
  efficiency and EFFECTIVENESS of KEY PROCESSES. (L)
• The APPROACH is ALIGNED with your overall organizational needs as identified in response to 
  the Organizational Profile and other process items. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to MULTIPLE QUESTIONS in the item, is evident. (A)
• The APPROACH is well DEPLOYED, with no significant gaps. (D)
• Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING, including 
  INNOVATION, are KEY management tools; there is clear evidence of refinement as a result of  
  organizational-level ANALYSIS and sharing. (L)
• The APPROACH is INTEGRATED with your current and future organizational needs as identified 
  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, fully responsive to the MULTIPLE REQUIREMENTS in the item, 
  is evident. (A)
• The APPROACH is fully DEPLOYED without significant weaknesses or gaps in any areas or work units. (D)
• Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING through  
  INNOVATION are KEY organization-wide tools; refinement and INNOVATION, backed by ANALYSIS and 
  sharing, are evident throughout the organization. (L)
• The APPROACH is well INTEGRATED with your current and future organizational needs as identified 
  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)

0%
or
5%

10%, 15%, 
20%, or 25%

30%, 35%, 
40%, or 45%

50%, 55%, 
60%, or 65%

70%, 75%,
80% or 85%

90%, 95% 
or 100%
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แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ
(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

กระบวนการคะแนน

0%
หรือ
5%

10%, 15%, 
20%, หรือ

25%

30%, 35%, 
40%, หรือ

45%

50%, 55%, 
60%, หรือ

 65%

70%, 75%,
80% หรือ

85%

90%, 95% 
หรือ 100%

• ไมมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบคำถามของหัวขออยางชัดเจน. มสีารสนเทศนอย /ไมชดัเจน /ไมตรงประเด็น. (A)
• แทบไมปรากฏหลกัฐานการนำแนวทางที่เปนระบบไปถายทอดสูการปฏบิตั.ิ (D)
• ไมปรากฏหลักฐานวามีแนวคิดในการปรับปรุง (Improvement Orientation). มีการปรบัปรุงเม่ือเกดิปญหา. (L)
• ไมแสดงใหเห็นวามคีวามสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร. แตละพ้ืนที่หรือหนวยงาน 
  ดำเนนิการอยางเอกเทศ. (I)

• ปรากฎหลักฐานวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ. (A)
• การนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติยังอยูในขั้นเริ่มตนในเกือบทุกพื้นที่หรือหนวยงาน ซึ่งเปนอปุสรรคตอ
  การบรรลุคำถามพืน้ฐานของหวัขอ. (D)
• ปรากฏหลักฐานวาเริ่มเปลี่ยนแปลงจากการปรับปรุงเมื่อเกิดปญหามาเปนแนวคิดในการปรับปรุงทัว่ ไป. (L)
• มีแนวทางท่ีสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกันกับพื้นทีห่รอืหนวยงานอ่ืน โดยสวนใหญเกิดจากการรวมกันแกปญหา. (I)

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ. (A)
• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติ ถึงแมวาบางพื้นท่ีหรือบางหนวยงานเพ่ิงอยูในขั้นเร่ิมตนของ
  การถายทอดสูการปฏิบัติ. (D)
• ปรากฏหลักฐานวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่สำคัญ. (L)
• เริม่มแีนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัความตองการพืน้ฐานขององคกร ตามทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร 
  และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามโดยรวมของหัวขอ. (A) 
• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏบิตัเิปนอยางด ีถงึแมวาอาจแตกตางกนัในบางพื้นที่หรือบางหนวยงาน. (D)
• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และแสดงตัวอยางของการใชวิธีปฏิบัติที ่   
  เปนเลิศ ตัวอยางนวัตกรรม หรือการแบงปนการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพและ  
  ประสิทธิผลของกระบวนการท่ีสำคัญ. (L)
• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการโดยรวมขององคกร ตามที่ระบุไวในโครงราง 
  องคกรและในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามยอยของหัวขอ. (A)
• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความแตกตางอยางมีนัยสำคัญ. (D)
• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง การประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 
  การจัดการนวัตกรรม และการแบงปนการเปล่ียนแปลงท่ีดีขึ้น เปนเคร่ืองมือที่สำคัญเพื่อการปรับปรุง
  ประสิทธภิาพและประสิทธิผลขององคกร. (L)
• มีแนวทางที่บรูณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคต ตามท่ีระบุไวในโครงรางองคกร
  และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

• ปรากฏหลกัฐานวามแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบคำถามยอยของหัวขออยางครบถวน. (A)
• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติอยางทั่วถึงโดยไมมีจุดออนหรือความแตกตางอยางมีนัยสำคัญใน
  พื้นที่หรือหนวยงานใด ๆ. (D)
• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และการพัฒนาวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 
  นวัตกรรมที่สัมฤทธิ์ผล และการแบงปนการเปล่ียนแปลงที่ดีขึ้น เปนเคร่ืองมือที่สำคัญในระดับองคกร 
  เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล. (L)
• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคตเปนอยางดี ตามที่ระบุไวใน 
  โครงรางองคกรและในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)
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กระบวนการตรวจประเมินและอนุมัติรางวัล

รบัสมัคร

พธิมีอบรางวลั

ตรวจสอบคุณสมบัติ
ตรวจสอบความครบถวนสมบรูณของเอกสาร

 ตรวจประเมินขั้นที ่1 Independent Review 
ตรวจประเมินขั้นที ่2 Consensus Review

พิจารณากลั่นกรองและเสนอช่ือองคกร
เพื่อรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกร
เพื่อรับรางวัลการบริหารสคูวามเปนเลิศ (TQC+ และ TQC)

 อนุมัติรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)
รางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (TQC+ และ TQC)

ตรวจประเมินขั้นท่ี ่3
Site Visit Review

ตรวจประเมินขั้นท่ี ่3
Site Visit Review

ไมใชใช

ไมใช

ใช

ใช ใช

ใช

ไมใช

ไมใช

ไมใช

องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

> 550 คะแนน

พิจารณาคุณสมบัติตามคุณลักษณะ
ขององคกรระดับ World Class และคุณคา

ของการไดรับรางวัล

> 650 คะแนน > 350 คะแนน

> 330 คะแนน
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ความสําเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 ตลอดระยะเวลาท่ีผานมา ความสำเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติเกิดจากความรวมมือรวมใจของ
หนวยงาน และกลุมบคุคลตาง ๆ  ทัง้ภาครฐัและเอกชน ซ่ึงใหความสำคัญกับการนำเกณฑรางวัลคุณภาพ
แหงชาตนิีไ้ปใชเปนกลไกขับเคล่ือนขดีความสามารถในการแขงขันของประเทศไทย. การสนับสนุนเหลานี้
มีในหลากหลายรูปแบบ ตั้งแตการใหงบประมาณสนับสนุนอยางตอเนื่อง การถายทอดและแบงปน
ประสบการณความสำเร็จ การอาสาสมัคร และการใหความรวมมือในรูปแบบตาง ๆ เปนสวนสำคัญที่
ทำใหรางวัลคุณภาพแหงชาติคงความเปนรางวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย. บทบาทและความรวม
มือของหนวยงาน และกลุมบุคคลที่เกี่ยวของ มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม
 กระทรวงอุตสาหกรรมใหความสำคัญกับรางวัลคุณภาพแหงชาติในฐานะท่ีเปนเคร่ืองมือทีช่วยยกระดับ
มาตรฐานการบรหิารจัดการองคกรของไทยใหมีวธิปีฏิบตัแิละผลการดำเนนิการท่ีนาเช่ือถอื เปนทีย่อมรบั
ในระดับโลก. ดังนั้น ต้ังแตป พ.ศ. 2545 เปนตนมา กระทรวงอุตสาหกรรมไดจัดสรรงบประมาณผาน
สถาบนัเพ่ิมผลติแหงชาตเิพือ่สนบัสนนุและติดตามความสำเร็จของโครงการน้ีอยางตอเนือ่ง และมบีทบาท
สำคัญในการชวยใหรางวัลนี้เปนท่ียอมรับของภาครัฐและเอกชนจวบจนทุกวันนี้.

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA National Committee)
 คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซ่ึงเปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชน เปนที่ยอมรับใน
ระดับประเทศและไดรับการแตงตั้งโดย ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กำหนดนโยบายและกำกับดูแลการดำเนินโครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติ.
 • พิจารณาอนุมัติเกณฑการสมัคร เกณฑการตัดสินรางวัล เกณฑคะแนนกระบวนการตรวจประเมิน  
   และเกณฑการมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ.
 • พิจารณาอนุมัติรายช่ือองคกรที่ผานเกณฑการมองรางวัลคุณภาพแหงชาติ.
 • แตงตัง้และกำกบัดูแลการปฏบิตังิานของคณะอนุกรรมการ ผูตรวจประเมนิรางวลัคุณภาพแหงชาติ 
   หรือคณะทำงาน.

 โดยมีคณะอนกุรรมการ 2 คณะ เปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชน มีความเชี่ยวชาญเปนพิเศษ 
ทำหนาที่พัฒนางานดานตาง ๆ ไดแก
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1) คณะอนุกรรมการดานเทคนิครางวัลคุณภาพแหงชาติ 
 โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กลั่นกรอง และเสนอขอคิดเห็นในดานเทคนิคท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการตรวจประเมิน. 
 • เสนอแนวทางการพัฒนาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.
 • เสนอรายชื่อผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ.
 • พิจารณารายชื่อองคกรท่ีผานเกณฑการรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

2) คณะอนุกรรมการดานการสงเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
 โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กลั่นกรอง และเสนอขอคิดเห็นในดานการเผยแพร ประชาสัมพันธ สรางการรับรูตอสาธารณะ. 
 • กระตุนใหองคกรนำเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใช.

ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA Assessors)
 ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนผูทรงคุณวฒุจิากภาครัฐและเอกชนซ่ึงอาสาสมัครทำหนาที่
ผูตรวจประเมินโดยไมไดรับคาตอบแทน. ผูตรวจประเมินมีบทบาทสำคัญในการตรวจประเมินและจัดทำ
รายงานปอนกลบั (Feedback Report) ใหแกองคกรผูสมัครขอรบัรางวลั รวมถงึการนำเสนอรายชือ่องคกร
ทีผ่านเกณฑการรบัรางวลัคุณภาพแหงชาตติอสำนกังานรางวลัคณุภาพแหงชาต ิเพือ่นำเสนอตอทีป่ระชมุ
คณะอนุกรรมการดานเทคนิค และเสนอขออนุมัติจากคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ในแตละป 
สำนกังานรางวลัคณุภาพแหงชาตดิำเนนิการสรรหาและคดัเลอืกผูมคีณุสมบตัทิีเ่หมาะสม ผานกระบวนการ
คัดเลอืกและฝกอบรมท่ีเขมขน เพ่ือใหไดผูตรวจประเมนิทีพ่รอมในดานคณุสมบัต ิคณุธรรม และจรยิธรรม. 
นอกจากนี้ ผูตรวจประเมินทุกคนยังตองเขารับการฝกอบรมประจำป เพ่ือสรางความรูความเขาใจใหทัน
ตอการเปล่ียนแปลงตาง ๆ  ภายใตเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ. ผูทีผ่านการฝกอบรมจะข้ึนทะเบียนเปน
ผูตรวจประเมินประจำปเพื่อทำหนาที่ในปนั้น ๆ. นอกจากทำหนาที่ในการตรวจประเมินแลว ผูตรวจ
ประเมินยังมีบทบาทสำคัญในการเผยแพรและสรางความรูความเขาใจในรางวัลคุณภาพแหงชาติใหแก 
หนวยงาน สมาคม และชุมชนทางวิชาชีพตาง ๆ.

สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Office of Thailand Quality Award: OTQA)
 สำนักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ ภายใตการกำกับดูแลของคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
โดยมีผูอำนวยการสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติเปนผูรบัมอบอำนาจ นำนโยบายไปบริหารจัดการ ทำหนาที่
เปนหนวยงานหลักในการประสานความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อเผยแพร 
สนบัสนุน และผลักดนัใหองคกรตาง ๆ  ในทุกภาคสวนนำเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติไปพัฒนาขีดความ
สามารถดานการบริหารจัดการเพ่ือเปนองคกรที่มีวิธีปฏิบัติและผลการดำเนินการในระดับมาตรฐานโลก 
ซึ่งเมื่อมีการขยายการดำเนินงานไปอยางกวางขวาง ยอมจะสงผลตอการพัฒนาขีดความสามารถในการ
แขงขันของประเทศใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได.






