


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เหน็ถงึจุดสงูสดุแหงความสำเร็จ ความรุงโรจน และการเปน

ทีย่อมรับท่ัวไป อันเปนสิ่งพึงปรารถนาของทุกองคกร

สือ่ใหเหน็ถงึความเปนเลิศและความมุงมัน่ทีจ่ะพัฒนามาตรฐาน

คุณภาพใหดียิ่งขึ้นอยางไมหยุดย้ัง

สื่อถึงวิสัยทัศน การมองการณไกลสูความสำเร็จ

ดาวฤกษ

ชอฟาสีทอง

ชองหนาตางทรงไทย



เจตนารมณ
1. เพือ่สนบัสนนุการนำแนวทางรางวลัคณุภาพแหงชาตไิปใชในการปรับปรงุความสามารถในการแขงขนั

2. เพื่อประกาศเกียรติคุณใหแกองคกรที่ประสบผลสำเร็จในระดับมาตรฐานโลก

3. เพื่อกระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ

4. เพ่ือแสดงใหนานาชาติเหน็ถงึความมุงมัน่ในการยกระดบัมาตรฐานความเปนเลศิในการบรหิารจดัการ

ประโยชนตอองคกร
 องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ท่ีนำเกณฑเพื่อการดำเนินการท่ีเปนเลิศ ซ่ึงเปนกรอบ

การประเมินคณุภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน จะไดรบัประโยชนใน

ทุกขั้นตอน.

 เริม่จากการประเมนิตนเอง ผูบริหารจะทราบถงึสภาพทีแ่ทจรงิวา ระบบการบรหิารจดัการของตนยงัขาดตก

บกพรองในเร่ืองใด จึงสามารถกำหนดวิธกีารและเปาหมายท่ีชดัเจนในการจัดทำแผนปฏิบติัการ และเม่ือองคกร

ปฏิบตัติามแผนจนบรรลเุปาหมายทีว่างไว มีความพรอม และตดัสนิใจสมคัรรบัรางวลั องคกรจะไดรบัการตรวจ

ประเมินดวยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพที่ไดรับการฝกอบรมเพื่อ

เปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑรับรางวัลหรือไมก็ตาม องคกรจะไดรับรายงาน

ปอนกลับซึง่ระบุจดุแข็งและจุดทีค่วรปรับปรงุ ซ่ึงนบัเปนประโยชนตอการนำไปวางแผนปรับปรงุองคกรใหสมบรูณ

มากขึ้นตอไป.

 องคกรที่ไดรับรางวัล จะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ และมีสิทธิ์ใช

ตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา

ประชาสัมพันธองคกร รวมทั้งมีโอกาสสงเสริมและสนับสนุนการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของ

ประเทศ โดยการนำเสนอวธิปีฏบิตัทิีน่ำไปสู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”
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กรอบการบริหารจัดการตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิเอ้ือใหองคกรบรรลเุปาประสงค ปรบัปรงุผลลพัธ และเพิม่ขดีความสามารถ

ในการแขงขัน เพื่อสามารถแขงขันกับองคกรในระดับนานาชาติ.

 องคกรมากมายใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อปรับปรุงและใหไดมาซึ่งผลลัพธที่ยั่งยืน. 

องคกรทีไ่ดรบัรางวลัคุณภาพแหงชาต ิไดรบัการยอมรบัวาเปนองคกรตนแบบระดบัประเทศ. องคกรเหลานี้

ไดแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศกับองคกรตาง ๆ  และเปนแรงบันดาลใจใหองคกรอื่น ๆ  ปรับปรุง

การปฏิบตักิารและผลลัพธของตนเอง ซ่ึงสงผลดีตอการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทย และสามารถ

แขงขันกับองคกรในระดับนานาชาติ

ป 2567-2568

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

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยองคกรตอบคำถามท่ีทาทาย 3 ขอ ดังนี้

 1) องคกรดำเนินการไดดีอยางที่ตองเปนหรือไม.

 2) องคกรรูไดอยางไร.

 3) องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร.

 ไมวาจะเปนองคกรท่ีตัง้ขึน้ใหม กำลังเติบโต หรือดำเนินธรุกจิมาเปนเวลาหลายป ทกุองค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นหนึง่เดยีวเพ่ือใหบรรลุพนัธกจิ เกดิความสำเรจ็อยางตอเนือ่ง และผลการดำเนนิ

การที่เปนเลิศ ซึ่งเรียกวา “มุมมองเชิงระบบ”. องคกรอาจพบวาคำถามบางคำถามตอบไดยาก.

องคกรอาจตดัสนิใจวาคำถามบางคำถามไมเกีย่วของกบัองคกรเทากบับางคำถามอ่ืน. แมกระน้ัน คำถาม

ตาง ๆ ทั้งหมดจะชวยใหองคกรระบุประเด็นจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงผลการดำเนินการและ

ความยั่งยืนขององคกร.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยใหองคกรคนพบและใชประโยชนจากจุดแข็ง และเตรียมพรอม

รับมือกับความทาทายที่เผชิญ. 

 เกณฑชวยใหองคกรสามารถตอบสนองตอประเด็นที่มีความสำคัญตอองคกร ดังนี้

 • ทำความเขาใจถึงประเด็นที่ตองแขงขันและประสบความสำเร็จในระยะยาวในสภาพแวดลอม

   การดำเนินการขององค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ดยีิง่ขึน้

จากความชดัเจนและความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนัท้ังองคกร ในคณะผูนำองคกร บคุลากร ลกูคา

และพันธมิตรท่ีสำคัญ.
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คานิยมและแนวคิดหลัก

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีพื้นฐานมาจากคานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ ซึ่งเปนความเชื่อ

และพฤติกรรมที่พบวาฝงลึกอยูในหลายองคกรที่มีผลการดำเนินการที่เปนเลิศ ดังนี้

 • มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective).

 • การนำองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary leadership).

 • ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer-focused excellence).

 • การใหความสำคัญกับบุคลากร (Valuing people).

 • ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว (Agility and resilience)

 • การเรียนรูระดับองคกร (Organizational learning)

 • การมุงเนนความสำเร็จและการจัดการเพื่อนวัตกรรม (Focus on success and innovation)

 • การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by fact).

 • การตอบแทนสังคม (Societal contributions).

 • จริยธรรมและความโปรงใส (Ethics and transparency).

 • การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering value and results).

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ1อผลการดําเนินการที่เปนเลิศ

 ดวยการตอบคำถามของเกณฑรางวัลคุณภาพ เพื่อผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศ องคกรจะไดสำรวจ

ตนเองถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ครอบคลุม 7 หมวดท่ีสำคัญในการจัดการและการดำเนินการ

ขององคกร.

 1. การนำองคกร: องคกรแบงปนวิสยัทศันและนำองคกรอยางไร. และองคกรทำใหมัน่ใจถงึการกำกบั

      ดูแลองคกรที่ดีอยางไร.

 2. กลยุทธ: องคกรเตรียมความพรอมสำหรับอนาคตอยางไร.

 3. ลูกคา: องคกรรับฟงลูกคา สรางความพึงพอใจ และสรางความผูกพันลูกคาอยางไร.

 4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู: องคกรใชขอมูลและสารสนเทศท่ีเชื่อถือไดเพื่อ

    การตัดสินใจอยางไร.

 5. บคุลากร: องคกรสรางความผกูพันและใหอำนาจการตัดสนิใจบคุลากรขององคกรอยางไร.

 6. การปฏบิตักิาร: องคกรมัน่ใจไดอยางไรวา การปฏบิตักิารทีม่อบคุณคาแกลกูคามปีระสทิธภิาพ

    และประสิทธิผล.

 7. ผลลัพธ: องคกรดำเนินการไดดีเพียงใด.
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 ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางเกณฑหมวดตางๆ เหลานี้ ใหมุมมองเชิงระบบขององคกร 

ตัวอยางความเกี่ยวเนื่องกัน เชน

1) ความเกี่ยวเนื่องระหวางแนวทางขององคกรในหมวด 1-6 และผลลัพธที่เกิดขึ้น (หมวด 7).

2) ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ.

3) ความจำเปนตองมขีอมลูความรูเกีย่วกบัลูกคาและตลาดในการสรางกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร.

แนวทางการใหคะแนน

 องคกรสามารถประเมินระดับพัฒนาการของกระบวนการ (หมวด 1-6) ใน 4 มิติ (ดูรายละเอียด 

แนวทางการใหคะแนน หนา 158-161).

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

1. แนวทาง : องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหงานขององคกรประสบความสำเร็จ. ความเปนระบบ

   และประสิทธิผลของแนวทางท่ีสำคัญขององคกรเปนอยางไร.

2. การถายทอดสูการปฏบิตั ิ: องคกรนำแนวทางทีส่ำคญัไปใชอยางคงเสนคงวาในสวนงานทีเ่กีย่วของอยางไร.

3. การเรียนรู : องคกรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่สำคัญขององคกรไดดเีพยีงไร. การปรบัปรงุ

  ตางๆ มกีารแบงปนภายในองคกรไดดเีพียงไร. องคความรูใหมๆ ไดนำไปสูการสรางนวัตกรรมหรือไม.

4. การบูรณาการ : แนวทางตางๆ ขององคกรสอดคลองกับความจำเปนขององคกรทั้งในปจจุบันและ

  อนาคตอยางไร. กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองคกรประสานสอดคลองกันไดดีเพียงใด

  เพื่อใหบรรลุเปาประสงคระดับองคกรที่สำคัญ.

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

1. ระดับ : ระดับผลการดำเนินการปจจุบันตามตัววัดท่ีเหมาะสมเปนอยางไร.

2. แนวโนม : ผลลัพธมีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแยลงกวาเดิม.

3. การเปรียบเทียบ : ผลการดำเนินการขององคกรเทียบกับองคกรอื่นที่เหมาะสมเปนอยางไร เชน

 เทยีบกับคูแขง หรือระดับเทียบเคียง หรือผูนำในธุรกิจ.

4. การบูรณาการ : องคกรตดิตามดผูลลพัธทีส่ำคญักบัองคกรหรอืไม. องคกรใชผลลัพธนัน้เพือ่การตัดสนิใจหรอืไม.
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 ในขณะที่องคกรตอบคำถามตามเกณฑและตรวจประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให

คะแนน องคกรจะสามารถระบุจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ท้ังภายในเกณฑแตละหมวดและระหวาง

หมวด. เม่ือองคกรใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือบริหารจัดการผลการดำเนินการองคกร จะเกิด

การทำงานประสานกันระหวางกระบวนการท่ีสำคัญและขอมูลปอนกลับระหวางกระบวนการกับผลลัพธ 

ซึ่งจะนำไปสูวงจรการปรับปรุง. และเม่ือใชเกณฑนี้อยางตอเนื่อง องคกรจะไดเรียนรูเกี่ยวกับองคกรมาก

ขึ้น และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสร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กรควรจัดโครงสรางหรือการปฏิบัติการอยางไร. ในโครงรางองคกร องคกรจะอธิบายวาอะไรเปน

สิ่งสำคัญตอองคกร. เกณฑกระตุนใหองคกรใชแนวทางท่ีสรางสรรค ปรับใชได มีนวัตกรรม และยืดหยุน 

และกระตุนใหองคกรเลือกใชเครื่องมือที่เหมาะสมที่สุดกับองคกร (เชน Lean, Six Sigma, ISO, Balanced 

Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) และเลือกใชเคร่ืองมือทีม่ปีระสิทธผิลมากท่ีสดุเพ่ือขับเคล่ือน

การปรับปรุงและมีผลการดำเนินการที่ดีอยางยั่งยืน. 

บทบาทของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีบทบาทในการสรางเสริมความสามารถในการแขงขัน 3 ประการ 

 1) ชวยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ.

 2) ชวยกระตุนการสือ่สารและแลกเปล่ียนเรยีนรูวธิกีารปฏบิตัทิีเ่ปนเลศิระหวางองคกรตาง ๆ ผานงาน

TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองคกรที่ไดรับรางวัล.

 3) เปนเคร่ืองมือที่นำมาใชในการทำความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดำเนินการของ

องคกร ชี้นำความคิดในเชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู.
 

 ในประเทศไทย มกีารใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตเิพือ่ชวยใหองคกรปรบัปรงุขดีความสามารถใน

การแขงขนัและผลลัพธผานระบบการพฒันาและประเมนิองคกรตาง ๆ ไดแก ระบบการรับรองมาตรฐาน

โรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) ระบบการประเมินคณุภาพรฐัวสิาหกจิ (State Enterprise 

Performance Appraisal : SEPA) ระบบคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐั (Public Sector Management 

Quality Award: PMQA) เกณฑคณุภาพการศึกษาเพ่ือผลการดำเนินงานท่ีเปนเลิศ (Education Criteria 

for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑรางวลัคณุภาพแหงสำนกังานคณะกรรมการการศกึษา

ขัน้พืน้ฐาน (OBECQA). 
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย

 เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิมเีนือ้หาของขอกำหนดและการประเมนิทีเ่ทียบเคยีงไดกบัรางวลัคณุภาพ

แหงชาติตางๆ ทั่วโลก เปนที่ยอมรับวาเปนกรอบการบริหารจัดการเพื่อนำองคกรไปสูความเปนเลิศ. 

การใชเกณฑดงักลาวจะชวยใหองคกรตางๆ ในประเทศไทยมุงมัน่พัฒนาตนเองอยางไมหยดุยัง้ เพ่ือประโยชน

ของลกูคาบคุลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย สังคม ประเทศชาติและองค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นที่ใด.

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

 วิธีการเหลานี้ จะเปนประโยชนสำหรับองคกรที่เริ่มตนใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อ

ปรับปรุงองคกร.

 1) อานโครงรางองคกร อภิปรายเพื่อหาคำตอบใหคำถามเหลานี้กับคณะผูนำระดับสูงอาจถือเปน

การตรวจประเมินตนเองคร้ังแรกขององคกร..

 2) ศึกษาคานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ. เทียบเคียงองคกรของทานกับคานิยมเหลานี้ 

วามีประเด็นอะไรบางท่ีองคกรของทานควรปรับปรุง. 

 3) ตอบคำถามตาม 17 หัวขอของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพื่อทำความเขาใจพื้นฐานเกี่ยวกับ 

เกณฑและผลการดำเนินการขององคกร.

 4) อานกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการดำเนินการโดยอานหัวขอหลักตางๆ

ในแตละหัวขอคำถาม (หนา 20-60). องคกรพิจารณาถึงประเด็นเหลานี้ (ตัวหนังสือสีน้ำเงิน 

ในเนื้อหาเกณฑ) ในการวางระบบการนำองคกรและการวัดผลการดำเนินการหรือไม.

 5) ใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและเน้ือหาคำอธิบาย เพ่ือเปนแหลงขอมูลในการปรับปรุงผล

การดำเนินการขององคกร. เกณฑและคำอธิบายอาจชวยใหองคกรคิดดวยวิธีที่แตกตาง หรือใหกรอบ

การอางอิงใหมๆ.

 6) เขารวมการฝกอบรมหรือสัมมนาเกี่ยวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพื่อเรียนรูแนวทางท่ีเปน

แบบอยางที่ดีจากองคกรท่ีไดรับรางวัล. องคกรเหลานี้ไดใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือปรับปรุง

ผลการดำเนินการสรางนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธมาแลว.

 7) สมัครเปนผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (รายละเอียดตาม www.tqa.or.th). ผูตรวจ

ประเมนิรางวัลคณุภาพแหงชาตจิะไดรบัการฝกอบรมอยางเขมขน ไดประสบการณจากการตรวจประเมิน

องคกรที่สมัครรางวัล และเรียนรูเพื่อประยุกตใชเกณฑกับองคกรของตน.
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2. เมื่อองคกรพรอมสำหรับการตรวจประเมินโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 การประเมินองคกรโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ใหดำเนินการตามคำแนะนำดังตอไปนี้

 1) จัดทำโครงรางองคกรใหสมบูรณ. ใหคณะผูนำระดับสูงตอบคำถามในโครงรางองคกร. หากพบวา

มีสารสนเทศในประเด็นใดที่ขัดแยงกัน หรือมีขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็นเหลานี้ในการลงมือ

วางแผนเพือ่ใหเกดิการปฏบิตั.ิ หลายองคกรใชโครงรางองคกรเปนจดุเริม่ตนในการประเมนิตนเองในเบือ้งตน.

 2) ใชคำถามของเกณฑแบบเต็มรูปแบบเปนแนวทางในการทำทุกเรื่องท่ีสำคัญเพ่ือนำองคกร. 

องคกรอาจคนพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรใหความสำคัญเพ่ิมเติม.

 3) ทบทวนแนวทางการใหคะแนน. แนวทางนี้จะชวยใหองคกรประเมินระดับพัฒนาการขององคกร.

 4) ตอบคำถามในหมวดที่องคกรทราบวาจำเปนตองปรับปรุง. ตอบดวยตนเองหรือกับคณะผูบริหาร

ระดับสูง จากนั้นตรวจประเมินจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงและจัดทำแผนปรับปรุง. อยางไรก็ตาม 

วิธีการประเมินโดยการเลือกตอบเฉพาะหมวดอยางนี้ อาจทำใหเกิดความจำกัดของประโยชนที่พึงจะได

จากมุมมองเชิงระบบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 5) ใหคณะผูบริหารระดับสงูตรวจประเมินองคกร. ในการประชุม ใหคณะผูบรหิารระดับสงูตอบคำถาม

ตามโครงรางองคกรและเกณฑทั้ง 7 หมวด เพื่อใหทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงแลวจัดทำ

แผนปรับปรุงองคกร.

 6) ตรวจประเมินองคกรแบบเต็มรูปแบบดวยตนเอง. จัดต้ังคณะทำงานภายในองคกรเพื่อจัดทำ

โครงร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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การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

โครงรางองคกร

บูรณาการ

เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิเพ1อผลการดําเนนิการท่ีเปนเลศิ: มุมมองเชิงระบบ
(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

 ระบบการดำเนนิการทีเ่ปนเลศิ ประกอบดวยเกณฑ 6 หมวดทีอ่ยูสวนกลางของภาพ ซึง่ระบกุระบวนการ

และผลลัพธทีอ่งคกรบรรลุ. ผลการดำเนินการท่ีเปนเลศิต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.

 ลูกศรแนวต้ังที่กลางภาพ ช้ีไปยังโครงรางองคกรและพ้ืนฐานของระบบ ซ่ึงใหสารสนเทศและขอมูล

ปอนกลับสำหรับกระบวนการที่สำคัญและสภาพแวดลอมขององคกร.

กลุมการนำองคกร 

(การนำองคกร กลยุทธ และลูกคา) 

เนนความสำคัญวาการนำองคกร

ตองมุงท่ีกลยุทธและลูกคา

กลุมผลลัพธ

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ) 

ประกอบดวย กระบวนการที่มุงเนน

บุคลากร กระบวนการปฏิบัติการ

ที่สำคัญ และผลลัพธที่เกิดจาก

กระบวนการเหลานั้น

การทำงานทุกอยางมุงสูผลลัพธ 

ซึ่งประกอบดวยผลลัพธดานผลิตภัณฑ

และกระบวนการ ดานลกูคา ดานบคุลากร 

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 การวิเคราะห และการจดัการความรู) 

มีความสำคัญอยางยิ่งในการทำใหองคกร

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ

ที่คลองตัวในการปรับปรุงผลการดำเนินการ

และความสามารถในการแขงขัน ซ่ึงตองใช

ขอมูลจริง และองคความรูเปนแรงผลักดัน 

คานิยมและแนวคดิหลกั

ภาพรวมและโครงสรางของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ
เพ1อผลการดําเนนิการท่ีเปนเลศิ: (Criteria for Performance 
Excellence Overview and Structure)
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หัวขอ

 เกณฑมทีัง้หมด 17 หวัขอ และอกี 2 หวัขอในโครงรางองคกร แตละหัวขอมจีดุมุงเนนท่ีเฉพาะเจาะจง. 

หัวขอเหลานี้แบงออกเปน 3 กลุมตามประเภทของสารสนเทศท่ีตองการ คือ

 • โครงรางองคกร ถามเพื่อใหองคกรระบุสภาพแวดลอมขององคกร.

 • หัวขอที่เปนกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพื่อใหองคกรระบุกระบวนการตาง ๆ  ขององคกร.

 • หัวขอทีเ่ปนผลลัพธ (หมวด 7) ถามเพือ่ใหองคกรรายงานผลลัพธของกระบวนการตาง ๆ  ขององคกร.

   สำหรับรายชื่อหัวขอและคะแนน ดูหนา 11.

 การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีจุดมุงหมายใหพิจารณาแบบองครวม ไมใช

การเชื่อมโยงแบบหน่ึงตอหนึ่งระหวางกระบวนการและผลลัพธ. กระบวนการและผลลัพธบางรายการมี

ความเชื่อมโยงกันอยางใกลชิด ดังแสดงในตารางนี้. 

หมายเหตุของหัวขอ

 หมายเหตุของหัวขอ มีเพื่อ

 1) อธิบายคำหรือคำถามของแตละหัวขอ.

 2) แนะนำและใหตัวอยางวิธีการตอบตามขอคำถามของหัวขอ.

 3) ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สำคัญกับหัวขออื่น ๆ.

 หมายเหตุของหัวขอที่ใช ตัวอักษรตัวเอียง เปนคำอธิบายสำหรับองคกรไมแสวงหาผลกำไร

 (รวมถึงองคกรภาครัฐ).

ประเด็นพิจารณา

 ในแตละหัวขอมีประเด็นพิจารณาอยางนอยหน่ึงประเด็น (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น

จุดเริ่มตนในการตอบคำถามของเกณฑ.

 • คำถามยอย (Multiple questions) เปนคำถามเดี่ยว ๆ ในแตละประเด็นพิจารณา รวมทั้งคำถามที่

เปนตัวอักษรเขม. คำถามแรกแสดงถึงสิ่งท่ีสำคัญท่ีสุดในชุดคำถามนั้น.

อภิธานศัพท

 คำที่ขีดเสนใตในเนื้อหาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ สามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท

หนา 127-150 

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

หัวขอหมวดกระบวนการ
หัวขอ 1.1 และ 1.2

หัวขอ 4.1 และ 4.2

หัวขอ 2.1 และ 2.2

หัวขอ 5.1 และ 5.2

หัวขอ 3.1 และ 3.2

 หัวขอ 6.1 และ 6.2

หัวขอหมวดผลลัพธ
หัวขอ 7.4

หัวขอ 7.1 และ 7.5

หัวขอ 7.5

หัวขอ 7.3

หัวขอ 7.2

หัวขอ 7.1
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(80 )

7.5 (Financial, Marketplace, and Strategy RESULTS)

?

. (Financial and Marketplace RESULTS)

(1) (Financial PERFORMANCE) ?

(, aggregate measures)
, nancial viability), (budgetary performance)

(*) ?
(2) (Marketplace PERFORMANCE) ?

, ,
, ?)*(

. (Strategy Implementation and Innovation RESULTS)

?

? efforts) ?

7.5 .

4.1 .(1)
2.2.

7.5 .(1).

(ROI ,)
(operating margin .,,)

liquidity debt to equity ratio), (days cash on hand),
., ( )

(performance to budget) (reserve funds);
; ; ;

;

7.5 .(2).

, (charitable
donations or grants) .

5 .

(pursuing innovations)
4.2

.

.

( )

รูปแบบหัวขอ
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หวัขอของเกณฑ

เกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปนเลิศ
ปที่ดําเนินการ

2565-2566 2567-2568

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

หมวด 1 การนำองคกร

หมวด 5 บุคลากร

หมวด 3 ลูกคา

หมวด 7 ผลลัพธ

หมวด 2 กลยุทธ

หมวด 6 การปฏิบัติการ

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู
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คําอธิบายเพ1อการอานเกณฑ

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

    1.1 คำท่ีขีดเสนใต

    1.2 คำภาษาอังกฤษที่พิมพเปนตัวพิมพใหญ

    คำเหลานี้สามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท หนา 127-150

 2. หัวขอตาง ๆ ในเน้ือหาเกณฑ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นตวัเอยีงในหมายเหตุ เปนคำอธบิายสำหรบัองคกรไมแสวงหาผลกำไร (รวมถงึองคกรภาครฐั)

 4. เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ใหพิจารณาตามความเหมาะสม

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

 6. ในคำถามยอยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เชน 1.1ก.(3) ประกอบดวยคำถามหลาย

    คำถาม. คำถามเหลานี้มีความสัมพันธเกี่ยวข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ออื่น.

    โดยสรุป จุดประสงคของหมายเหตุ คือ เพื่อชวยใหองคกรสามารถตอบคำถามตาง ๆ  ตามคำถาม

ของหัวขอไดชัดเจนยิ่งขึ้น.

 8. หนงัสอืเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตเิลมนี ้ใชสำหรบัองคกรท่ีสนใจสมคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหง

ชาติประจำป 2567-2568 โดยองคกรสามารถพิจารณารายละเอียดไดจากคูมือการสมัครขอรับรางวัล

คุณภาพแหงชาติประจำปนั้น ๆ ใน www.tqa.or.th
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เนื้อหาเกณฑ
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เริ่มตนดวยโครงรางองคกร (Begin with the Organizational Profile)

 โครงรางองคกร เปนการเริ่มตนที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององคกร และในการเขียน

รายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงรางองคกรมีความสำคัญอยางยิ่ง เนื่องจาก

 • องคกรสามารถใชโครงรางองคกรเพ่ือการประเมนิตนเองเบ้ืองตน หากพบวาประเดน็ใดมคีวามขดัแยง 

หรือขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็นเหลานี้ในการวางแผนเพื่อใหเกิดการปฏิบัติ.

 • โครงรางองคกรเปนสิง่ทีก่ำหนดบรบิท เพือ่ทำความเขาใจองคกรและวธิปีฏบิตักิาร และทำใหองคกร

สามารถระบุลักษณะที่เฉพาะเจาะจงขององคกร เพ่ือประโยชนในการตอบคำถามของเกณฑใน

หมวด 1 – 7. การตอบคำถามตาง ๆ ในเกณฑควรสัมพนัธกบับรบิทขององคกรทีท่านอธบิายไวในโครงรางองคกร.

 • โครงรางองคกรชวยใหองคกรสามารถระบสุารสนเทศสำคญัทีอ่าจขาดหายไป และชวยใหองคกรเนน

ที่การตอบคำถามและผลลัพธการดำเนินการที่สำคัญ.

เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาตเิพ1อผลการดําเนินการท่ีเปนเลศิ 
(Criteria for Performance Excellence)



โค
รง

รา
งอ

งค
กร

TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025 15

1. ลักษณะองคกร (Organizational Description)

 ลักษณะเฉพาะที่สำคัญขององคกรคืออะไร ?

ก. สภาพแวดลอมขององคกร (Organizational Environment)

 (1) ผลิตภัณฑ และ/หรือ บริการ (Product and/or Service Offerings) ผลิตภัณฑและ/หรือบริการ

หลักขององคกรคืออะไร ? ความสำคัญเชิงเปรียบเทียบ (รวมถึงรอยละของรายไดรวม/งบประมาณ) ของ

แตละผลติภณัฑหรอืบรกิารทีส่งผลตอความสำเรจ็ขององคกรเปนอยางไร ? องคกรมวีธิกีารใดในการสงมอบ

ผลิตภัณฑและ/หรือบริการ ?

 (2) พันธกิจ, วิสัยทัศน, คานิยม, และวัฒนธรรม (MISSION, VISION, VALUES, and CULTURE) 

พันธกิจ, วิสัยทัศน, และคานิยมขององคกรคืออะไร ? ลักษณะเฉพาะของวัฒนธรรมองคกรคืออะไร ? 

สมรรถนะหลักขององคกรคืออะไร,  และมีความสัมพันธใดกับพันธกิจและวิสัยทัศนขององคกร ? 

 (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (WORKFORCE Profile) ลักษณะโดยรวมของบุคลากรคืออะไร ? 

กลุมและประเภทของบคุลากรและพนกังานคืออะไร ? ปจจยัสำคญัทีข่บัเคลือ่นความผูกพนัของแตละกลุม

คืออะไร ? การเปล่ียนแปลงที่สำคัญดานขีดความสามารถ, อัตรากำลัง, และองคประกอบของบุคลากรที่

องคกรเผชิญอยูคืออะไร ?

 (4) สินทรัพย (Assets) สินทรัพยที่สำคัญขององคกร เชน อาคารสถานที่, อุปกรณ, เทคโนโลยี, และ

ทรัพยสินทางปญญามีอะไรบาง ?

 (5) สภาพแวดลอมดานกฎระเบียบขอบังคบั (Regulatory Environment) กฎระเบียบขอบงัคบัทีส่ำคญั 

(regulations) และขอกำหนดในการรับรองระบบ (accreditation), การรับรอง (certification), หรือ

การขึ้นทะเบียน (registration) ที่องคกรตองปฏิบัติมีอะไรบาง ?

ข. ความสัมพันธระดับองคกร (Organizational Relationships)

 (1) โครงสรางองคกร (Organizational Structure) โครงสรางการนำองคกรและการกำกบัดแูล องคกร 

(GOVERNANCE) มีลักษณะอยางไร ? องคประกอบที่สำคัญของระบบการนำองคกรคืออะไร ? 

ความสัมพันธในการรายงานระหวางระบบการกำกบัดแูลองคกร, ผูนำระดับสงู, และองคกรแมเปนอยางไร (*) ?

 (2) ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) สวนตลาด, กลุมลูกคา, และ

กลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญขององคกรมีอะไรบาง (*) ? กลุมดังกลาวมีขอกำหนดและความคาดหวัง

ที่สำคัญตอผลิตภัณฑและ/หรือบริการ, บริการที่สนับสนุนลูกคา, และการปฏิบัติการอยางไร,   รวมถึงมี

ความแตกตางกันตามกลุมตาง ๆ อยางไร ?.

บทนํา: โครงรางองคกร
(Organizational Profile)
 โครงรางองคกร คือ ภาพรวมโดยยอ และสภาพแวดลอมเชิงกลยุทธขององคกร. 
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 (3) ผูสงมอบ, พนัธมิตร, และคูความรวมมอื (Suppliers, PARTNERS, and COLLABORATORS) ผูสงมอบ, 

พนัธมติร, และคูความรวมมอืทีส่ำคญัมปีระเภทใดบาง ? แตละกลุมมบีทบาทอะไรในสวนทีเ่กีย่วของกบัการ

ผลติและการสงมอบผลติภณัฑและ/หรอืบรกิารท่ีสำคัญ และบรกิารทีส่นบัสนนุลกูคาทีส่ำคัญ ? กลุมเหลานี้

มบีทบาทอยางไรในการรวมพฒันานวตักรรมใหองคกร ? อะไรคอืขอกำหนดทีส่ำคญัของเครอืขายอปุทาน 

(supply-network) ขององคกร ?

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 1.ก.(1)

 วิธกีารทีอ่งคกรใชในการสงมอบผลติภณัฑและ/หรือบรกิารไปยังลกูคาอาจสงมอบโดยตรงหรือโดยออม, 

หรอืผานตวัแทนจำหนาย, ผูจดัจำหนาย, คูความรวมมอื, หรอืพนัธมติรชองทางสงมอบ. ผลติภณัฑและ/หรอื

บรกิารขององคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร (รวมถงึองคกรภาครฐั) อาจหมายถงึ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ. 

 หมายเหตุ 1.ก.(2)

 นอกเหนอืจากพนัธกจิ หากองคกรมกีารกำหนดเจตจำนง (Purpose) องคกรควรตองอธิบายสิง่เหลานัน้

ใน 1.ก.(2) และในหมวดกระบวนการ (*). บางองคกรอาจระบพุนัธกจิและเจตจำนงทีต่างกนั, และบางองคกร

ใชคำเหลานีแ้ทนกนั. เจตจำนงหมายถึงเหตผุลพ้ืนฐานในการดำรงอยูขององคกร. 

 หมายเหตุ 1.ก.(2)

 คานยิมขององคกรเปนสวนหน่ึงของวัฒนธรรมองคกร. ลักษณะเฉพาะอ่ืนของวัฒนธรรมองคกรรวมถึง

ความเชือ่, บรรทดัฐาน (norms), และคานิยมรวมกนั ซึง่นำไปสูความเปนเอกลกัษณของสภาพแวดลอมภายในองคกร.

 หมายเหตุ 1.ก.(3)

 ลกัษณะโดยรวมของบคุลากรควรตองรวมถงึ สถานทีต่ัง้ทีบ่คุลากรทำงานอยู, กลุมทีจ่ดัต้ังขึน้เพือ่เจรจาสทิธิ

ประโยชนกบัองคกร (เชน สหภาพแรงงาน), และขอกำหนดพเิศษดานอาชวีอนามยัและความปลอดภยัตาม

ความเหมาะสม. ลักษณะโดยรวมของบุคลากรควรตองระบุตามกลุมบุคลากรท่ีองคกรกำหนดไวเพือ่จำแนก

ขอมูล. องคกรทีพ่ึง่พาอาสาสมคัรและ/หรอืพนกังานชัว่คราวในการดำเนินงานหลกั (งานทีท่ำใหเกดิผลผลติท่ีสำคญั 

และ/หรอืทีม่ปีฏสิมัพนัธกบัลูกคา) ควรตองรวมกลุมเหลานีเ้ปนสวนหนึง่ของบคุลากรขององคกรดวย. การจำแนกกลุม

บคุลากรหรือพนักงานอาจจัดแบงตามประเภทของการจางงานหรือสัญญาจาง, สถานท่ีปฏบิตังิาน (รวมท้ังการทำงาน

จากนอกสถานท่ี), การทำงานเปนกะ/ปฏบิตังิานนอกทีต่ัง้ (tour of duty), สภาพแวดลอมในการทำงาน, นโยบายการ

ทำงานแบบยดืหยุน, หรอืปจจยัอืน่ ๆ. การเปลีย่นแปลงทัง้ในปจจบุนัและทีค่าดหมายไวทีส่งผลตอบคุลากรอาจ

เกีย่วของกบัการจดัตารางการทำงาน, สถานท่ีในการทำงาน, และขอกำหนดและความคาดหวงัของบคุลากร.

 หมายเหตุ 1.ก.(5)

 กฎระเบยีบขอบงัคบัและขอกำหนดรวมถงึ กฎระเบยีบขอบงัคับดานอาชวีอนามยั และความปลอดภยั; 

มาตรฐานอตุสาหกรรม; และกฎระเบยีบขอบงัคบัดานส่ิงแวดลอม, การเงิน, และผลติภณัฑ.  ในเกณฑรางวลั

คณุภาพแหงชาต ิคำวา “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคสวนท่ีองคกรดำเนนิการธุรกจิอยู. มาตรฐานอุตสาหกรรม

อาจรวมถึงหลักปฏบิตั ิ(Codes of conduct) และแนวนโยบายท่ีใชทัว่ไปในอุตสาหกรรม. สำหรับองคกรที่

ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถงึองคกรภาครฐั) ภาคสวนดังกลาวอาจเปนองคกรการกุศล, สมาคมและชมรมวิชาชพี, 

องคกรศาสนา, หรือหนวยงานภาครัฐ - หรือภาคสวนยอยของหนวยงานเหลานัน้. กฎระเบียบขอบงัคบัดาน
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สิง่แวดลอมอาจรวมถงึการปลอยกาซเรอืนกระจก, กฎระเบยีบขอบงัคบัควบคมุและซือ้ขายคารบอนเครดติ (car-

bon regulations and trading), และประสทิธภิาพการใชพลงังาน ท้ังนี ้ขึน้อยูกบัพืน้ท่ีทีอ่งคกรดำเนนิการอยู.

 หมายเหตุ 1.ข.(1)

 โครงสรางการนำองคกรและการกำกบัดแูลองคกรสำหรบัองคกรธรุกจิ, องคกรไมแสวงหาผลกำไร, และ

องคกรภาครฐั อาจประกอบดวยคณะกรรมการทีป่รกึษา, สภาครอบครวั (Family council), หรอืผูนำทองถิน่/

ภมูภิาคทีจ่ดัตัง้ขึน้เพ่ือใหคำแนะนำแกองคกร. สำหรบัองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) 

ความสมัพันธในการรายงาน อาจรวมถงึเจาหนาที,่ คณะกรรมการ, และกรรมการทีม่าจากการเลอืกตัง้, 

ครอบคลมุถงึความสมัพนัธกบัแหลงเงนิทนุท่ีสำคัญ เชน หนวยงาน, รฐัสภา, หรอื มลูนธิทิีส่นบัสนนุเงินทุน. 

 หมายเหตุ 1.ข.(1)

 โครงรางองคกร ถามถงึองคประกอบของระบบการนำองคกร (What). คำถามในหมวด 1 และหมวด 5 

ถามถงึวิธกีารดำเนนิการของระบบการนำองคกร (How). 

 หมายเหตุ 1.ข.(2)

 สำหรบัองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไรบางแหง (รวมถงึองคกรภาครฐั) ลกูคาอาจรวมถงึ สมาชกิ, ผูเสยีภาษ,ี 

ผูอยูอาศยั, ผูเยีย่มชม, องคกรธรุกจิ, ผูจางงาน, และผูไดรบัประโยชน. สวนตลาดอาจหมายถงึการแบงตาม

กลุมผูอยูในขายทีจ่ะไดรบัประโยชน. สำหรบัองคกรภาครฐั รฐัสภา (ทีเ่ปนแหลงเงินทุน) อาจเปนผูมสีวนได

สวนเสียทีส่ำคญัรายหน่ึง.

 หมายเหตุ 1.ข.(2) 

 กลุมลกูคาอาจแบงตามขอกำหนดและความคาดหวงั, พฤติกรรม, ความชอบ, หรอืลกัษณะทีค่ลายคลงึกนั. 

ในแตละกลุม ลกูคายงัอาจแบงออกตามความแตกตาง, ลกัษณะรวม, หรอืท้ัง 2 แบบ. องคกรอาจแบงยอย

สวนตลาดหรือกลุมลูกคาตามสายผลิตภัณฑหรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ, ชองทางการจัดจำหนาย, 

ปรมิาณการซือ้ขาย,  ภูมศิาสตร หรือปจจยัอืน่ ๆ.

 หมายเหตุ 1.ข.(2) 

 ขอกำหนดและความคาดหวังของลูกคา, ผูมีสวนไดสวนเสีย, และการปฏิบัติการ ผลักดันใหองคกร

ตอบสนองไวตอความเส่ียงในการหยุดชะงักของผลิตภัณฑ, บริการ, การสนับสนุน, และเครือขายอุปทาน 

(supply-network), รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

 หมายเหตุ 1.ข.(3)

 เครอืขายอปุทาน (Supply-network) ขององคกร ประกอบดวยหนวยงานภายนอกทีเ่กีย่วของในการผลิต

และสงมอบผลิตภณัฑและ/หรือบริการ และการเสนอบริการหลังการขายใหกบัลกูคา.  สำหรับบางองคกร 

หนวยงานเหลานี้จะเชื่อมโยงกันเปนหวงโซ โดยท่ีหนวยงานหนึ่งเปนผูจัดหาใหอีกหนวยงานหนึ่งโดยตรง. 

อยางไรก็ตาม หนวยงานเหลานี้มีความโยงใยเขาดวยกันและพ่ึงพาซ่ึงกันและกันมากข้ึนมากกวาความ

สัมพันธเชิงเสนตรง.  เกณฑใชคำวา “เครือขายอุปทาน (supply-network)” เพื่อเนนใหเห็นถึงการพึ่งพา

ซึ่งกันและกันระหวางองคกรและผูสงมอบ. คำวา เครอืขายอุปทาน แสดงถึงวิวฒันาการและการยกระดับ

พัฒนาการ (maturity) ของการบริหารจัดการหวงโซอุปทาน
 
 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ. 
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2. สถานการณขององคกร (Organizational Situation)

 สถานการณเชิงกลยุทธขององคกรคืออะไร.

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

 (1) ตำแหนงในการแขงขัน (Competitive Position) ใหอธิบายขนาด, สวนแบง, และการเติบโตใน

อุตสาหกรรมหรือตลาดที่องคกรดำเนินการอยู ? คูแขงมีจำนวนกี่รายและมีประเภทใดบาง ? สิ่งที่สราง

ความแตกตางระหวางองคกรกับคูแขงคืออะไร ?

 (2) การเปล่ียนแปลงความสามารถในการแขงขัน (Competitiveness Changes)  การเปลี่ยนแปลง

ที่สำคัญ (ถามี) ซี่งมีผลตอสถานการณการแขงขันขององคกร, รวมถึงการเปลี่ยนแปลงท่ีสรางโอกาสใน

การสรางความรวมมือและสรางนวัตกรรมคืออะไร (*) ? 

 (3) ขอมลูเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหลงทีม่าท่ีสำคัญสำหรับขอมลูเชิงเปรียบเทียบ

และขอมูลเชิงแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน ? รวมทั้งแหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่สำคัญจาก

อตุสาหกรรมอ่ืน ? องคกรมขีอจำกดัอะไรบาง (ถาม)ี ในการไดมาซึง่ขอมลู หรอืขอจำกดัในการใชประโยชน

จากขอมูลเหลานี้ ? 

ข. บริบทเชิงกลยุทธ (Strategic Context)

 ระบุความทาทายเชิงกลยุทธ ภัยคุกคามเชิงกลยุทธ ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ และโอกาสเชิงกลยุทธ

ที่สำคัญ ? 

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Improvement SYSTEM)

 รายงานระบบโดยรวมในการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกร ? ระบุเครื่องมือและวิธีการที่ใชใน

ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการนี้ ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.ก.

 องคกรไมแสวงหาผลกำไรตองแขงขนักบัองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไรอ่ืนและกับหนวยงานอ่ืนท่ีใหบรกิาร

คลายคลงึกนัเพ่ือใหไดแหลงทนุสนบัสนนุและอาสาสมัคร, สมาชกิภาพ, การเปนท่ีรูจกัในชมุชนท่ีเหมาะสม, 

ผูที่มีความสามารถพิเศษ (talent), และการไดรับความสนใจจากสื่อ. 

 หมายเหตุ 2.ข.

 ความทาทายเชิงกลยุทธ, ภัยคุกคามเชิงกลยุทธ, ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ, และโอกาสเชิงกลยุทธ 

อาจเปนดานธุรกิจ, ดานการปฏิบัติการ,  ดานการสรางประโยชนใหสังคม, และดานบุคลากร.  

ความทาทายเชิงกลยุทธ, ภัยคุกคามเชิงกลยุทธ,  ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ, และโอกาสเชิงกลยุทธ อาจ

สัมพันธกับผลิตภัณฑ; การเงิน;  โครงสรางองคกรและวัฒนธรรมองคกร;  เทคโนโลยีอุบัติใหม (emerg-

ing technology);  การบูรณาการดานดิจิทัล (digital integration) ; ความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร 

(cybersecurity); การเกิดขึ้นของคูแขงใหม (emerging competitors); ความสามารถในการฟนตัว 
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(resilience) และการจัดการความเส่ียง; การเปล่ียนแปลงขอกำหนดและความคาดหวังของผูมสีวนไดสวนเสีย; 

ขดีความสามารถหรอือตัรากำลงัของบคุลากร;  ชือ่เสยีงและการยอมรบัของตราสนิคา;  เครอืขายอปุทาน

ขององคกร; โลกาภิวัตน;  สิ่งแวดลอมและสภาพภูมิอากาศ; ความหลากหลาย, ความเทาเทียม, และ

การมีสวนรวม; รวมถึงการอัพเกรดและการซอมบำรุงอาคารสถานท่ี. คำวา “ธุรกิจ”เม่ือใชกับองคกรท่ี

ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) หมายถึงเร่ืองท่ีเกีย่วกับพนัธกิจหลักหรือกจิกรรมระดับองคกร. 

 หมายเหตุ 2.ค.

 ความเปนเลศิไมอาจเกดิขึน้ไดหากปราศจากการประเมนิและการปรบัปรงุอยางจรงิจงัของกระบวนการ

ที่สำคัญ, ระบบที่สำคัญ, และผลลัพธที่สำคัญขององคกร. ระบบการใหคะแนนของเกณฑรางวัลคุณภาพ

แหงชาติ พิจารณาการปรับปรุงผลการดำเนินการผานการเรียนรูและการบูรณาการ โดยเปนมิติหนึ่งใน

การตรวจประเมินระดับพัฒนาการของแนวทางและการถายทอดสูการปฏิบัติขององคกร. คำถามน้ีชวย

กำหนดบรบิทโดยรวมของแนวทางทีใ่ชในการปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคกร. ระบบทีอ่งคกรใชควร

ตองสัมพันธกับความตองการขององคกรและสอดคลองกันกับขีดความสามารถ, อัตรากำลัง, และ

วฒันธรรมขององคกร. เครือ่งมอืและวธิกีารทีอ่งคกรอาจใช ตวัอยางเชน Plan-Do-Check-Act (PDCA), 

มาตรฐาน ISO, ระบบลีนระดับองคกร (Lean Enterprise System), วิธี Six Sigma, และวิธีอื่น ๆ 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ. 
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กระบวนการ
(60 คะแนน)

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

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

 (1) กำหนดพันธกจิ วสิยัทศันและคานยิม (Establishing MISSION, VISION and VALUES) ผูนำระดับสงู

ดำเนนิการอยางไรในการกำหนดและถายทอดสูการปฏบิตัใินเรือ่งพนัธกจิ, วสิยัทัศนและคานยิม ? ผูนำระดับ

สงูดำเนนิการอยางไรในการถายทอดสูการปฏบิตัใินเรือ่งพนัธกจิ วสิยัทศันและคานยิม โดยผานระบบการนำ

องคกร, ไปยงับคุลากร, ผูสงมอบและพนัธมติรทีส่ำคญั, รวมทัง้ลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยีอืน่ ๆ (*) ?

การปฏบิตัตินของผูนำระดบัสงูสะทอนใหเหน็ถงึความมุงมัน่ตอคานยิมขององคกรอยางไร ?

 (2) การสงเสรมิการประพฤตปิฏิบตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม (Promoting 

Legal and ETHICAL BEHAVIOR) การปฏบิตัตินของผูนำระดับสงูแสดงใหเห็นถงึความมุงม่ันตอการประพฤติ

ปฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมีจรยิธรรมอยางไร ? ผูนำระดับสงูสงเสรมิสภาพแวดลอม

ในองคกรเพือ่การประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรมอยางไร ?

ข. การสื่อสาร (Communication)

 ผูนำระดับสูงดำเนินการอยางไรในการส่ือสารและสรางการมีสวนรวมอยางเต็มใจ (engage) กับ

บุคลากรทั้งหมด, พันธมิตรที่สำคัญ, และลูกคาที่สำคัญ ? ผูนำระดับสูงดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร 

 • กระตุนใหเกิดการสื่อสารสองทาง, ท่ีตรงไปตรงมา; 

 • ส่ือสารใหทราบถึงการตัดสินใจที่สำคัญและความจำเปนตอการเปลี่ยนแปลงองคกร; และ 

 • มบีทบาทโดยตรงในการสรางจงูใจใหกบับคุลากรเพ่ือใหมผีลการดำเนินการทีด่ ีและใหมกีารมุงเนน 

     ลกูคาและธุรกิจ ? 

หมวด 1 การนําองคกร 
(Leadership)  
 ในหมวดการนำองคกร เกณฑถามวาการปฏิบัติตนของผูนำระดับสูง ชี้นำ และทำใหองคกรมี

ความย่ังยนือยางไร. นอกจากน้ี เกณฑยงัถามถงึระบบการกำกับดูแลองคกร; วธิกีารทีอ่งคกรใชเพือ่บรรลุ

ผลความรับผิดชอบดานกฎหมายและจริยธรรม; และวิธีการที่องคกรสรางประโยชนใหสังคม.

(110 คะแนน)
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ค. การมุงเนนผลการดำเนินการขององคกร (Focus on Organizational PERFORMANCE) 

 (1) การสรางสภาพแวดลอมเพ่ือความสำเรจ็ (Creating an Environment for Success) ผูนำระดบัสูง

ดำเนินการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมเพ่ือทำใหองคกรประสบความสำเร็จทั้งในปจจุบัน

และในอนาคต ? ผูนำระดบัสงูดำเนินการในเรือ่งตอไปน้ีอยางไร 

 • สรางและหนุนเสริมใหเกิดวัฒนธรรมองคกรที่ใหคุณคาและสงเสริมความผูกพันของลูกคาและ  

   บุคลากร, ความปลอดภัย, ความหลากหลาย,  ความเทาเทียม, และการมีสวนรวมของบุคลากร; 

 • ปลกูฝงความคลองตวัและความสามารถในการฟนตัวขององคกร, ภาระความรบัผิดชอบ, การเรยีนรู

   ระดบัองคกรและการเรยีนรูของบคุลากรแตละคน, การสรางนวตักรรมและการประเมนิโอกาสคุมเส่ียง  

   (INTELLIGENT RISK taking); และ

 • สวนรวมในการวางแผนผูสบืทอดตำแหนง และการพฒันาผูนำในอนาคตขององคกร ?

 (2) การทำใหเกิดการมุงเนนการปฏิบัติ (Creating a Focus on Action) ผูนำระดับสูง

ดำเนินการอยางไรในการทำใหเกิดการมุงเนนการปฏิบัติเพื่อใหบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศนของ

องคกร ? ผูนำระดับสูงดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร 

 • ทำใหเกดิการมุงเนนการปฏบิตัทิีป่รบัปรงุผลการดำเนินการขององคกร และทำงานขบัเคลือ่นสู

   การบรรลุวิสัยทัศน; 

 • ต้ังความคาดหวงัตอผลการดำเนนิการขององคกรโดยพจิารณาถงึการสรางคุณคาและทำใหเกดิ

   ความสมดุลของคุณคาระหวางลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ;

 • ระบุสิ่งที่จำเปนใหเกิดการปฏิบัติ; และ 

 • แสดงใหเห็นถึงภาระความรับผิดชอบสวนตนตอการปฏิบัติขององคกร ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 1 

 คำตอบในหมวด 1 ควรตองสอดคลองกับองคประกอบของระบบการนำองคกรท่ีระบุไวในโครงราง

องคกร 1ข(1). 

 หมายเหตุ 1.1.

 หัวขอนี้เปนเร่ืองเกี่ยวกับผูนำระดับสูงโดยเฉพาะ และวิธีการที่ผูนำระดับสูงนำองคกร. หัวขออื่น ๆ 

จะมุงเนนที่องคกร.

 หมายเหตุ 1.1

ผลลพัธดานประสทิธผิลของการนำองคกรและระบบการนำองคกรควรตองรายงานในหัวขอ 7.4.

 หมายเหตุ 1.1ข.

 ในการนำองคกรและการมุงเนนความสำเร็จ, ผูนำระดับสูงควรคำนึงถึงบุคลากรทั้งหมด (ท้ังบุคลากร

ที่อยูประจำ, ที่ทำงานแบบผสมผสาน (hybrid), หรือท่ีทำงานผานทางไกล (remote).
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 หมายเหตุ 1.1ก.(1).

 พนัธกิจและวสิยัทศันขององคกรควรตองเปนตวักำหนดบรบิทสำหรบัโอกาสเชงิกลยทุธ, วตัถปุระสงค

เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่อธิบายไวในโครงรางองคกร 2ข. และ หัวขอ 2.1 และ 2.2.

 หมายเหตุ 1.1ข. 

 สำหรับองคกรท่ีตองพ่ึงพาอาสาสมัคร และ/หรือพนักงานช่ัวคราวเปนอยางมากในการดำเนินงานหลัก 

(core work) (งานท่ีทำใหเกิดผลผลิตที่สำคัญ และ/หรือที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคา) ควรตองอธิบายถึง

ความพยายามในการส่ือสารกับกลุมเหลานี้. (ดูหมายเหตุแรกของหัวขอ 5.1). ทำนองเดียวกัน, องคกรที่

ตองพึ่งพาผูสงมอบเปนอยางมาก ควรตองอธิบายถึงความพยายามในการสื่อสารและสรางการมีสวนรวม

อยางเต็มใจ (communicate with and engage) กับผูสงมอบท่ีสำคัญ.

 หมายเหตุ 1.1ค.(1).

 ในการสรางสภาพแวดลอมเพื่อความสำเร็จ, ผูนำ ควรตองคำนึงถึงท้ังปจจัยภายในและภายนอก. 

ปจจัยเหลานี้อาจรวมถึงระดับความเส่ียงที่ยอมรับได (risk appetite) และชวงเบี่ยงเบนของระดับ

ความเส่ียงทีย่อมรับได (risk tolerance) ; ความจำเปนในการสรางนวตักรรมดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม

ระดับองคกร, รวมถึงความเส่ียงและโอกาสที่เกิดขึ้นจากเทคโนโลยีอุบัติใหม, การบูรณาการขอมูล,  และ

การเปลี่ยนแปลงขอมูลไปสูรูปแบบดิจิทัล (digitization); ความพรอมตอภาวะชะงักงัน (disruptions) ท้ัง

ระยะสั้นและระยะยาว;  วัฒนธรรมองคกร; ระบบงาน; ความจำเปนที่อาจมีตอการเปลี่ยนแปลงในดาน

โครงสรางและวฒันธรรมองคกร; ขดีความสามารถและอตัรากำลงับุคลากร; การมทีรพัยากรพรอมใชงาน; 

ประโยชนของสังคมและความเทาเทียมในสังคม; และสมรรถนะหลักขององคกร 

 หมายเหตุ 1.1ค.(1). 

 การสงเสริมความเทาเทียม หมายถึง การสนับสนุนใหลกูคา, บุคลากร, และผูมสีวนไดสวนเสียทีส่ำคัญ

ทุกคน ไดรับการปฏิบัติอยางเปนธรรม. การมีสวนรวม หมายถึง การสงเสริมการมีสวนรวมอยางเต็มที่

ของทุกคนที่กลาวมาและสนับสนุนใหมีสำนึกความเปนเจาของ. (sense of belonging) 

 หมายเหตุ 1.1ค.(2). 

 การมุงเนนการปฏิบตัขิองผูนำระดับสูงคำนึงถงึกลยุทธ, บคุลากร, ระบบงาน, และสินทรพัยขององคกร. 

ทั้งนี้ รวมถึงการประเมินโอกาสคุมเส่ียง (taking intelligent risks), การประยุกตใชนวัตกรรมและ

การปรบัปรงุผลการดำเนินการและผลิตภาพอยางตอเนือ่ง, การปฏิบตัเิพือ่ใหบรรลวุตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ

ขององคกร (ด ู2.2.ก(1)), การแสดงใหเหน็ภาระรับผดิชอบของตนตอการปฏิบตัดิงักลาว,  การทำใหมัน่ใจ

วามีทรัพยากรอยางเพียงพอ, และการวางแผนบริหารเพื่อจัดการการเปลี่ยนแปลงหรือการตอบสนอง

อยางรวดเร็วตอสารสนเทศใหมที่สำคัญตามความจำเปน. 

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

1.2 การกํากับดูแลองคกรและการสรางประโยชนใหสังคม 
   (Governance and Societal Contributions): 
   องคกรดําเนนิการอยางไรในการกํากับดแูลองคกรและสรางประโยชนใหสังคม ?

ก. การกำกับดูแลองคกร (Organizational GOVERNANCE)

 (1) ระบบการกำกับดูแลองคกร (GOVERNANCE SYSTEM) องคกรดำเนินการอยางไรในการทำให

มั่นใจวามีระบบการกำกับดูแลองคกรที่มีความรับผิดชอบ ? องคกรดำเนินการอยางไรในการทบทวนและ

ทำใหระบบการกำกับดูแลองคกรประสบความสำเร็จในเรื่องตอไปนี้

 • ภาระความรับผิดชอบในการกระทำของผูนำระดับสูง; 

 • ภาระความรับผิดชอบดานการเงิน; 

 • ความโปรงใสในการปฏิบัติการ; 

 • การคัดเลือกคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร และนโยบายในเรื่องการเปดเผยขอมูลการคัดเลือก 

   คณะกรรมการกำกับดูแลองคกร (*); 

 • ความเปนอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก; 

 • การปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียและผูถือหุน (*); และ 

 • การวางแผนการวางแผนผูสืบทอดตำแหนงสำหรับผูนำระดับสูง ? 

 (2) การประเมินผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Evaluation) องคกรประเมินผลการดำเนินการ

ของผูนำระดับสูง และระบบการกำกับดูแลองคกรอยางไร ? องคกรใชการประเมินผลการดำเนินการ

เหลานี้เพื่อกำหนดคาตอบแทนของผูบริหารอยางไร ? ผูนำระดับสูงและระบบการกำกับดูแลองคกรใชผล

การประเมนิผลการดำเนนิการขางตนเพือ่การพฒันาตนเองและปรบัปรงุประสทิธผิลทัง้การนำองคกรของผูนำ, 

คณะกรรมการ, และระบบการนำองคกรอยางไร (*) ? 

 (3) ผลการดำเนนิการขององคกร (Organizational Performance) ระบบการกำกบัดูแลองคกรทบทวน

ผลการดำเนินการขององคกรอยางไร ? ระบบการกำกับดแูลองคกรทบทวนความกาวหนาตามวัตถปุระสงค

เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการอยางไร ?  
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ข. การประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม (Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ (Legal and Regulatory Compliance) องคกร

ดำเนินการดานกฎหมาย, กฎระเบียบขอบังคับ, และความกังวลของชุมชนในปจจุบัน และคาดการณ

ลวงหนาดานกฎหมาย, กฎระเบียบขอบังคับ, และความกังวลของชุมชนในอนาคต จากผลิตภัณฑและ

การปฏิบัติการขององคกรอยางไร ? องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร 

 • ดำเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑและการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบตอสังคม, 

 • คาดการณลวงหนาถงึความกงัวลของสาธารณะ ทีม่ตีอผลติภณัฑและการปฏบิตักิารในอนาคต, และ

 • เตรียมการเชิงรุกตอความกังวลและผลกระทบเหลานี้อยางไร? 

องคกรมีกระบวนการ, ตัววัด, และเปาประสงคที่สำคัญอะไรเพ่ือใหการดำเนินการเปนไปตามระเบียบ

ขอบังคับท่ีกำหนดหรือดีกวาที่กำหนด (*) ? องคกรมีกระบวนการ, ตัววัด, และเปาประสงคที่สำคัญอะไร

ในการดำเนินการเรื่องความเส่ียงที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ และการปฏิบัติการขององคกร ? 

 (2) การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม (Ethical BEHAVIOR) องคกรดำเนินการอยางไรในการบังคับ 

(require) และสงเสริม (foster) ใหปฏิสัมพันธทุกดานขององคกรเปนไปอยางมีจริยธรรม ? องคกรมี

กระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญอะไรในการบังคับและสงเสริมการประพฤติปฏิบัติอยางมี

จรยิธรรมภายใตโครงสรางการกำกบัดแูลองคกร; ทัว่ท้ังองคกร; และในการปฏสิมัพนัธกบับคุลากร,  ลกูคา, 

พันธมิตร, ผูสงมอบ, และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการติดตาม และดำเนินการ

ในกรณีที่มีการกระทำท่ีขัดตอการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม? 

ค. การสรางประโยชนใหสังคม (Societal Contributions) 

 (1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) องคกรไดนำเรื่องความผาสุกและผลประโยชนของ

สังคมไปเปนสวนหนึ่งในกลยุทธและการปฏิบัติการประจำวันอยางไร ? องคกรมีสวนอยางไรในการสราง

สภาวะท่ีดีแกระบบสิ่งแวดลอม, สังคม, และเศรษฐกิจ ?

 (2) การสนบัสนนุชมุชน (Community Support) องคกรดำเนนิการเชงิรกุอยางไรในการสนบัสนนุและ

สรางความเขมแข็งใหแกชุมชนที่สำคัญขององคกร ? ชุมชนที่สำคัญขององคกรมีอะไรบาง ? องคกรมีวิธี

การในการระบุชุมชนดังกลาวอยางไร รวมทั้งวิธีการกำหนดเรื่องท่ีองคกรจะเขาไปมีสวนเกี่ยวของ ? ผูนำ

ระดับสูงและบุคลากรรวมมือกันพัฒนาชุมชนดังกลาวอยางไร ?

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 1.2

 การสรางประโยชนใหสังคมในประเด็นที่มีความสำคัญตอความสำเร็จอยางตอเนื่องขององคกร ควร

ตองนำไปใชประกอบการจัดทำกลยุทธ (หัวขอ 2.1) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) ดวย. ผลลัพธสำคัญ

ดานสังคม ควรตองรายงานในหัวขอ 7.4 ผลลัพธดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร.
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 หมายเหตุ 1.2ก.(1)

 ความโปรงใสในการปฏิบัติการของระบบการกำกับดูแลองคกร ควรตองครอบคลุมเรื่องการควบคุม

ภายในของกระบวนการกำกับดูแลองคกร. สำหรับบริษัทเอกชนและองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึง

องคกรภาครัฐ),  คณะกรรมการท่ีปรกึษาภายนอกอาจทำหนาทีข่องคณะกรรมการกำกับดแูลองคกรท้ังหมด

หรอืบางสวน. สำหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ท่ีทำหนาทีด่แูลรักษาเงินกองทุน

ของสาธารณะ ตองเนนความสำคัญในเรื่องการดูแลรักษาเงินกองทุนสาธารณะและความโปรงใสในการ

ปฏิบัติการ. 

 หมายเหตุ 1.2ก.(1).

 ในการปกปองผลประโยชนของผูมสีวนไดสวนเสยี, ระบบการกำกบัดูแลองคกร ควรตองพจิารณาและ

ใหความเห็นชอบกับระดับความเส่ียงท่ีเหมาะสมสำหรับองคกร, โดยตระหนักถึงความจำเปนที่จะตอง

ยอมรับความเสี่ยงวาเปนสวนหนึ่งของการขับเคลื่อนองคกรที่ประสบความสำเร็จ.

 หมายเหตุ 1.2ก.(2).

 การประเมนิผลการดำเนนิการของผูนำ อาจใชขอมลูทีไ่ดจากการประเมนิโดยผูรวมงาน,   ผลการทบทวน

ผลการดำเนินการของผูบริหารอยางเปนทางการ, รวมทั้งขอมูลปอนกลับและผลสำรวจท่ีไดจากบุคลากร

และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ ที่ดำเนินการอยางเปนทางการหรือไมเปนทางการ. สำหรับบริษัทเอกชน

บางแหง รวมท้ังองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไรและองคกรภาครัฐ, คณะกรรมการท่ีปรกึษาภายนอกอาจเปน

ผูประเมินผลการปฏิบัติงานของผูนำระดับสูงและคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร. 

 หมายเหตุ 1.2ข.(2).

 ตัววัดหรือตัวช้ีวัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม อาจรวมถึงรอยละของกรรมการอิสระใน

คณะกรรมการกำกับดูแลองคกร, ตัววัดที่แสดงความสัมพันธระหวางองคกรกับกลุมผูถือหุนและผูมีสิทธิ์

มเีสยีง,   เหตุการณของการละเมดิจริยธรรมหรอืการฝาฝนกฎเกณฑและการตอบสนองตอเหตุการณนัน้ ๆ, 

ผลสำรวจความคิดเห็นของบุคลากรตอจริยธรรมขององคกร, การใชโทรศัพทสายดวนจริยธรรม, รอยละ

ของขอกลาวหาที่ไดรับการพิสูจน, รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบดานจริยธรรม. ตัววัดหรือตัว

ชี้วัดเหลานั้นอาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงใหเห็นวาองคกรมีนโยบาย, การฝกอบรมบุคลากร,  และระบบ

การติดตามเฝาระวังในเรื่องผลประโยชนทับซอน; การปองกันและการใชขอมูล, สารสนเทศ, และ

องคความรูที่มีประเด็นความออนไหว ซึ่งเกิดจากการสังเคราะหและหาความสัมพันธของขอมูลเหลานี้; 

ตลอดจนการใชเงินกองทุนอยางเหมาะสม.

 หมายเหตุ 1.2ค. 

 สำหรับองคกรการกุศลบางแหงที่อาจมีพันธกิจในการสรางประโยชนใหสังคมและสนับสนุนชุมชนท่ี

สำคัญโดยตรงอยูแลวซึ่งไดอธิบายไวในการตอบคำถามเกณฑหมวดอื่น. ในหัวขอนี้ควรอธิบายถึง 

“การทุมเทเปนพิเศษ” (extra efforts) ในการอุทิศตนเพ่ือสนับสนุนชุมชนเหลานี้. 
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 หมายเหตุ 1.2ค.(1).

 ความผาสุกของสังคมกลายเปนทั้งสิ่งที่สรางความแตกตางขององคกรและความจำเปนเชิงกลยุทธใน

หลาย ๆ ภาคสวน. ควรรายงานความผาสุกและผลประโยชนของสังคมท่ีนอกเหนือจากการปฏิบัติตาม

กฎหมายท่ีอธิบายใน 1.2ข(1). ซ่ึงอาจรวมถึงความพยายามขององคกรหรือผูใหความรวมมือเพื่อปรับปรุง

สิ่งแวดลอม; และใชทรัพยากรธรรมชาติอยางคุมคาและยั่งยืน (เชน แนวคิดเศรษฐกิจหมุนเวียน circular 

economy); สรางความเขมแขง็ใหกบัชมุชนทองถิน่ในดานบรกิาร, การศึกษา, สุขอนามยั, และการเตรียมพรอม

ตอภาวะฉกุเฉนิ; แกไขปญหาความไมเทาเทยีมทางสงัคม; รวมท้ังปรบัปรงุแนวทางปฏบิตัใินการทำการคา,  

ธุรกิจ, หรือสมาคมวิชาชีพตาง ๆ. ความพยายามเหลานี้อาจมีผลกระทบในระดับทองถ่ิน, ภูมิภาค, 

ประเทศ, หรือระดับโลก. 

 หมายเหตุ 1.2ค.(2).

 การมีสวนเกี่ยวของในการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ อาจรวมถึงเรื่องท่ีใชประโยชนจากสมรรถนะหลัก

ขององคกร หรืออาจมุงเนนการชวยเหลือท่ีสงผลตอความทาทายเชิงระบบที่มีผลกระทบตอโอกาสทาง

ดานสุขภาพ, การศึกษา, หรือเศรษฐกิจ. 

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

2.1 การจัดทํากลยุทธ (Strategy Development):  
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทํากลยุทธ? 

ก. กระบวนการจัดทำกลยุทธ (Strategy Development PROCESS)

 (1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ (Strategic Planning PROCESS) องคกรวางแผนกลยทุธอยางไร? กรอบ

เวลาของการวางแผนกลยุทธระยะส้ันและระยะยาวคืออะไร ? กระบวนการวางแผนกลยุทธไดคำนึงถึง

ความจำเปนในการเปล่ียนแปลงทีอ่าจเกดิขึน้ขององคกร, การจัดลำดับความสำคัญของแนวคิดรเิริม่เพือ่

การเปลีย่นแปลง (change initiatives), และความคลองตวัและความสามารถในการฟนตัวขององคกรอยางไร ?

 (2) การพิจารณากลยุทธ (Strategy Considerations) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรวบรวมและ

วเิคราะหขอมลูทีเ่กีย่วของ และพฒันาสารสนเทศเพือ่ใชในกระบวนการวางแผนกลยทุธ ? องคกรพจิารณา

องคประกอบและความเสี่ยงที่สำคัญตอไปน้ีเปนสวนหนึ่งของกลยุทธขององคกรอยางไร ?

 • ความทาทายเชิงกลยุทธและความไดเปรียบเชิงกลยุทธ  

 • การเปลีย่นแปลงและภาวะชะงกังนัทีอ่าจมใีนดานกฎระเบยีบขอบงัคบัและสภาพแวดลอมภายนอก, 

   รวมถึงภัยพิบัติทางธรรมชาติ, ภัยคุกคาม, หรือภาวะฉุกเฉินอื่น ๆ

 • นวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงดานเทคโนโลยีที่มีผลตอผลิตภัณฑ, บริการ, และการปฏิบัติการ,  

   หรือตลาดขององคกร  

 • จุดบอดที่อาจมีในดานสารสนเทศและขอมูลขององคกร    

 • ขอจำกัดหรือภาวะชะงักงันที่อาจมีในดานอุปทาน (Supply limitations or disruptions)    

 • ความสามารถขององคกรในการนำแผนกลยุทธไปปฏิบัติ 

 • การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วที่มีผลกระทบตอองคกรและความจำเปนที่อาจมีในการปรับรูปแบบ  

    (reinvention) หรือพลิกโฉม (transformation) อยูเสมอ.

 (3) โอกาสเชิงกลยุทธและ โอกาสคุมเสี่ยง (STRATEGIC OPPORTUNITIES and INTELLIGENT RISKS) 

องคกรระบุโอกาสเชิงกลยุทธและกระตุนใหเกิดการสรางนวัตกรรมอยางไร ? องคกรมีวิธีการอยางไรใน

การตัดสนิใจวาจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธเรือ่งใดเปนโอกาสคุมเส่ียงทีจ่ะนำไปดำเนินการ (INTELLIGENT RISKS 

to pursue) ?

หมวด 2 กลยุทธ
(Strategy)    
 ในหมวดกลยุทธ ์ เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทำ, นำไปปฏิบัติ, ปรับเปล่ียน

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการเมื่อสถานการณบังคับ, และวัดความกาวหนา. 

(95 คะแนน)
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 (4) การดำเนินการโดยแหลงภายนอกและสมรรถนะหลักขององคกร (Outsourcing and CORE COMPETENCIES) 

องคกรมีวิธีการอยางไรในการตัดสินใจวากระบวนการที่สำคัญใดจะดำเนินการใหสำเร็จโดยบุคลากรของ

องคกรและกระบวนการใดจะดำเนนิการโดยผูสงมอบ, พนัธมิตร, และคูความรวมมอื ? การตัดสนิใจเหลานี้

ไดคำนงึถงึวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ, สมรรถนะหลกัขององคกร, และสมรรถนะหลกัของผูสงมอบ, พนัธมติร, 

และผูใหความรวมมือที่มีศักยภาพอยางไร ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนดสมรรถนะหลักและ

ระบบงานในอนาคตท่ีจำเปนขององคกร ?

ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OBJECTIVES)

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

ขององคกรมอีะไรบาง และเปาประสงคทีเ่กีย่วของทีส่ำคญัท่ีสดุของวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธเหลานัน้มอีะไร

บาง ? ใหระบุตารางเวลาท่ีจะบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและเปาประสงคเหลานั้น ? การเปลี่ยนแปลง

ที่สำคัญ (ถามี) ในดานผลิตภัณฑ และ/หรอืบรกิาร, ลกูคาและตลาด, ผูสงมอบและพันธมติร, และการ

ปฏบิตักิารทีไ่ดวางแผนไวมอีะไรบาง ?

 (2) การพิจารณา (Considerations) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรสรางสมดุลระหวาง

ความตองการที่หลากหลายและแขงขันกันเองในองคกรไดอยางไร ? วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร

ดำเนินการในเร่ืองตอไปนี้อยางไร

 • ตอบสนองความทาทายเชิงกลยุทธ และใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร, ความไดเปรยีบ

   เชิงกลยุทธ, และโอกาสเชิงกลยุทธ; 

 • สรางสมดุลระหวางกรอบเวลาของการวางแผนกลยุทธระยะสั้นและระยะยาว; และ

 • คำนึงถึงและสรางสมดุลระหวางความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสำคัญท้ังหมด ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.1 

 หัวขอนี้กลาวถึงกลยุทธโดยรวมขององคกร,  ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในกระบวนการสราง

ความผูกพันกับลูกคาและผลิตภัณฑและ/หรือบริการ. อยางไรก็ตาม, องคกรควรตองอธิบายกลยุทธใน

การสรางความผูกพันกับลูกคาและกลยุทธในการออกแบบผลิตภัณฑและ/หรือบริการในหัวขอ 3.2 และ 

6.1 ตามลำดับ (*).

 หมายเหตุ 2.1. 

 การจัดทำกลยุทธ (Strategy development) หมายถึง แนวทางขององคกรในการเตรียมการสำหรับ

อนาคต. ในการจัดทำกลยุทธ, องคกรควรตองพิจารณาถึงระดับความเสี่ยงที่ยอมรับไดขององคกร. 

การจัดทำกลยุทธอาจใหผูสงมอบ, ผูใหความรวมมือ, ผูจัดจำหนาย, พันธมิตร, และลูกคาที่สำคัญเขามา

มสีวนรวม. สำหรับองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไรบางแหง, การจดัทำกลยทุธอาจใหองคกรทีม่บีรกิารลกัษณะ

คลายคลึงกัน หรือที่มีกลุมผูบริจาคหรืออาสาสมัครกลุมเดียวกันเขามามีสวนรวม. 
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 หมายเหตุ 2.1

 คำวา “กลยุทธ” ควรตองตีความอยางกวาง ๆ . กลยุทธอาจสรางข้ึนมาหรือนำไปสูสิง่ตอไปน้ี: ผลิตภณัฑใหม; 

การกำหนดกลุมลูกคาหรือสวนตลาดที่สำคัญใหม; คำนิยามหรือกำหนดนิยามใหมถึงบทบาทขององคกร

ในระบบนิเวศธุรกิจ (เครือขายพันธมิตร, ผูสงมอบ, ผูใหความรวมมือ, คูแขง, ลูกคา, ชุมชน, และองคกร

ทีเ่ก่ียวของ ท้ังภายในและภายนอกภาคสวน หรืออตุสาหกรรมท่ีทำหนาท่ีเปนแหลงทรัพยากรท่ีมศีกัยภาพ); 

การสรางความแตกตางของตราสินคา; สมรรถนะหลักใหมขององคกร (new core competencies); 

การเตบิโตของรายได;  การขายกิจการบางสวน; การควบรวมและครอบครองกจิการ; การหาพนัธมติรใหม, 

แนวรวมใหม, หรือบทบาทระหวางกัน; และความสัมพันธกับบุคลากรใหมหรืออาสาสมัครใหม. 

รวมทั้งอาจเปนการมุงตอบสนองความตองการของชุมชนหรือสาธารณะ. 

 หมายเหตุ 2.1ก.(1).

 การวางแผนกลยทุธขององคกร ควรตองคำนงึถงึความสามารถขององคกรในการเคลือ่นยายทรพัยากร

และความรูที่จำเปนในการนำกลยุทธไปปฏิบัติ. และควรตองคำนึงถึงความสามารถขององคกรใน

การดำเนินการตามแผนฉุกเฉนิ (contingency plans), หรือความสามารถในการปรับเปล่ียนกลยทุธ และ

การนำแผนกลยุทธใหมหรือที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณบังคับ.

 หมายเหตุ 2.1ก.(2).

 ควรตองอธิบายแนวทางบริหารความเสี่ยงโดยรวมขององคกรใน 6.2ค.(3) 

 หมายเหตุ 2.1ก.(3). 

 คำถามนี้มุงเนนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธที่จะกระตุนนวัตกรรม (innovations). รายงานกระบวนการ

กำหนดวาโอกาสใดจะแสวงหาการสรางนวัตกรรม (innovation to pursue) ใน 4.2ค. 

 หมายเหตุ 2.1ข.(1). 

 วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ควรตองมุงเนนความทาทาย, ความไดเปรยีบ, และโอกาส ซ่ึงเปนลักษณะ

เฉพาะขององคกรที่มีความสำคัญอยางยิ่งตอความสำเร็จอยางตอเนื่อง รวมท้ังตอการสงเสริมให

ผลการดำเนนิการโดยรวมขององคกรดขีึน้ และความสำเรจ็ขององคกรในปจจบุนัและอนาคต. วตัถปุระสงค

เชิงกลยุทธควรตองสอดคลองกับกรอบเวลาการวางแผน/หมุดหมายระยะสั้นและระยะยาวขององคกร. 

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

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation):  

   องคกรนํากลยุทธไปปฏิบัตอิยางไร? 

ก. การจดัทำแผนปฏิบตักิารและการถายทอดสูการปฏิบตั ิ(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT) 

 (1) แผนปฏิบตักิาร (Action Plans) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการจดัทำแผนปฏบิตักิาร ?แผนปฏบิตักิาร

ที่สำคัญท้ังระยะส้ันและระยะยาวขององคกรมีอะไรบาง ? องคกรทำอยางไรใหมั่นใจวาแผนปฏิบัติการ

ดังกลาวมีความสอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร ? 

 (2) การนำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation) องคกรมีวิธีการอยางไรใน

การถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดแผนปฏิบัติการสู

การปฏิบัติไปยังบุคลากร, ผูสงมอบ, พันธมิตร, และผูใหความรวมมือที่สำคัญ (*), เพื่อใหมั่นใจวาองคกร

บรรลวุตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีส่ำคัญ ? องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ทำใหมัน่ใจวาสามารถรกัษาผลสมัฤทธิ์

ที่สำคัญของแผนปฏิบัติการขององคกร ?

 (3) การจดัสรรทรพัยากร (Resource Allocation) องคกรทำอยางไรใหมัน่ใจวามทีรพัยากรดานการเงนิ

และดานอื่น ๆ พรอมใชในการสนับสนุนแผนปฏิบัติการจนประสบความสำเร็จและบรรลุพันธะผูกพันใน

ปจจุบัน ? องคกรมีวิธีการจัดสรรทรัพยากรเหลานี้อยางไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ ? องคกรจัดการ

ความเส่ียงตาง ๆ ทีเ่กีย่วกบัแผนปฏบิตักิารดงักลาวอยางไรเพ่ือทำใหเกดิความมัน่ใจถงึความมัน่คงทางการเงนิ

ขององคกร ? 

 (4) แผนดานบคุลากร (WORKFORCE Plans) แผนดานบุคลากรท่ีสำคญัทีส่นบัสนนุวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ์

และแผนปฏิบัติการมีอะไรบาง ? แผนดังกลาวไดคำนึงถึงผลกระทบตอบุคลากรและความเปล่ียนแปลง

ที่อาจมีที่เกี่ยวของกับความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากรอยางไร ?

 (5) ตัววัดผลการดำเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการ

ที่สำคัญที่ใชติดตามความสำเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการมีอะไรบาง ? ตัววัดหรือตัวชี้วัดของ

แผนปฏิบัติการเหลานี้หนุนเสริมใหองคกรดำเนินการสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันอยางไร ? 

 (6)      การคาดการณผลการดำเนนิการ (PERFORMANCE PROJECTIONS) การคาดการณผลการดำเนนิการ

ตามกรอบเวลาของการวางแผนปฏิบัติการท้ังระยะส้ันและระยะยาวขององคกรตามตัววัดหรือตัวชี้วัด

ผลการดำเนินการที่สำคัญที่ระบุไวมีอะไรบาง ? องคกรจะทำอยางไรกับแผนปฏิบัติการ หากพบวา

ผลการดำเนินการที่คาดการณไวมีความแตกตางเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงหรือกับองคกรในระดับที่เทียบ

เคยีงกันได ?



หม
วด

 2

TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025 31

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

 องคกรรับรูและตอบสนองอยางไร ในกรณีที่สถานการณบังคับใหตองปรับแผนปฏิบัติการและนำ

แผนใหมไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.2.

 การจัดทำกลยุทธและแผนปฏิบตักิาร รวมท้ังการถายทอดสูการปฏิบตัมิคีวามเก่ียวเน่ืองกันอยางใกลชดิ

กับหัวขออ่ืนในเกณฑ. ตัวอยางการปฏิบัติที่มีความเกี่ยวเนื่องกันที่สำคัญ มีดังนี้ 

 • หัวขอ 1.1 เร่ืองวิธีการของผูนำระดับสูงในการกำหนดและสื่อสารทิศทางขององคกร.

 • หมวด 3 เร่ืองวิธีการรวบรวมความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด เพ่ือเปนขอมูลนำเขาสำหรับกลยุทธ

   และแผนปฏิบัติการขององคกร รวมท้ังเพื่อใชในการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ

 • หมวด 4 เร่ืองวิธีการวัด การวิเคราะหขอมูล และการจัดการความรู เพื่อสนับสนุนความตองการ

    ดานสารสนเทศที่สำคัญ, เพื่อสนับสนุนการจัดทำกลยุทธขององคกร, เพ่ือแสดงประสิทธิผลพื้นฐาน 

   (effective basis) ของการวัดผลการดำเนินการ, และเพื่อติดตามความกาวหนาในการบรรลุ

   วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ.

 • หมวด 5 เร่ืองวิธีการตอบสนองความตองการขององคกรดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง

   บุคลากร, การระบุความตองการและการออกแบบระบบการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร, และ

   การดำเนินการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร ซึ่งเปนผลจากแผนปฏิบัติการ. 

 • หมวด 6 เรือ่งวธิกีารตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงกระบวนการทำงาน และผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร 

   ซึง่เปนผลจากแผนปฏบิตักิาร.

 • หัวขอ 7.5 ผลลัพธภาพรวมของการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการ.

 หมายเหตุ 2.2ก.(4).

 ในการจัดทำแผนบุคลากรขององคกร, พิจารณาผลกระทบตอบุคลากรกลุมตาง ๆ ที่สัมพันธและ

สอดคลองกบัวตัถปุระสงคขององคกรตามขอมลูประชากรของบคุลากร, (demographics), ความหลากหลาย 

และสถานที่ทำงาน (เชน บุคลากรที่อยูประจำ, ที่ทำงานแบบผสมผสาน (hybrid), หรือที่ทำงาน

ที่ไหนก็ได (remote). 



32 TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025

 หมายเหตุ 2.2ก.(6).

 ผลการดำเนนิการทีค่าดการณไว อาจพจิารณาถึงการลงทนุใหม; การครอบครองหรอืควบรวมกจิการ; 

การสรางคุณคาใหม; การเจาะตลาดใหมและการเปลี่ยนตลาด; การบังคับใชกฎหมายใหม, ขอกำหนด

ตามกฎหมาย, หรือมาตรฐานอุตสาหกรรม; และนวัตกรรมท่ีสำคัญที่คาดวาจะเกิดขึ้นในอนาคต. 

กระบวนการคาดการณผลการดำเนินการในอนาคตควรตองอธิบายใน 4.1ข.

 หมายเหตุ 2.2ข.

 สถานการณบงัคบัใหตองปรบัแผนปฏบิตักิารและนำแผนใหมไปปฏบิตัอิยางรวดเรว็ รวมถงึเหตกุารณ

ภายในหรือภายนอกท่ีทำใหเกิดภาวะชะงักงัน, การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมดานการแขงขัน, 

การเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ, การอุบัติใหมของเทคโนโลยีที่ทำใหเกิดภาวะชะงักงัน (disruptive 

technologies), และการเปลี่ยนแปลงความตองการและความคาดหวังของลูกคาอยางฉับพลัน.

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

3.1 ความคาดหวังของลูกคา (CUSTOMER Expectations):    
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟงลูกคาและกําหนดผลิตภัณฑและ/หรือ
  บริการเพ1อตอบสนองความตองการของลูกคา ?      

ก. การรับฟงลูกคา (CUSTOMER Listening)

 (1) ลูกคาในปจจุบัน (Current CUSTOMERS) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการรบัฟง, มีปฏสิมัพนัธ, และ

สงัเกตลกูคาเพ่ือใหไดสารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชตอได ? วธิกีารรบัฟงดังกลาวมคีวามแตกตางกนัอยางไร

ตามลกูคา,  กลุมลกูคา, หรือสวนตลาด ? วธิกีารรบัฟงมคีวามแตกตางกนัอยางไรตามวงจรชวิีตการเปน

ลกูคา ? องคกรมวีธิกีารอยางไรในการคนหาขอมลูปอนกลบัจากลกูคาอยางทนัทวงทแีละสามารถนำไปใชตอได 

ในเรือ่งคณุภาพของผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร, การสนบัสนนุลกูคา,  และการทำธรุกรรม (*) ?

 (2) ผูที่มีโอกาสเปนลูกคา (Potential CUSTOMERS) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟงผูที่มีโอกาส

เปนลูกคาเพื่อใหไดขอมูลและสารสนเทศท่ีสามารถนำไปใชตอได ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟง

ลูกคาในอดีต, ลูกคาของคูแขง, และผูที่มีโอกาสเปนลูกคาอื่น ๆ   เพ่ือใหไดสารสนเทศท่ีสามารถ

นำไปใชตอไดเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ/หรือบริการ, การสนับสนุนลูกคา, และการทำธุรกรรม (*) ?

ข. การจำแนกลูกคา และ การเสนอผลิตภัณฑและ/หรือบริการ (CUSTOMER Segmentation and 

Product and/or Service Offerings)

 (1) การจำแนกลูกคา (Customer Segmentation) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนดกลุมลูกคา

และสวนตลาด ? องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 • ใชสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคา, ตลาด, และผลิตภัณฑและ/หรือบริการ เพื่อระบุกลุมลูกคาและ

   สวนตลาดในปจจุบันและในอนาคต; และ 

 • กำหนดวาลกูคาใด, กลุมลกูคาใด, และสวนตลาดใด ทีอ่งคกรจะใหความสำคญัและมุงเนนเพือ่การ

   เติบโตของธุรกิจ ? 

หมวด 3 ลูกคา 
(Customers)  
 ในหมวดลกูคา เกณฑถามวา องคกรมีวธิกีารอยางไรในการสรางความผูกพนักบัลกูคาเพือ่ความสำเร็จ

อยางตอเน่ือง, ครอบคลุมรวมถึงวธิกีารท่ีองคกรรับฟงเสยีงของลูกคา, กำหนดผลิตภัณฑและ/หรือบริการ

เพื่อตอบสนองความตองการและทำใหเหนือกวาคาดหวัง, และสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว, 

และสรางเสริมประสบการณของลูกคา. 

(95 คะแนน)
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 (2) ผลติภณัฑและ/หรือบรกิารทีน่ำเสนอ (Product and/or Service Offerings) องคกรมวีธิกีารอยางไร

ในการกำหนดผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่นำเสนอ ? องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 • กำหนดความตองการ, ขอกำหนด, และความคาดหวังของลูกคาและตลาด สำหรับผลิตภัณฑและ/

   หรือบริการที่นำเสนอ; .

 • ระบุและปรับผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่นำเสนอเพื่อตอบสนองขอกำหนดและทำใหเหนือ

   ความคาดหวังของกลุมลูกคาและสวนตลาด; และ

 • ระบุและปรับผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่นำเสนอเพื่อเขาสูตลาดใหม, เพื่อดึงดูดลูกคาใหม, 

    และสรางโอกาสในการขยายความสัมพันธกับลูกคาในปจจุบัน (*) ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 3

 องคกรควรตองใชขอมูลสารสนเทศดานลูกคาเพื่อสนับสนุนกระบวนการวางแผนกลยุทธในหัวขอ 2.1, 

การวิเคราะหและทบทวนผลการดำเนินการในหัวขอ 4.1, และการออกแบบผลิตภัณฑในหัวขอ 6.1 

เสียงของลูกคาและขอมูลสารสนเทศดานตลาดท่ีใชอาจรวมถึงขอมูลที่รวบรวมจากความพึงพอใจ, 

ความไมพงึพอใจ, และขอรองเรยีน, ขอมูลสารสนเทศจากสือ่สงัคมออนไลน และจากเวบ็หรอืแหลงดิจทิลั (*).

 หมายเหตุ 3.1

 ผลลัพธของการดำเนนิการทีเ่กีย่วกบัลกัษณะพเิศษของผลติภณัฑและ/หรอืบรกิารในหัวขอ 7.1.

 หมายเหตุ 3.1 

 การพิจารณาผลิตภณัฑและบริการสำหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ใหดจูาก

หมายเหตใุนโครงรางองคกร ขอ 1.ก. และขอ 2.ข. 

 หมายเหตุ 3.1ก.(1).

 วงจรชีวติการเปนลกูคาและประสบการณของลูกคา เร่ิมต้ังแตชวงกอนออกจำหนายของผลิตภณัฑและ/

หรอืบรกิาร และตอเนือ่งไปตลอดระยะเวลาทีอ่งคกรมปีฏสิมัพนัธกบัลกูคา. ขัน้ตอนเหลานีอ้าจรวมถงึชวง

การเริม่ตนความสมัพนัธ, การสรางสมัพนัธทางธรุกจิอยางตอเน่ือง, ไปจนถงึการยุตคิวามสัมพันธ (*).
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 หมายเหตุ 3.1ข.(2). 

 ในการกำหนดผลิตภัณฑและ/หรือบริการ องคกรควรตองคำนึงถึงลักษณะเฉพาะ (characteristics) 

ทีส่ำคัญทัง้หมดของผลิตภณัฑและบริการ และผลการดำเนินการ (performance) ตลอดท้ังวงจรชีวติและ

หวงโซการบริโภค. จุดมุงเนนควรตองอยูที่ลักษณะพิเศษ (features) ที่มีผลตอความชอบและความภักดี

ของลูกคาที่มีตอองคกรหรือตราสินคาขององคกร – ตัวอยางเชน, ลักษณะพิเศษที่เปนเอกลักษณหรือ

สรางสรรคซึง่สรางความแตกตางของผลติภณัฑและบรกิาร, หรอืลักษณะพเิศษทีแ่ตกตางจากขอเสนอของ

คูแขงหรือองคกรอ่ืน. ลักษณะพิเศษเหลานี้ อาจรวมถึงราคา, ความนาเช่ือถือ, คุณคา, การสงมอบ, 

ความทันกาล, ผลิตภัณฑที่ปรับเพ่ือตอบสนองตวามตองการเฉพาะ, เทคโนโลยี,  การใชงานงาย, 

การดูแลรักษาสิ่งแวดลอมหรือสังคม (stewardships), การสนับสนุนลูกคาหรือการบริการดานเทคนิค, 

ความสัมพนัธระหวางตัวแทนขายกับลกูคา, ความสะดวกในการทำธุรกรรม, ประสบการณของลูกคาแบบ

เสมอืนจรงิ (virtual customer experience),  และการรกัษาความลบัและความมัน่คงปลอดภยัของขอมลู

สวนตัวของลูกคา. ลูกคา. 

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

3.2 ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement)    
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความสัมพันธและสรางเสริม   
   ประสบการณของลูกคา ?  

ก. ประสบการณของลูกคา (CUSTOMER Experience)

 (1) การจัดการความสัมพันธ (Relationship Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการไดมาและ

รกัษาลกูคาไวโดยการสรางและจดัการความสมัพนัธกบัลกูคา ? องคกรดำเนนิการในเรือ่งตอไปนีอ้ยางไร

 •  สรางวัฒนธรรมองคกรที่มุงเนนลูกคายิ่งขึ้น,

 •  จัดการและสรางเสริมตราสินคา, และ

 •  ตอบสนองขอกำหนดของลกูคา และทำใหเหนอืความคาดหวงัในแตละชวงของวงจรชวีติของการเปนลกูคา ?

 (2) การเขาถึงและการสนับสนุนลูกคา (CUSTOMER Access and Support) องคกรมีวิธีการอยางไร

ในการทำใหลูกคาสามารถทำธุรกิจกับองคกร, สืบคนสารสนเทศ, และรับการสนับสนุน ? กระบวนการ

หรอืกลไกเหลานี ้มคีวามแตกตางกนัอยางไรตามลกูคา, กลุมลกูคา,  หรอืสวนตลาด (*) ? องคกรดำเนนิการ

ในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 •  กำหนดขอกำหนดและความคาดหวังท่ีสำคัญในการสนับสนุนลูกคา, และ 

 •  ถายทอดขอกำหนดดังกลาวไปยังทุกคนและทุกกระบวนการท่ีเกี่ยวของในการสนับสนุนลูกคา

    ไปสูการปฏิบตัิ ? 

 (3) การจัดการขอรองเรียน (Complaint Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการ

ขอรองเรยีนของลูกคา ? องคกรมีวธิกีารอยางไรในการทำใหขอรองเรยีนไดรบัการแกไขอยางทนัทวงทแีละ

มีประสิทธิผล และสามารถเรียกความเชื่อมั่นของลูกคากลับคืนมา ? องคกรวิเคราะหขอรองเรียนและใช

สารสนเทศนี้เพื่อสรางการเปลี่ยนแปลงที่จำเปนเพื่อปองกันขอรองเรียนในอนาคตอยางไร ?

 (4) การปฏิบัติอยางเปนธรรม (Fair Treatment) กระบวนการที่เกี่ยวของกับประสบการณของลูกคาสง

เสริมและทำใหมั่นใจในการปฏิบัติอยางเปนธรรมสำหรับลูกคา, กลุมลูกคา, และสวนตลาดท่ีแตกตางกัน

อยางไร ?

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา (Determination of CUSTOMER Satisfaction 

and ENGAGEMENT)

   ความพึงพอใจ ความไมพงึพอใจ และความผกูพนั (Satisfaction, Dissatisfaction, and Engagement) 

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพงึพอใจ และความผูกพนัของลูกคา ? วธิกีาร

ประเมนิเหลานีม้คีวามแตกตางกนัอยางไรตามกลุมลกูคาและสวนตลาด (*) ? องคกรมวีธิกีารนำผลการประเมิน

ความพงึพอใจ, ความไมพงึพอใจ, และความผกูพนัไปดำเนนิการอยางไร ? องคกรมวีธิกีารอยางไรในการเสาะหา

สารสนเทศดานความพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอคูแขงหรอืองคกรอืน่ท่ีมผีลติภณัฑและ/หรอืบรกิารทีค่ลายคลงึกนั 
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 3.2

 ผลลัพธที่เกี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลูกคา ใหรายงานหัวขอ 7.2

 หมายเหตุ 3.2ก.

 องคกรควรตองทำใหมั่นใจวาแนวทางในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, การทำใหลูกคาสามารถ

สืบคนขอมูลและการสนับสนุน, และการจัดการขอรองเรียนไดสงเสริมความเปนธรรม, ความเทาเทียม, 

และการมีสวนรวม ตลอดจนไมมีเลือกปฏิบัตโิดยไมไดเจตนา.

 หมายเหตุ 3.2ข.

 ในการประเมนิความไมพงึพอใจของลกูคา ไมควรพจิารณาเพยีงแคขอทีไ่ดคะแนนความพงึพอใจนอย, 

แตควรตองแยกการประเมินความไมพงึพอใจออกมาตางหาก ท้ังนี ้เพ่ือวเิคราะหถงึตนเหตุของปญหาและ

ทำใหสามารถแกไขปญหาอยางเปนระบบเพ่ือหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการ 
   (Measurement, Analysis, Review, and Improvement 
   of Organizational Performance)
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการวัด, วิเคราะห, ทบทวน, 
   และปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร ?  

ก. การวัดผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

 (1) ตัววัดผลการดำเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) องคกรมีวิธีการอยางไรในการติดตาม

ขอมูลสารสนเทศของการปฏิบัติการประจำวันและผลการดำเนินการโดยรวมขององคกร ? องคกรดำเนิน

การในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 •   เลือก, รวบรวม, ปรับใหสอดคลองไปใน แนวทางเดียวกัน, และบูรณาการขอมูล สารสนเทศ 

     เพื่อใชในการติดตามการปฏิบัติการประจำวันและผลการดำเนินการโดยรวมขององคกร 

 •   ติดตามความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ; และ 

 •  แกไขหรือปรับตัววัดเพื่อใหไดขอมูลที่ทันเวลาเพ่ือสามารถตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น

     อยางรวดเร็วหรอืทีไ่มไดคาดคดิทัง้ภายในหรอืภายนอกองคกร ? องคกรมตีวัวดัผลการดำเนนิการ

       ท่ีสำคัญอะไรบาง รวมถึงตัววัดดานการเงินที่สำคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาว ? 

 (2) ขอมลูเชงิเปรียบเทียบ (Comparative Data) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการเลือก ขอมลูสารสนเทศ

เชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจโดยใชขอมูลจริง ?

 ข. การวิเคราะหและทบทวน, และปรับปรุงผลการดำเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and

Review, and Improvement)

 (1) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการวิเคราะหและทบทวนผลการดำเนินการและขดีความสามารถขององคกร ? 

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการใชตวัวดัผลการดำเนนิการทีส่ำคัญขององคกร, รวมทัง้ขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบ

ในการทบทวนเหลานี้ ?  องคกรดำเนินการวิเคราะหอะไรบางเพื่อสนับสนุนการทบทวนเหลานี้ และเพื่อ

ทำใหมั่นใจวาผลการทบทวนนั้นใชได ? องคกรและผูนำระดับสูงใชผลการทบทวนในเรื่องตอไปนี้อยางไร

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห 
และการจัดการความรู  
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)
 ในหมวดการวดั การวเิคราะห และการจดัการความรู้ เกณฑถามวาองคกรมีวธิกีารอยางไรในการวัด, 

วิเคราะห, ทบทวน, และปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกร รวมถึงวิธีการจัดการสารสนเทศ และ

สินทรัพยทางความรูขององคกร. 

(100 คะแนน)
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 • ประเมินความสำเร็จขององคกร, ผลการดำเนินการในเชิงแขงขัน, สมรรถนะหลัก, ความม่ันคง

    ทางการเงิน, และความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ; และ 

 • ตอบสนองอยางรวดเรว็ตอการเปลีย่นแปลงในดานความจำเปนขององคกรและความทาทายในสภาพ

   แวดลอมการดำเนินการขององคกร ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการคาดการณผลการดำเนินการ

   ในอนาคต ? องคกรมีวิธีการอยางไรใน การใชผลการทบทวนผลการดำเนินการ และขอมูล

    เชิงเปรียบเทียบและขอมูลเชิงแขงขันที่สำคัญเพ่ือคาดการณผลการดำเนินการ ? 

 (2) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการนำผลการทบทวนผลการดำเนินการไปใชในการจัดลำดับความสำคัญ

ของเรื่องที่ตองนำไปปรับปรุงอยางตอเนื่องและนำไปเปนโอกาสในการสรางนวัตกรรม ?

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 4.1

 คำถามในหวัขอนีม้กีารเชือ่มโยงอยางใกลชดิกบัหวัขออ่ืนในเกณฑ. ระบบการวดั, วเิคราะห, และทบทวน

ผลการดำเนนิการขององคกร ควรตองครอบคลมุตัววดัทกุดานทีส่ำคญัขององคกร, รวมถงึ การนำองคกร 

(หมวด 1), กลยุทธ (หมวด 2), ลูกคา (หมวด 3), บคุลากร (หมวด 5),  และการปฏบิตักิาร (หมวด 6). 

 หมายเหตุ 4.1ก.

 การแกไขและปรับตวัวดัใหไดขอมลูทีท่นัเวลาเพ่ือสามารถตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงท่ีเกดิขึน้อยาง

รวดเร็วหรือทีไ่มไดคาดคิด ท้ังภายในหรือภายนอกองคกร  อาจรวมถึงการปรับใชตวัวดัผลการดำเนินการ

ที่แตกตาง (จากเดิม) หรือปรับชวงเวลา (ความถี่) ของการวัด. การปรับเปล่ียนเหลานี้อาจเปนสิ่งจำเปน

ในการตอบสนองการเปลี่ยนแปลง ทั้งดาน การเมืองหรือสภาพแวดลอมทางสังคม, ภัยพิบัติและ

ภาวะฉกุเฉนิ, นวตักรรมในกระบวนการหรอืรปูแบบการดำเนนิธรุกจิขององคกร, การเสนอผลติภัณฑใหม

ของคูแขง, หรือการเพ่ิมผลิตภาพขององคกร. 

 หมายเหตุ 4.1ก.(2).

ขอมูลสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบทีอ่งคกรเลอืกควรตองนำมาใชสนบัสนนุการตัดสนิใจในระดับปฏบิตักิาร

และการตัดสนิใจในระดับกลยุทธ. ขอมลูสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบไดมาจากการเทียบเคียงกบัองคกรอ่ืน

ดวยกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) และการคนหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน. กระบวนการ

เทียบเคยีงเปนการระบุกระบวนการและผลลัพธทีแ่สดงถึงวธิปีฏิบตัทิีเ่ปนเลศิและผลการดำเนินการทีเ่ปนเลศิ

ในกจิกรรมทีค่ลายคลงึกนัทัง้ภายในกลุมหรอืนอกกลุมธรุกจิ (อุตสาหกรรม). การเปรยีบเทียบในเชงิแขงขนั 

เปนการเปรียบเทียบผลการดำเนินการ ระหวางองคกรกบัคูแขง และกับองคกรอืน่ทีม่ผีลติภัณฑและ/หรือ

บริการที่คลายคลึงกัน. .

 หมายเหตุ 4.1ข.

 การวิเคราะหผลการดำเนินการ รวมถึงการประเมินแนวโนมของผลการดำเนินการ;   

การคาดการณในดานองคกร, อุตสาหกรรม,  และเทคโนโลยี; และการเปรียบเทียบ ความสัมพันธเชิงเหตุ

และผล และการหาคาสหสัมพันธ (correlation) ระหวางกัน. การวิเคราะหดังกลาวควรตองสนับสนุน
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การทบทวนผลการดำเนินการ, ชวยระบุตนเหตุของปญหา, รวมท้ังชวยจัดลำดับความสำคัญของการใช

ทรัพยากร และการเปลี่ยนแปลงอยางพลิกโฉม (*). ดวยเหตุนี้ การวิเคราะหจึงตองใชขอมูลทุกประเภท:  

ขอมูลผลการดำเนินการของผลิตภัณฑและ/หรือบริการ, ขอมูลเก่ียวกับลูกคา, ขอมูลเก่ียวกับบุคลากร, 

ขอมลูการเงินและตลาด,  ขอมูลการปฏิบตักิาร, และขอมลูเชิงแขงขนั. การวิเคราะหเหลาน้ีควรตองคำนึง

ถึงตัววัดตามกฎระเบียบและมาตรการบังคับจากภาครัฐดวย (*). การวิเคราะหอาจใชการวิเคราะหขอมูล

ดิจิทัล (digital data analytics) และเทคนิควิทยาการขอมูล (data science) ซึ่งตรวจจับแบบแผนและ

แปลความหมายของขอมูลปริมาณมาก (big data). กิจกรรมดังกลาวเหลานี้อาจดำเนินการเองภายใน

องคกร หรือดำเนินการรวมกับผูสงมอบ, พันธมิตร, หรือคูความรวมมือที่มีความเชี่ยวชาญ. 

 หมายเหตุ 4.1ข.(1).

 การทบทวนผลการดำเนนิการขององคกร ควรตองรวมถงึขอมลูวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร 

(หมวด 2),   รวมท้ังขอมูลการนำองคกร (หมวด 1),  ลูกคา (หมวด 3), บุคลากร (หมวด 5), และการ

ปฏบิตักิาร (หมวด 6). ผลลัพธจากการวิเคราะหและทบทวนผลการดำเนนิการขององคกรควรตองนำไปสู

การจดัทำกลยุทธและการนำกลยุทธไปปฏบิตั,ิ การปฏิบตักิาร, การจัดลำดบัความสำคัญเพ่ือการปรับปรงุ

อยางตอเนือ่งและนำไปเปนโอกาสในการสรางนวตักรรม. การตอบสนองอยางรวดเรว็ตอการเปลีย่นแปลง

สภาพแวดลอมในการปฏิบัติการอาจรวมถึงความจำเปนในการปรับความคาดหวังตอผลการดำเนินการ

ขององคกร. 

 หมายเหตุ 4.1ข.(2).

 ลำดบัความสำคัญในการปรับปรุงอยางตอเน่ือง ควรตองพิจารณาเปนสวนหนึง่ของกระบวนการปรับปรงุ

ผลการดำเนินการในหัวขอ 6.1ข. นอกจากนี้ โอกาสในการสรางนวัตกรรมควรตองพิจารณาเปนสวนหนึ่ง

ของกระบวนการแสวงหาการสรางนวัตกรรม (pursuing potential innovations) ในหัวขอ 4.2ค.  

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

กระบวนการ
(50 คะแนน)

4.2 การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู 
   (Information and Knowledge Management)
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการสารสนเทศ
  และสินทรัพยทางความรูขององคกร ?

ก. ขอมูลและสารสนเทศ (Data and Information)

 (1) คุณภาพ (Quality) องคกรมีวิธีการอยางไรในการทวนสอบและทำใหมั่นใจถึงคุณภาพของขอมูล

สารสนเทศขององคกร ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการขอมูลสารสนเทศ ในรูปแบบดิจิทัลและ

ในรูปแบบอ่ืนเพื่อใหมั่นใจวามีความถูกตองและเปนไปตามวัตถุประสงค (accuracy and validity), คง

สภาพและเชื่อถือได (integrity and reliability), และเปนปจจุบัน (currency) ? 
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 (2) ความพรอมใชงาน (Availability) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการทำใหมัน่ใจวาขอมลูสารสนเทศของ

องคกรมีความพรอมใชงาน ? องคกรมีวธิกีารอยางไรเพ่ือใหขอมลูสารสนเทศท่ีจำเปนมคีวามพรอมใชงาน 

ดวยรปูแบบทีใ่ชงานงายและทนักาล สำหรบับคุลากร,  ผูสงมอบ, พนัธมติร, ผูใหความรวมมอื, และลกูคา (*) ? 

องคกรมีวธิกีารอยางไรในการทำใหมัน่ใจวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรเชือ่ถอืไดและใชงานงาย ?

 (3) ความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร (Cybersecurity) องคกรมีวิธีการอยางไรในความมั่นคงปลอดภัย

ขอมูลสารสนเทศที่ออนไหวหรือจำกัดสิทธิ์การเขาถึง, สินทรัพยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ, และระบบ

ที่ใชงานผานอินเตอรเน็ต (Internet-enabled systems) ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการขอมูล

สารสนเทศทัง้ในรปูแบบทีจ่บัตองไดและดจิทิลั; ระบบเครอืขาย, ระบบทีใ่ชงานผานคลาวด (Cloud-based), 

และ/หรือระบบท่ีใชงานผานอินเตอรเน็ตที่สำคัญ เพื่อทำใหมั่นใจวาเปนความลับและสามารถเขาถึงได

ตามสิทธิ์ที่เหมาะสม ทั้งในรูปแบบที่จับตองไดและดิจิทัล ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการ

 • เฝาระวังสิ่งคุกคามที่เกิดขึ้นใหม ทั้งความมั่นคงปลอดภัยและความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร;  

 • ทำใหมั่นใจวาบุคลากร, ลูกคา, พันธมิตร, คูความรวมมือ, และผูสงมอบ เขาใจและปฏิบัติตาม

    บทบาทหนาท่ีและความรับผดิชอบของตน ในดานความม่ันคงปลอดภัยและการความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร; 

 • บงชีแ้ละจดัลำดบัความสำคญัของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการปฏิบตักิารทีส่ำคญัเพือ่

   ใหมีการความมั่นคงปลอดภัย; และ

 • ปกปองระบบเหลานี้จากเหตุการณที่อาจกระทบตอความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร, ตรวจจับ, รวมทั้ง

   ตอบสนองและกูคืนจากเหตุ (โจมตี) ทางไซเบอร ? 

ข. ความรูขององคกร (Organizational Knowledge) 

 (1) การจัดการความรู (Knowledge Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางและจัดการ

ความรูขององคกร ? องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปน้ีอยางไร

 • รวบรวมและถายทอดความรูระหวางบคุลากรและผูมสีวนไดสวนเสียอืน่เพือ่ใหรบัทราบและสนับสนุน

   กลยุทธและการปฏิบัติการขององคกร,  

 • วิเคราะหขอมูลสารสนเทศจากแหลงตาง ๆ เพื่อสรางความรูขององคกร, และ

 • ทำใหการเรียนรูฝงลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติการขององคกร ? .

 (2) วิธปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิ (Best Practices) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการบงชีแ้ละแลกเปล่ียนเรียนรูวธิปีฏบิตัิ

ทีเ่ปนเลศิในองคกร ? องคกรมวีธิกีารอยางไรในการกำหนดวธิปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิทัง้จากแหลงภายในและภายนอก

องคกร, และนำสูการปฏบิตัทิัว่ทัง้องคกร รวมถงึผูสงมอบ, พันธมติร, และคูความรวมมอืท่ีสำคญั  (*) ?

ค. การแสวงหาการสรางนวัตกรรม (Pursuit of INNOVATION) 

 องคกรมวีธิกีารอยางไรในการกำหนดวาโอกาสใดจะแสวงหาการสรางนวัตกรรม (innovation to pursue) ? 

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหทรัพยากรดานการเงินและดานอื่น ๆ พรอมใชในการแสวงหาโอกาส

เหลานี้ ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดโอกาสเหลานี้ไปสูการปฏิบัติของบุคลากรและผูสงมอบ, 

พนัธมติร, และคูความรวมมอืทีส่ำคญั (*) ? องคกรมวีธิกีารอยางไรในการตดัสนิใจพจิารณายตุกิารแสวงหา

โอกาสเหลานี้ เมื่อมีความจำเปน ?
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 4.2ก.(2). 

 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตัวอยางเชน ระบบและอุปกรณตาง ๆ ทางกายภาพ; ซอฟตแวร

แพลตฟอรม และแอพพลิเคชั่น; และระบบสารสนเทศภายนอก หรือระบบสารสนเทศท่ีใชรวมกัน, เชน 

สารสนเทศที่จัดเก็บบนคลาวน (cloud) หรือท่ีนอกเหนือการควบคุมขององคกร. 

 หมายเหตุ 4.2ก.(3). 

 การจัดการความปลอดภัยไซเบอร รวมถึง การปกปองการร่ัวไหล/เสียหาย/สูญหายของสารสนเทศ

ที่มีความออนไหวดานบุคลากร, ลูกคา, และองคกร; การปกปองสินทรัพยขององคกร รวมถึงทรัพยสิน

ทางปญญา; และการปกปองการกระทำละเมิดดานการเงิน, กฎหมาย, และช่ือเสียงขององคกร. 

 หมายเหตุ 4.2ข.(1). 

 การสรางและการจัดการความรูขององคกรจากแหลงตาง ๆ อาจเก่ียวของกับการจัดการชุดขอมูล

ขนาดใหญและประเภทขอมูลสารสนเทศที่แตกตางกัน ท้ังแบบมีโครงสรางและไรโครงสราง เชน ตาราง

ขอมูล, วีดิโอ, เสียง, รูป, และขอความ. การวิเคราะหขอมูลสารสนเทศอาจเกี่ยวของกับการใชปญญา

ประดิษฐ (artificial Intelligence), การวิเคราะหขอมูลดิจิทัล (digital data analytics), และเทคนิควิทยา

การขอมูล (data science) ท่ีตรวจจับรูปแบบของขอมูลปริมาณมากและแปลความหมาย. การใชเทคนิค

เหลานีใ้นการตัดสนิใจจำเปนตองมีการนำเทคโนโลยีไปใชและใชประโยชนจากขอมลูสารสนเทศในลักษณะ

ที่เปนการปกปองสารสนเทศเกี่ยวกับองคกรและบุคคล. 

 หมายเหตุ 4.2ข.(1). 

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

 1) สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจำวันท่ีทำจนเปนกิจวัตร;

 2) ส่ิงที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง;

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

 4) สิง่ทีเ่กดิจากการมองเหน็โอกาสในการเปลีย่นแปลงทีส่ำคญัและมคีวามหมาย รวมทัง้การสรางนวตักรรม; และ 

 5) ทำใหเกิดความคลองตัวและความยั่งยืนของกระบวนการ. 

 หมายเหตุ 4.2ค. 

 กระบวนการการแสวงหาการสรางนวัตกรรม (pursuing potential innovations) ควรตองประเมิน

โอกาสท้ังหมดอยางรอบคอบ, รวมถึงโอกาสท่ีระบุไวในกระบวนการวางแผนกลยุทธ (หัวขอ 2.1ก.) 

การรับฟงลูกคา (หัวขอ 3.1ก.) การกำหนดผลิตภัณฑและบริการ (หัวขอ 3.1ข(2)), การทบทวนผลการ

ดำเนินการ (หัวขอ 4.1ข.), ระบบการจัดการความรู (หัวขอ 4.2ข(1)), และจากบุคลากรและผูมีสวนไดสวน

เสียอื่น. การประเมินโอกาสเหลานี้ ควรตองพิจารณาวาโอกาสใดจะเปนโอกาสคุมเสี่ยง (intelligent risks) 

ที่คุมคา และควรตองสรางสมดุลระหวางความจำเปนในการประเมินอยางรอบคอบกับความสำคัญของ

การสรางนวัตกรรมใหทันเวลา.

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

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (WORKFORCE Environment)   
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมท่ีเก้ือหนุนใหบุคลากร
  ทํางานอยางมีประสิทธิผล ? 

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) 

 (1) ความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง (Capability and Capacity Needs) องคกร

มวีธิกีารอยางไรในการประเมนิความตองการดานขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร ? องคกรมวีธิกีาร

อยางไรในการประเมนิทกัษะ,  สมรรถนะ, หนงัสอืรบัรองคณุวฒุ,ิ และจำนวนบคุลากรทีต่องการในแตละ

ระดับในระยะสั้นและระยะยาว ? 

 (2) บคุลากรใหม (New WORKFORCE Members) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการสรรหา, วาจาง, และ

ดแูล (Onboard) บคุลากรใหม ? องคกรทำใหมัน่ใจไดอยางไรวาบุคลากรเปนตวัแทนทีส่ะทอนใหเห็นถงึ

ความหลากหลายของแนวคิด (ideas), วัฒนธรรม, และวิธคีดิ (thinking) ของชุมชนของบุคลากรทีอ่งคกรจาง 

และชุมชนของลกูคา ? องคกรทำใหมัน่ใจไดอยางไรวาบคุลากรใหมเขากนัไดกบัวฒันธรรมขององคกร ? 

 (3) การเปล่ียนแปลงดานบุคลากร (WORKFORCE Change) องคกรมีวิธีการอยางไรในการเตรียม

บุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง ? องคกร

ดำเนินการในเร่ืองตอไปนี้อยางไร

 • สรางความสมดุลดานความตองการของบุคลากรและขององคกรเพ่ือใหมัน่ใจวาสามารถดำเนินการ

   ไดอยางตอเน่ือง, ปองกันการลดจำนวนของบคุลากร, และลดผลกระทบในกรณทีีจ่ำเปน 

 • เตรียมการและบริหารในชวงที่มีการเพิ่มจำนวน หรือขาดแคลนบุคลากร; 

 • เตรียมบุคลากรสำหรับการเปล่ียนแปลงในโครงสรางองคกร, สถานท่ีทำงาน, ระบบงาน,  และเทคโนโลยี

   เมือ่จำเปน ? 

หมวด 5 บุคลากร
(Workforce) 
 ในหมวดบุคลากร เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการตอบสนองความตองการดานขีดความ

สามารถและอตัรากำลงับคุลากร และในการสรางบรรยากาศในการทำงานท่ีสนบัสนนุใหเกดิผลการดำเนนิการ

ที่ดี. หมวดน้ียังถามถึงวิธีการที่องคกรสรางความผูกพัน, จัดการ, และพัฒนาบุคลากร เพื่อนำศักยภาพ

ของบุคลากรมาใชอยางเตม็ทีใ่หสอดคลองไปในทางเดียวกนักบัความตองการทางธุรกจิโดยรวมขององคกร. 

(100 คะแนน)
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 (4) ความสำเร็จในงาน (Work Accomplishment) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการจัดรปูแบบการทำงาน

และบริหารบุคลากร ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดรูปแบบการทำงานและบริหารบุคลากรเพื่อ

 • ใชประโยชนอยางเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององคกร; 

 • สงเสริมสนับสนุนความสามารถในการฟนตวั, ความคลองตัว, และการมุงเนนลกูคาและธุรกจิ; และ 

 • คำนึงถึงความตองการดานบุคลากร (staffing needs) ? 

ข. บรรยากาศการทำงาน (Workplace Climate)

 (1) สภาพแวดลอมการทำงาน (Workplace Environment) องคกรดำเนินการอยางไรในดานสุขภาวะ

ในสถานท่ีทำงาน (workplace health) และความสะดวกในการเขาถงึสถานท่ีทำงาน (accessibility) ของ

บคุลากร ? ตวัวดัผลการดำเนนิการและเปาประสงคในการปรบัปรงุปจจัยดานสภาพแวดลอมในการทำงาน

มีอะไรบาง ? 

 (2) คาตอบแทน และสิทธิประโยชนสำหรับบุคลากร (Workforce Compensation and Benefits) 

องคกรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดใหมีคาตอบแทนและสิทธิประโยชนอยางไร ?  นโยบายขององคกร

ที่เกี่ยวของกับคาตอบแทนมีความเปนธรรมอยางไร, และสิทธิประโยชนขององคกรตอบสนองตอ

ความตองการของบคุลากรทีห่ลากหลายและมคีวามแตกตางของกลุมและประเภทของบคุลากรอยางไร ?

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 5

 ผลลัพธเกี่ยวกับสภาพแวดลอมของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากร ควรตองรายงานใน

หัวขอ 7.3 สำหรับพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผูรับจางเหมา (contractor) ควรตองอธิบายในหมวด 2 และ

หมวด 6 โดยใหเปนสวนหนึ่งของกลยุทธดานระบบงาน และกระบวนการทำงานภายในองคกร.  สำหรับ

องคกรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัครและ/หรือพนักงานชั่วคราวในการดำเนินงานหลัก (งานที่ทำใหเกิดผลผลิต

ทีส่ำคญั และ/หรอืทีม่ปีฏสิมัพันธกบัลกูคา) ควรตองรวมกลุมเหลานีเ้ปนสวนหนึง่ของบคุลากรขององคกรดวย. 

นอกจากน้ี แนวทางดานบุคลากรควรตองรวมกลุมบุคลากรเหลานี้ตามความเหมาะสมกับหนาที่ของ

พวกเขาในองคกร.

 หมายเหตุ 5.1

 การวางแผนดานขีดความสามารถและอัตรากำลังควรตอบสนองตอความจำเปนขององคกร; สวน

ความตองการของบุคลากรแตละคนน้ันใหระบุไวในสวนตาง ๆ ของหมวด 5. 

 หมายเหตุ 5.1ก.(1).

 การประเมนิความตองการดานขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร ควรตองคำนงึถงึความจำเปน

ทั้งในปจจุบันและในอนาคต สอดคลองตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่ระบุในหมวด 2. 

 หมายเหตุ 5.1ก.(3)

 การเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลง อาจรวมถึงการเตรียมความพรอมสำหรับ 
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 1) การสลับรูปแบบการทำงานหรือทำงานแบบทางไกล (telework)

 2) การเปล่ียนแปลงขอกำหนดของลูกคา หรือผลิตภณัฑและ/หรือบริการ ซ่ึงนำไปสูการใชเทคโนโลยีใหม 

 3) ระบบงานที่ออกแบบใหม, หรือ

 4) การพลิกโฉมองคกร (organizational transformation)  

 การเตรียมการดังกลาว อาจครอบคลุมการฝกอบรม, การศึกษา, การส่ือสารอยางสม่ําเสมอ, การพิจารณา

เกีย่วกับการจางบุคลากรและความพรอมปฏิบตังิานในตำแหนง/หนาทีใ่หมของบุคลากร, การใหคำปรึกษา

เกีย่วกบัอาชีพการงาน, และบริการอืน่. การเตรยีมบุคลากรขององคกรใหพรอมตอการเปลีย่นแปลง อาจ

รวมถงึการจดัการกบัภาวะหมดไฟในการทำงานของบุคลากร  (burnout) ท่ีอาจเกดิขึน้ในชวงขาดแคลน

บคุลากร หรอืภาระงานเพิม่ข้ึน ซ่ึงเกดิจากภาวะฉกุเฉนิหรอืสถานการณอืน่ท่ีไมไดวางแผนไว. 

 หมายเหตุ 5.1ก.(4), 5.1ข.(1). 

 องคกรควรตองพิจารณาเร่ืองท่ีบคุลากรทำงานหลายสถานท่ี (multiple sites) รวมถึงบคุลากรท่ีทำงาน

ปกติที่บานหรือที่สลับรูปแบบการทำงาน ผานการทำงานแบบทางไกล (telework) หรือการทำงานที่ไหน

ก็ได (remote work).

 หมายเหตุ 5.1ข.(1).

 ความสะดวกในการเขาถงึสถานทีท่ำงานจะขจัดอปุสรรคตอผูพกิารใหทำงานไดตามศักยภาพของตน. 

สถานทีท่ำงานทีม่คีวามพรอม ตองสามารถเขาถงึไดทัง้ทางกายภาพ, เทคโนโลยี, และทัศนคต ิ(attitudinally 

accessible) โดยปราศจากอคต.ิ

 หมายเหตุ 5.1ข.(1).

 หากปจจยัดานสภาพแวดลอมในการทำงานและตัววดัผลการดำเนินงานหรือเปาหมาย มีความแตกตางกัน

อยางมีนยัสำคญัสำหรบัสถานทีท่ำงานทีแ่ตกตางกันหรอืรปูแบบการทำงานแบบผสมผสาน (different work 

sites or hybrid work), องคกรควรตองอธบิายถงึความแตกตางเหลานีใ้นรายงานดวย.

 หมายเหตุ 5.1ข.(1).

 องคกรควรตองอธบิายเร่ืองความปลอดภยัและความมัน่คงปลอดภัยของสถานท่ีทำงานในหัวขอ 6.2ค.(1) 

โดยเปนสวนหนึง่ของระบบความปลอดภยัโดยรวม, ซึง่สงเสรมิความปลอดภยัของพนกังานและบคุคลอืน่

ทัง้หมดท่ีอยูในสถานทีท่ำงานขององคกรดวย.

 หมายเหตุ 5.1ข.(2).

 คาตอบแทนทีเ่ปนธรรม หมายถงึ คาจางท่ีเพยีงพอและเหมาะสมสำหรบัการทำงานของพนกังาน ซึง่ขึน้อยูกบั

ประสบการณและผลการปฏิบตังิานตามขอกำหนดงานของแตละบคุคล, โดยคำนึงถงึความสอดคลองกบั

อตุสาหกรรม, ตลาด, และ/หรือการเปรียบเทยีบกบัคูแขงดวย. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(55 คะแนน)

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)   
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับบุคลากรเพ1อรักษา
  บุคลากรไวและใหมีผลการดําเนินการท่ีดี? 

ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)

 (1) ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนด

ปจจัยสำคัญที่ขับเคล่ือนความผูกพันของบุคลากร ? วิธีการกำหนดปจจัยขับเคล่ือนความผูกพันเหลานี้

แตกตางกันอยางไรตามกลุมและประเภทของบุคลากร ? 

 (2) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT) องคกรมีวิธีการประเมินความผูกพัน

ของบุคลากรอยางไร ? องคกรใชวธิกีารอะไรและใชตวัวดัใดในการประเมินความพึงพอใจ, ความไมพงึพอใจ, 

และความผูกพันของบุคลากร ? วิธกีารและตัววดัเหลานีม้คีวามแตกตางกันอยางไรตามกลุมและประเภท

ของบุคลากร ? องคกรใชวิธีการและตัววัดเหลานี้รวมกับตัวชี้วัดอื่น ๆ เพ่ือประเมินและปรับปรุง

ความผูกพันของบุคลากร และการรักษาบุคลากรไวอยางไร? 

ข. วัฒนธรรมองคกร (Organizational Culture)

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการสงเสริมวัฒนธรรมองคกรใหเกิดการสื่อสารที่เปดกวาง, การทำงานที่ให

ผลการดำเนินการที่ดี, และบุคลากรมีความผูกพัน ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการหนุนเสริมวัฒนธรรม

องคกร ? องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวาวัฒนธรรมองคกรสนับสนุนพันธกิจ, วิสัยทัศน, และคานิยม; 

สงเสริมการใหอำนาจในการตัดสินใจ, ความเทาเทียม, และการมีสวนรวม; รวมทั้งการใชประโยชนจาก

ความหลากหลายของแนวคิด, วัฒนธรรม, และวิธีคิด ของบุคลากร ? 

ค. การจดัการผลการปฏบิตังิานและการพัฒนา (PERFORMANCE Management and Development) 

 (1) การจดัการผลการปฏบิตังิาน (PERFORMANCE Management) ระบบการจดัการผลการปฏบิตังิาน

ของบุคลากรสนบัสนนุใหเกดิการทำงานทีใ่หผลการดำเนนิการท่ีดอียางไร ? ระบบการจัดการผลการปฏิบตังิาน

ของบุคลากรพิจารณาถึงคาตอบแทน, การใหรางวัล, การยกยองชมเชย, การรักษาบุคลากรไว,  และแนว

ปฏิบัติในการสรางแรงจูงใจ (Incentive practices) อยางไร ? ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงาน

ของบุคลากรหนุนเสริมในเร่ืองตอไปนี้อยางไร 

 • การประเมินโอกาสคุมเสี่ยง  

 • การมุงเนนลูกคาและธุรกิจ  

 • การบรรลุผลสำเร็จของแผนปฏิบัติการ ? 

 (2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Development) ระบบการเรียนรูและการพัฒนา

สนบัสนุนความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรและความตองการขององคกรอยางไร ? ระบบการเรียนรู

และการพัฒนาไดพิจารณาถึงเรื่องตอไปนี้อยางไร 

 • ความปรารถนาในการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร. 

 • สนับสนุนการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกร และการประเมินโอกาสคุมเสี่ยง

 • สนับสนุนจริยธรรมและแนวปฏิบัติทางธุรกิจอยางมีจริยธรรม ?
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 (3) การพัฒนาอาชีพการงานและการวางแผนสืบทอดตำแหนง (Career Development and 

Succession Planning) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการการพัฒนาอาชีพการงานของบุคลากรและ

ผูนำในอนาคตขององคกร ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการวางแผนสืบทอดตำแหนง สำหรับตำแหนง

ผูบริหาร, ผูนำ, และตำแหนงอ่ืนที่สำคัญ ?

 (4) ความเทาเทียมและการมีสวนรวม (Equity and Inclusion) องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวา

กระบวนการจัดการผลการปฏิบัติงาน, การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน, และการพัฒนาอาชีพการงาน 

สงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวมสำหรับบุคลากรที่มีความหลากหลาย  รวมถึงกลุมและประเภท

บุคลากรที่แตกตางกัน ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 5.2ก.(1).

 ตวัขบัเคลือ่นความผูกพนัของบคุลากร (ระบุในโครงรางองคกร 1ก.(3)) หมายถึง สิง่ทีข่บัเคลือ่นความมุงมัน่

ของบุคลากร ทั้งในดานความรูสึกและสติปญญาเพ่ือใหงานตามพันธกิจ, และวิสัยทัศนขององคกรบรรลุ

ผล. องคกรควรตองทบทวนปจจยัขบัเคลือ่นเหลานีเ้ปนระยะ ๆ  เพือ่ทำใหมัน่ใจวาปจจยัเหลานีไ้ดสะทอน

ถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญซึ่งสงผลกระทบตอบุคลากร; เชน การเปลี่ยนไปเปนการทำงานนอกสถานที่

เปนประจำ หรือการจัดสถานที่ทำงานแบบผสมผสาน (hybrid work-site).

 หมายเหตุ 5.2ก.(2).

 ตวัชีว้ดัอืน่ๆ ท่ีใชประเมินและปรับปรุงความผูกพนัของบุคลากร เชน การรักษาบุคลากรไว (retention), 

การขาดงาน, การรองทุกข,  ความปลอดภัย, และผลิตภาพ. ในการประเมินความไมพงึพอใจของบุคลากร 

ไมควรพจิารณาเพยีงแคขอทีไ่ดคะแนนความพงึพอใจนอย, แตควรตองแยกการประเมนิความไมพงึพอใจ

ออกมาตางหาก ท้ังนี้ เพื่อวิเคราะหถึงตนเหตุของปญหาและทำใหสามารถแกไขปญหาอยางเปนระบบ

เพื่อหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต. 

 หมายเหตุ 5.2ค.(2).

 สำหรับการตอบคำถามในหัวขอนี้ ควรตองรวมถึงการพิจารณาในเรื่องการพัฒนา, การเรียนรู, และ

ความกาวหนาในอาชพีการงานของบคุลากรทีเ่กดิขึน้ ซึง่เปนเอกลกัษณขององคกร. และอาจรวมถงึโอกาส

ในการพัฒนาที่ตอบสนองตอสมรรถนะหลักขององคกร, ความทาทายเชิงกลยุทธ, และแผนปฏิบัติการ; 

การเปลี่ยนแปลงระดับองคกรและการสรางนวัตกรรม; การปรับปรุงเรื่องการสงมอบประสบการณในทาง

ที่ดีแกลูกคา; และการหนุนเสริมความรูและทักษะใหมในการปฏิบัติงาน. องคกรควรตองพิจารณาถึง

ขอบเขตของโอกาสในการพัฒนาที่องคกรจัดให, ซึ่งรวมถึงการศึกษา,  การฝกอบรม, การสอนงาน, 

การเปนพ่ีเลี้ยง,  และประสบการณที่เกี่ยวกับงานดวย.

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

6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes)     
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ, จัดการ, และปรับปรุงผลิตภัณฑ
   และ/หรือบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ ? 

ก. การออกแบบผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร และกระบวนการ (Product and/or Service and PROCESS Design)

 (1) ขอกำหนดของผลิตภัณฑและ/หรือบริการ (Product and/or Service Requirements) องคกร

มีวิธีการอยางไรในการกำหนดขอกำหนดที่สำคัญของผลิตภัณฑและ/หรือบริการ ? 

 (2) การออกแบบผลิตภัณฑและ/หรือบริการ (Product and/or Service Design) องคกรมีวิธีการ

อยางไรในการออกแบบผลิตภัณฑและ/หรือบริการ เพื่อใหเปนไปตามขอกำหนดที่สำคัญ ? องคกรมี

วธิกีารอยางไรในการนำเทคโนโลยีใหม, นวัตกรรม,  ความเปนเลิศของผลิตภณัฑและ/หรือบริการ,  คุณคา

ในมมุมองของลกูคา, การคำนงึถงึความเสีย่ง (รวมถึงผลกระทบตอสิง่แวดลอมและสงัคม), และความจำเปน

เพื่อความคลองตัวที่อาจมี มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ และ/หรือบริการ ?

 (3) ขอกำหนดของกระบวนการ (PROCESS Requirements) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการกำหนด

ขอกำหนดท่ีสำคัญของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุน ? กระบวนการทำงานท่ีสำคัญและ

กระบวนการสนับสนนุทีส่ำคญัขององคกรมอีะไรบาง ? อะไรคือขอกำหนดท่ีสำคัญของกระบวนการเหลานี ้?

 (4) การออกแบบกระบวนการ (PROCESS Design) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการออกแบบกระบวนการ

ทำงานและกระบวนการสนบัสนนุทีส่ำคญั เพือ่ใหเปนไปตามขอกำหนดท่ีสำคญั ? องคกรมวีธิกีารอยางไร

ในการนำเทคโนโลยีใหม, ความรูขององคกร, การคำนึงถงึความเส่ียง (รวมถึงผลกระทบตอสิง่แวดลอมและ

สงัคม),  และความจำเปนเพ่ือความคลองตัวทีอ่าจมี  มาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการเหลานี้

หมวด 6 การปฏิบัติการ
(Operations) 
 ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ, จัดการ, และ 

ปรับปรุงผลิตภัณฑและ/หรือบริการ และกระบวนการทำงาน, และทำใหมั่นใจในประสิทธิผลของ

การปฏิบัติการเพ่ือสงมอบคุณคาแกลูกคา และทำใหองคกรประสบความสำเร็จอยางตอเนื่อง. 

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

 (1) การนำกระบวนการไปปฏิบตั ิ(PROCESS Implementation) องคกรม่ันใจไดอยางไรวาการปฏิบตังิาน

ประจำวนัของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนบัสนนุท่ีสำคญัจะเปนไปตามขอกำหนดทีส่ำคญัของ

กระบวนการ ? องคกรใชตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการท่ีสำคัญและตัววัดในกระบวนการอะไรใน

การควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนที่สำคัญ ? ตัววัดเหลานี้เชื่อมโยง

กับตัววัดผลการดำเนินการดานคุณภาพของผลิตภัณฑและ/หรือบริการอยางไร ? 

 (2) การปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Improvement) องคกรมีวิธีการอยางไรในการปรับปรุง

กระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนที่สำคัญ เพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑและ/หรือบริการ และ

ผลการดำเนินการของกระบวนการ ?

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 6.1

 ผลลพัธของการดำเนินการดานผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร และกระบวนการ ควรตองรายงานในหัวขอ 7.1. 

 หมายเหตุ 6.1 

 ความพยายามในการลดผลกระทบเชงิลบจากผลติภัณฑและ/หรอืบรกิารทีม่ตีอสิง่แวดลอมและสังคม 

ควรตองพิจารณาตั้งแตการออกแบบ, การจัดหาวัสดุ, การผลิต, การสงมอบ, และการใชงานผลิตภัณฑ

และ/หรือบริการขององคกร, ตลอดจนการกำจัดหรือการนำผลิตภัณฑกลับมาใชใหม. การพิจารณานี้

ควรตองสอดคลองกับแนวคิดและแนวปฏิบัติของ “เศรษฐกิจหมุนเวียน” (circular economy).

 หมายเหตุ 6.1ก.(1). 

 ขอกำหนดของผลติภณัฑและบรกิาร ควรตองตอบสนองความตองการและความคาดหวงัท่ีสำคัญของ

ลูกคาท่ีระบไุวในโครงรางองคกร และนำไปใชจดัทำขอกำหนดของกระบวนการทำงานตามทีไ่ดระบใุน 6.1ก.(3)  

เชน ขดีความสามารถของกระบวนการภายใน, ขดีความสามารถของเครอืขายอปุทาน, และขดีความสามารถ

ของพนัธมิตรและผูใหความรวมมือ.

 หมายเหตุ 6.1ก.(3). 

 กระบวนการสนับสนุนที่สำคัญ ควรตองสนับสนุนกระบวนการทำงานที่สำคัญ (สรางคุณคา) 

กระบวนการเหลานี้อาจรวมถึงกระบวนการท่ีสนับสนุนคณะผูนำและบุคลากรอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของใน

กระบวนการ, ตวัอยางเชน การออกแบบและการสงมอบผลติภัณฑ, การปฏสิมัพนัธกบัลกูคา, และการจดัการ

ธุรกิจและกิจการอื่นๆ ภายในองคกร (business and enterprise management). ตัวอยางกระบวนการ

เหลานี้อาจรวมถึงการบัญชี, การจัดซ้ือ, การตลาด, การบริหารทรัพยากรบุคคล, และการกำกับดูแล

การปฏิบัติตามกฎระเบียบ(Regulatory Compliance).
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 หมายเหตุ 6.1ก.(4).  

 การออกแบบกระบวนการ ยังรวมถึงความจำเปนในการออกแบบกระบวนการใหมอยางสรางสรรคหรอื

อยางครอบคลมุ (innovate or extensively redesign)  เนือ่งจากการเปลีย่นแปลงขอกำหนดหรอืเทคโนโลย,ี 

หรือความจำเปนในการนำเทคโนโลยีมาใช เชน ระบบอัตโนมัติสมัยใหม (enhanced automation), 

Internet of Things,  ปญญาประดิษฐ (artificial intelligence) และระบบปฏิบัติการบนคลาวด (cloud 

operations). ความคลองตวัอาจจำเปนเมือ่จำเปนตองเปลีย่นแปลงกระบวนการทำงาน ซึง่เปนผลมาจาก

การเปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เชน การที่องคกรนำกระบวนการของเครือขายอุปทานมาดำเนินการ

เอง เพ่ือหลีกเล่ียงภาวะชะงักงนัของการจัดหาวัตถดุบิ อันเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงเหตุการณภายนอก

ทีค่าดเดาไมได, หรอืเปลีย่นเปนการดำเนนิการโดยแหลงภายนอก (outsourcing) ซึง่กอนหนานีด้ำเนนิการ

เองภายในองคกร. 

 หมายเหตุ 6.1ข.(3). 

 เครื่องมือและวิธีการตาง ๆ ที่ใชเพื่อปรับปรุงผลการดำเนินการของกระบวนการในองคกร  ควรตอง

เปนสวนหนึ่งของระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการตามที่องคกรระบุไวในโครงรางองคกร 2(ค). 

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

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

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Efficiency and EFFECTIVENESS)

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการตนทุน, ประสิทธิภาพ, และประสิทธิผล ของการปฏิบัติการ ? 

องคกรดำเนินการในเร่ืองตอไปนี้อยางไร

 • นำเรือ่งของรอบเวลา, ผลิตภาพ, รวมทัง้ปจจัยดานประสทิธภิาพและประสทิธผิลอืน่ ๆ มาพจิารณา

   ในกระบวนการทำงานขององคกร; 

 • ลดความแปรปรวนของกระบวนการและปองกนัไมใหเกดิของเสยี, ความผดิพลาดของการใหบรกิาร, 

   และการทำงานซ้ำ; 

 • ลดความสูญเปลาที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ และ/หรือบริการ และจากการผลิตผลิตภัณฑหรือ

   การใหบริการ; 

 • ลดคาประกนัความเสียหาย หรอืลดการสูญเสยีผลติภาพของลกูคา (customers’ productivity losses) (*); 

 • ลดตนทนุทีเ่กีย่วของกับการตรวจสอบ (inspection), การทดสอบ (test), และการตรวจประเมิน

   กระบวนการหรอืผลการดำเนินการ (audit) (*); และ

 • สรางสมดลุระหวางความตองการควบคมุตนทนุและประสทิธภิาพ กบัขอกำหนดและความคาดหวงั

   ของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ ขององคกร ? 

ข. การจัดการเครือขายอุปทาน (Supply-Network Management) 

 องคกรมวีธิกีารอยางไรในการจดัการเครอืขายอุปทาน ? องคกรมีวธิกีารอยางไรในการคดัเลอืกผูสงมอบ

ที่มีคุณสมบัติและอยูในสถานะท่ีสามารถ (positioned) ตอบสนองความตองการดานการปฏิบัติการ, 

ชวยสรางเสรมิผลการดำเนนิการขององคกร, สนบัสนนุวตัถปุระสงคเชงิกลยุทธขององคกร, และสรางเสรมิ

ความพึงพอใจของลูกคาอยางไร ? องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร 

 • สงเสริมความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและความรวมมือภายในเครือขายอุปทานขององคกร; 

 • บรรเทาความเส่ียงและเสริมสรางความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัวของเครือขายอุปทาน

   ในการตอบสนองการเปล่ียนแปลงดานลกูคาและตลาด, ขอกำหนดขององคกร, และความคาดหวังที่

   เกีย่วของกบัผลกระทบตอสงัคมและสิง่แวดลอม; และ 

 • ส่ือสารความคาดหวังตอผลการดำเนินการ, วัดและประเมินผลการดำเนินการของผูสงมอบ, 

   ใหขอมลูปอนกลบัเพือ่ชวยใหผูสงมอบปรบัปรงุ, และดำเนนิการกับผูสงมอบทีม่ผีลการดำเนินการท่ีไมด ี? 
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ค. ความปลอดภยั ความตอเนือ่งของธรุกจิ ความสามารถในการฟนตัว และการบรหิารความเสีย่ง (Safety, 

Business Continuity and RESILIENCE, and Risk Management)

 (1) ความปลอดภัย (Safety) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการทำใหเกดิสภาพแวดลอมการปฏิบตักิารท่ี

ปลอดภัย (safe) และมัน่คงปลอดภยั (secure) สำหรบับคุลากรและบคุคลอืน่ในสถานท่ีทำงานขององคกร ? 

ระบบความปลอดภัย และความม่ันคงปลอดภัย (security) ขององคกรไดคำนึงถึงการปองกันอุบัติเหตุ, 

การตรวจสอบ, การวิเคราะหตนเหตุของความลมเหลว, และการทำใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร ? 

 (2) ความตอเน่ืองทางธรุกจิและความสามารถในการฟนตัว (Business Continuity and RESILIENCE) 

องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ทำใหมัน่ใจวาองคกรสามารถคาดการณลวงหนา, เตรยีมพรอม, และฟนฟจูาก

ภยัพบิตั,ิ ภาวะฉกุเฉนิ, และภาวะชะงักงนัตาง ๆ ? องคกรไดคำนงึถงึการปองกนั, การปกปอง, ความตอเนือ่ง

ของการปฏิบัติการ, การทำใหคืนสูสภาพเดิม, และโอกาสในการสรางนวัตกรรมหรือการเปล่ียนแปลง

อยางพลิกโฉม จากเหตุการณภาวะชะงักงันอยางไร ? องคกรไดคำนึงถึงความตองการของลูกคาและ

ความตองการทางธรุกจิ และการพึง่พาบคุลากรขององคกร, เครอืขายอปุทาน, และพนัธมติรอยางไร ?

 (3) การบรหิารความเสีย่ง (Risk Management) แนวทางโดยรวมขององคกรในการบรหิารความเสีย่ง

คอือะไร ? แนวทางดงักลาวสามารถจดัการกบัความเสีย่งทีเ่กีย่วของตามกฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคบั; 

ดานผลติภณัฑและ/หรือบริการ; ดานบคุลากร;  ดานการเงนิ; ดานเทคโนโลยี; ดานเครอืขายอปุทาน; และ

ดานการปฏบิตักิารอยางไร (*) 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 6.2ก. 

 ผลกระทบจากการปฏบิตักิารขององคกรทีม่ตีอสงัคมและสิง่แวดลอม ควรตองเปนสิง่ท่ีองคกรคำนงึถงึ

เนือ่งจากลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสียมคีวามคาดหวงัท่ีมากขึน้ในเรือ่งดังกลาว.

 หมายเหตุ 6.2ข.

 เพือ่ทำใหมัน่ใจวาผูสงมอบอยูในตำแหนง (position) ทีส่ามารถตอบสนองความจำเปนดานการปฏบิตักิาร 

รวมทัง้ยกระดบัผลการดำเนนิการขององคกรและความพงึพอใจของลกูคา, องคกรอาจรวมมอืกบัผูสงมอบ

หรือจัดตั้งกลุมพันธมิตรกับองคกรตาง ๆ ภายในระบบนิเวศธุรกิจเพื่อสรางเครือขายอุปทาน.  เครือขาย

เหลานีจ้ะชวยลดการพึง่พาผูสงมอบเพยีงรายใดรายหนึง่ และเพิม่ความสามารถในการฟนตวั (resilience) 

ไดมากกวาการดำเนินการตามหวงโซอุปทานแบบเดิม. การส่ือสารความคาดหวังและการใหขอมูลปอน

กลับแกผูสงมอบ ควรตองเปนการส่ือสารแบบสองทาง เพ่ือใหผูสงมอบไดชี้แจงส่ิงที่ตองการจากองคกรนี้

และจากองคกรอ่ืนภายในเครือขายอุปทาน. ในหลายองคกร, กลไกเหลานี้อาจเปล่ียนแปลงตามการ

เปลี่ยนแปลงขอกำหนดของตลาด, ลูกคา, หรือผูมีสวนไดสวนเสีย. 
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 หมายเหตุ 6.2ค.(2).

 ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเปนระยะสั้นหรือระยะยาว และอาจเก่ียวกับสภาพอากาศ; ภูมิอากาศ; 

สาธารณูปโภค; ความมั่นคงปลอดภัย; หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินดานสาธารณสุขหรือดานอื่น ๆ  ในระดับ

ทองถ่ิน, ระดับภูมิภาค, ระดับชาติ, หรือระดับโลก. ความครอบคลุมในการเตรียมพรอมตอเหตุการณ

ตางๆ ขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมขององคกรและความออนไหวตอการชะงักงันของการปฏิบัติการ ในระยะ

สั้นหรือยาว. ระดับการยอมรับความเสี่ยงขององคกรขึ้นอยูกับลักษณะของผลิตภัณฑ บริการ เครือขาย

อุปทาน รวมท้ังความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ
(110 คะแนน)

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and Process Results)  
   ผลลพัธของการดําเนนิการดานผลิตภณัฑและ/หรือบริการ และกระบวนการ
  เปนอยางไร ? 

ก. ผลลพัธดานผลิตภัณฑและบรกิารทีมุ่งเนนลกูคา (CUSTOMER Focused Product and Service RESULTS) 

 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของ

ผลการดำเนินการดานผลิตภณัฑและบริการท่ีมคีวามสำคัญและตอบสนองโดยตรงตอลกูคาเปนอยางไร ? 

ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑและ/หรือบริการ, 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ของตัววัดหรือตัวชี้วัด

สำคัญของผลการดำเนินการดานการปฏิบตักิารของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนทีส่ำคัญ, 

รวมทัง้ผลติภาพ, รอบเวลา,  และตวัวดัอ่ืน ๆ  ทีเ่หมาะสมดานประสทิธผิล,  ประสทิธภิาพของกระบวนการ, 

ความมั่นคงปลอดภัย, และความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร เปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตาม

ประเภทของกระบวนการอยางไร (*) ? 

 (2) ความปลอดภัยและการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness) 

ผลลัพธดานความปลอดภัยและการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉินเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือ

ตัวชี้วัดสำคัญของประสิทธิผลในระบบความปลอดภัยและการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน 

และภาวะชะงักงันอื่น ๆ เปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสถานที่ดำเนินการหรือประเภท

ของกระบวนการอยางไร (*) ? 

ค. ผลลัพธดานการจัดการเครือขายอุปทาน (Supply-Network Management RESULTS)

 ผลลัพธดานการจัดการเครือขายอุปทานเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของ

ผลการดำเนินการดานเครือขายอุปทาน, รวมท้ังการมีสวนรวมของเครือขายอุปทานในการสรางเสริม

ผลการดำเนินการขององคกรเปนอย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; และผลลัพธดานการเงิน, ตลาด, และกลยุทธ  

(400 คะแนน)
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7

 องคกรควรตองพิจารณาผลลัพธอยางเปนระบบ,  ผลลัพธแตละตัวในหมวดผลลัพธมักมาจาก

กระบวนการมากกวา 1 หมวด. ขอมูลดานลางแสดงความเช่ือมโยงของหมวดกระบวนการและการรายงานผล

ในหมวด 7 

 • หวัขอ 1.1 และ 1.2 รายงานผลลัพธในหวัขอ 7.4 

 • หัวขอ 2.1 และ 2.2 รายงานผลลัพธในหัวขอ 7.5

 • หัวขอ 3.1 และ 3.2 รายงานผลลัพธในหัวขอ 7.2  

 • หัวขอ 4.1 และ 4.2 รายงานผลลัพธในหัวขอ 7.1 และ 7.5   

 • หัวขอ 5.1 และ 5.2 รายงานผลลัพธในหัวขอ 7.3   

 • หัวขอ 6.1 และ 6.2 รายงานผลลัพธในหัวขอ 7.1  

 ระบบการใหคะแนน (หนา 152-154) ถามถงึขอมลูปจจบุนั, แนวโนม, การเปรยีบเทยีบ,  และจำแนกกลุม 

(segment) ตามความเหมาะสม, เพือ่แสดงสารสนเทศทีส่ำคญัเพือ่ใชสำหรบัการทบทวนและการวเิคราะห

ผลการดำเนินการขององคกร (หัวขอ 4.1), สรางองคความรูขององคกร (หัวขอ 4.2) และใชเปนพื้นฐาน

ในการปฏิบัติการสำหรับผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (หัวขอ 7.2); ผลลัพธดานบุคลากร (หัวขอ 7.3); 

ผลลัพธดานการนำองคกร (หัวขอ 7.4); รวมทั้งผลลัพธดานการเงิน, ตลาด, และกลยุทธ (หัวขอ 7.5)

 ผลลัพธบางตัวอาจเปนเรือ่งเชิงคณุภาพ หรือไมสามารถรายงานเปนแนวโนมได. ตวัอยางเชน ผลลัพธ

ดานภาระความรับผิดชอบในการกำกับดูแลองคกร, การรับรองระบบงาน (accreditation), และ

กระบวนการที่ดำเนินการเพียงครั้งเดียว.

 ขอมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบไดมาจากกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) (ภายในหรือ

ภายนอกอุตสาหกรรม ตามความเหมาะสม) และจากการสืบคนขอมูลเปรียบเทียบเชิงแขงขัน. ในบาง

กรณี เชน ผลลัพธสำหรับโครงการหรือกระบวนการที่เปนลักษณะเฉพาะขององคกร (unique) อาจไมมี

ขอมลูเชงิเปรียบเทียบหรือไมมขีอมลูเชงิเปรียบเทียบทีเ่หมาะสม. ในกรณีนัน้ องคกรอาจใชแหลงขอมลูอืน่ 

รวมถงึผลงานท่ีดทีีส่ดุในอดีต, งบประมาณขององคกร, เปาหมาย หรือเปาประสงค, หรอืคาคาดการณ์

ผลการดำเนินการที่ใชภายในองคกร.

 หมายเหตุ 7.1ก.

 ผลลพัธดานผลิตภณัฑและ/หรือบรกิาร ควรตองเชือ่มโยงกบัขอกำหนดของผลติภัณฑและบริการตาม

ทีร่ะบุไวใน 6.1ก.(1) และความตองการและความคาดหวงัของลกูคาตามทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร 1ข(2). 

โดยอางอิงตามสารสนเทศท่ีเกบ็รวบรวมผานกระบวนการท่ีอธบิายไวในหมวด 3. ตัววดัหรือตวัชีว้ดัเหลานี้

ควรสอดคลองกับปจจัยที่มีผลตอความนิยมของลูกคา เชน ปจจัยตาง ๆ ท่ีอยูในหมายเหตุของโครงราง

องคกร ขอ 1ข.(2) และหัวขอ 3.2ข. 

 หมายเหตุ 7.1ก.

 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึง องคกรภาครัฐ), แหลงผูใหทุนอาจเปนผูกำหนดตัววัดผล

การดำเนินการดานผลิตภัณฑและบริการ. จึงควรตองระบุตัววัดเหลานี้และรายงานผลไวในหัวขอนี้ดวย. 
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 หมายเหตุ 7.1ข.

ผลลัพธที่รายงานในหัวขอ 7.1ข. ควรตองตอบสนองขอกำหนดท่ีสำคัญดานการปฏิบัติการ ตามที่ระบุไว

ในโครงรางองคกร และหมวด 6

 หมายเหตุ 7.1ข.(1).

 ผลลัพธที่เกิดจากความพยายามในการลดความสูญเสีย (waste) ในกระบวนการ ควรตองรายงานใน

หัวขอนี้. ผลลัพธที่เกิดจากความพยายามในการสรางประโยชนใหกับสังคมและสิ่งแวดลอมใหรายงานใน

หัวขอ 7.4ก.(5)

 หมายเหตุ 7.1ข.(1).

 ผลลัพธของตัววัดและตัวชี้วัดสำคัญของการสรางนวัตกรรมใหรายงานในหัวขอ 7.5ข.

 หมายเหตุ 7.1ข.(2). 

 หากเปนไปได, ประสิทธผิลของการเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ ควรตองแสดงใหเห็นถงึผลลัพธทีเ่กดิขึน้ 

(outcomes), การเรียนรู, และผลลัพธ (results), ท่ีมากกวารายงานเพียงกิจกรรมการฝกอบรม และ

การปฏิบัติตามมาตรฐาน. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

ผลลัพธ
(75 คะแนน)

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

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

 (1) ความพึงพอใจของลูกคา (CUSTOMER Satisfaction) ผลลัพธดานความพึงพอใจและความไมพงึพอใจ

ของลกูคาเปนอยางไร ? ผลลพัธของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัท่ีสำคญัดานความพงึพอใจและไมพงึพอใจของลูกคา

เปนอยางไร ?  ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่นำเสนอ, กลุมลูกคา, และ

สวนตลาดอยางไร (*) ? 

 (2) ความผูกพันของลูกคา (CUSTOMER ENGAGEMENT) ผลลัพธดานความผูกพันของลูกคาเปน

อยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญดานความผูกพัน, รวมถึงดานการสรางความสัมพันธและ

การสรางเสริมประสบการณของลูกคาเปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรียบเทียบตามวงจรชีวิตของ

การเปนลูกคาเปนอยางไร (*) ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑและ/หรือบริการ, กลุมลูกคา, 

และสวนตลาดอยางไร (*) ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.2

 ผลลัพธดานความพงึพอใจ, ความไมพงึพอใจ, และความผกูพนัของลกูคา ควรตองเชือ่มโยงกบักลุมลกูคา

และสวนตลาดทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร 1.ข.(2) และวธิกีารรบัฟงและประเมนิตามท่ีระบไุวในหมวด 3. 

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

7.3 ผลลัพธดานบุคลากร (WORKFORCE RESULTS)    
   ผลลัพธของการดําเนินการดานการมุงเนนบุคลากรเปนอยางไร ?  

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

 (1) ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) ผลลัพธ

ดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากรเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญดาน

ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร, รวมถึงทักษะที่เหมาะสมของบุคลากร และจำนวนบุคลากรที่

ตองการในแตละระดับ (staffing LEVELS) เปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลาย

ของกลุมและประเภทของบุคลากรอยางไร (*) ? 

 (2) บรรยากาศการทำงาน (Workplace Climate) ผลลพัธดานสขุภาวะในสถานทีท่ำงาน (workplace 

health) และ คาตอบแทน (workforce compensation) และสิทธิประโยชน เปนอยางไร ? ผลลัพธของ

ตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญดานบรรยากาศการทำงาน, รวมถึงสุขภาวะ, ความมั่นคงปลอดภัย,  การเขาถึง

สถานที่ทำงาน, และคาตอบแทน และสิทธิประโยชนสำหรับบุคลากรเปนอยางไร (*) ? ผลลัพธเหลานี้

แตกตางกันตามความหลากหลายของกลุมและประเภทของบุคลากรอยางไร (*)

 (3) ความผกูพันของบคุลากรและการรกัษาบคุลากรไว (WORKFORCE ENGAGEMENT and Retention) 

ผลลัพธดานความผูกพันของบุคลากรเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววดัหรอืตวัชีว้ดัท่ีสำคัญดานความพึงพอใจ, 

ความไมพึงพอใจ, การรักษาบุคลากรไว, และความผูกพันของบุคลากรเปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้

แตกตางกันตามความหลากหลายของกลุมและประเภทของบุคลากรอยางไร (*) ?

 (4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development) ผลลัพธดานการพัฒนาบุคลากรและผูนำ

เปนอยางไร ? ผลลพัธของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัสำคญัดานการพฒันาบคุลากรและผูนำเปนอยางไร ? ผลลพัธ

เหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลายของกลุมและประเภทของบุคลากรอยางไร (*) ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.3

 ผลลพัธทีร่ายงานในหวัขอนี ้ควรตองสมัพนัธกบักระบวนการ, ตัววดั, และตัวชีว้ดั ทีร่ายงานไวในหมวด 5 

นอกจากน้ี ผลลัพธควรตองตอบสนองความจำเปนของกระบวนการทำงานท่ีสำคัญท่ีอธบิายไวในหมวด 6 

และตอแผนปฏบิตักิารขององคกร และแผนดานบคุลากรตามทีร่ายงานไวในหวัขอ 2.2 การรายงานผลลพัธ

ในหัวขอนี้ควรตองครอบคลุมทุกกลุมบุคลากร (segment) ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร, รวมถงึกลุม

บคุลากรทีท่ำงานเสมอืนจริง (working virtually)  (ทำงานท่ีบานหรอืสลับรปูแบบการทำงาน (alternate site) 

หรือกลุมบุคลากรที่มีการจัดรูปแบบการทำงานแบบผสมผสาน (hybrid work-site). องคกรที่ตองพึ่งพา

อาสาสมคัรและ/หรอืพนกังานชัว่คราวในการดำเนนิงานหลกั (core work) (งานทีท่ำใหเกดิผลผลติทีส่ำคญั 

และ/หรือที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคา) ควรตองรายงานผลลัพธของบุคลากรเหลานี้ดวย (*). 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ
(65 คะแนน)

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร 
   (Leadership and Governance Results)
   ผลลัพธดานการนําองคกรโดยผูนําระดับสูงและการกํากับดแูลองคกร
  เปนอยางไร ?  

ก. ผลลพัธดานการนำองคกร การกำกบัดแูลองคกร กฎหมาย จรยิธรรม และการสรางประโยชนใหสงัคม 

(Leadership, GOVERNANCE, Legal, Ethics, and Societal Contribution RESULTS)

 (1) การนำองคกร (Leadership) ผลลัพธดานการสื่อสารและสรางการมีสวนรวมอยางเต็มใจ 

(communication and engagement) ของผูนำระดับสงูกบับคุลากร, พันธมิตร, และลกูคาเปนอยางไร ? 

ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของการดำเนินการของผูนำระดับสูงในเรื่องการสื่อสารและสราง

การมีสวนรวมอยางเต็มใจของผูนำระดับสูงกับบุคลากร, พันธมิตร, และลูกคา เพื่อ 

 • ถายทอดพันธกิจ, วิสัยทัศน, และคานิยมสูการปฏิบัติ;   

 • กระตุนใหเกิดการสื่อสารในลักษณะสองทิศทาง;   

 • ปลูกฝงวฒันธรรมองคกรท่ีใหคณุคากบัความหลากหลายและสงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม, 

   การสรางนวตักรรม, และการประเมนิโอกาสคุมเส่ียง;  

 • สรางการมุงเนนการปฏิบัติเปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามหนวยงานตาง ๆ

    ขององคกรและกลุมลูกคาอยางไร (*) ? 

 (2) การกำกับดแูลองคกร (GOVERNANCE) ผลลัพธดานภาระความรับผดิชอบในการกำกับดูแลองคกร

เปนอยางไร? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญดานการกำกับดูแลองคกร และภาระความรับผิดชอบ

ดานการเงินภายในและภายนอกเปนอยางไร (*) ? 

 (3) กฎหมายและกฎระเบียบขอบงัคบั (Law and Regulation) ผลลัพธดานกฎหมายและกฎระเบียบ

ขอบังคบัเปนอยางไร ? ผลลพัธของตวัวดัหรอืตัวชีว้ดัสำคัญดานการปฏิบตัติามหรือปฏิบตัไิดเหนือกวาขอ

กำหนดดานกฎระเบยีบขอบงัคบัและกฎหมายเปนอยางไร ? ผลลพัธเหลานีแ้ตกตางกนัตามหนวยงานตาง ๆ  

ขององคกรอยางไร (*) ?

 (4) จรยิธรรม (Ethics) ผลลพัธดานการประพฤตปิฏบิตัอิยางมีจรยิธรรมเปนอยางไร ?  ผลลัพธของตวัวดั

หรือตัวชี้วัดสำคัญของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม, พฤติกรรมที่ขัดตอการประพฤติปฏิบัติอยาง

มจีรยิธรรม, และความเช่ือมัน่ของผูมสีวนไดสวนเสียทีม่ตีอผูนำระดับสงูและการกำกบัดแูลองคกรเปนอยางไร ? 

ผลลพัธเหลานีแ้ตกตางกนัตามหนวยงานตาง ๆ ขององคกรอยางไร (*)?

 (5) สังคม (Society) ผลลัพธดานความผาสุกของสังคมและการสนับสนุนชมุชนท่ีสำคญัเปนอยางไร ? ผลลัพธ

ของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัสำคัญดานการสรางประโยชนใหสงัคมและการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญัเปนอยางไร ? 
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.4

 การรายงานผลลัพธในหัวขอนี้ ควรตองสัมพันธกับกระบวนการส่ือสารที่องคกรระบุไวในหัวขอ 1.1

และกระบวนการและตวัวัดดานการกำกบัดูแลองคกร, กฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคบั, จรยิธรรม, และ

การสรางประโยชนใหสังคมที่องคกรรายงานไวในหัวขอ 1.2 ผลลัพธดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัย

ของบุคลากร (ตัวอยางเชน การรายงานการอุบัติการณเกี่ยวกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรตอง

รายงานไวในหัวขอ 7.1ข.(2) และหัวขอ7.3ก.(2).  

 หมายเหตุ 7.4ก.(2).

 การรายงานผลลัพธในหัวขอนี้ อาจรวมถึงประเด็นที่เกี่ยวกับรายงานทางการเงินและความเสี่ยง,  

คำแนะนำที่สำคัญของผูตรวจสอบภายในและภายนอก, และการตอบสนองของผูบริหารในเรื่องดังกลาว.

 หมายเหตุ 7.4ก.(4). 

 ตัวอยางตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมและความเชื่อมั่นของผูมีสวนไดสวนเสีย, ใหดู

หมายเหตุของหัวขอ 1.2ข.(2)

 หมายเหตุ 7.4ก.(5).

 ตัววัดของการตอบแทนความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการปกปองสิ่งแวดลอม และการสนับสนุน

ชุมชน, ทั้งในระดับทองถิ่น, ระดับชาติ, หรือระดับโลก. ตัวอยางผลลัพธ เชน การลดการใชพลังงาน,  

การใชพลังงานหมุนเวียน และการหมุนเวียนน้ำเพื่อกลับมาใชใหม, การลดคารบอนฟุตพริ้นท, การลด

และการใชประโยชนจากของเสีย, และทางเลือกอื่นสำหรับการอนุรักษทรัพยากร (เชน เพิ่มการประชุม

แบบเสมือนจริง (virtual meeting),  และการปฏิบัติตอผูใชแรงงานที่เปนที่ยอมรับในระดับสากล, และ

การบริจาคสินคาหรือใหบริการเพ่ือสงเสริมที่อยูอาศัย, สุขภาวะชุมชน, และความมั่นคงปลอดภัยดาน

อาหารใหกับสมาชิกทุกคนในชุมชน. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

ผลลัพธ
(80 คะแนน)

7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ 
   (Financial, Marketplace, and Strategy Results)
   ผลลัพธของการดําเนินการดานการเงินและตลาด และผลลัพธดานการนํา
   กลยุทธไปปฏิบัติเปนอยางไร ? 

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

 (1) ผลการดำเนินการดานการเงิน (Financial PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานการเงิน

เปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของผลการดำเนินการดานการเงิน, รวมถึงตัววัด

โดยรวมเชิงประกอบ (aggregate measures) ดานผลตอบแทนทางการเงิน, ความมั่นคงทางการเงิน 

(financial viability), และผลการดำเนินการดานงบประมาณ (budgetary performance) เปนอยางไร (*) ? 

ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*) ? 



60 TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025

 (2) ผลการดำเนินการดานตลาด (Marketplace PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานตลาด

เปนอยางไร ? ผลลพัธของตัววดัหรือตวัชีว้ดัสำคญัของผลการดำเนินการดานตลาด, รวมถึงสวนแบงตลาด

หรือตำแหนงในตลาด, การเติบโตของตลาด และการเติบโตของสวนแบงตลาด, และการเจาะตลาดใหม

เปนอยางไร (*) ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*) ? 

ข. ผลลัพธดานการนำกลยุทธไปปฏิบัติและการสรางนวัตกรรม (Strategy Implementation and 

Innovation RESULTS)

 ผลลัพธดานการบรรลุกลยุทธขององคกรเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของ

การบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกรเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของ

การมุงม่ัน (efforts) ดานการสรางนวัตกรรมเปนอยางไร ?  

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.5ก.

 การรายงานผลลัพธในหวัขอนี ้ควรตองสมัพนัธกบัตัววดัดานการเงนิตามทีร่ายงานไวในหวัขอ 4.1ก.(1) 

และแนวทางการจัดการดานการเงินตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2. 

 หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

 การรายงานผลลัพธในหัวขอนี้ อาจรวมถึงตัววัดเชิงประกอบดานผลตอบแทนทางการเงิน เชน 

ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI), สวนกำไรจากการดำเนินงาน (operating margin), ความสามารถใน

การทำกำไร, หรือความสามารถในการทำกำไรตามสวนตลาดหรือกลุมลูกคา. ตัววัดดานความมั่นคง

ทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคลอง (liquidity), อัตราสวนหนี้สินตอทุน (debt to equity ratio), เงินสด

ยอยรายวัน (days cash on hand), ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย, และกระแสเงินสด. สำหรับองคกร

ที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) อาจรวมถึงตัววัดเกี่ยวกับผลการดำเนินการเทียบกับงบ

ประมาณ (performance to budget) ซึ่งรวมถึงการเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนสำรอง (reserve funds); 

การลดความสิน้เปลอืงหรอืการประหยดั; การตอบสนองตองบประมาณทีล่ดลง; การลดคาใชจายใหลกูคา 

หรือผลตอบแทนตอทุนซึ่งเปนผลมาจากการเพ่ิมประสิทธิภาพ; เปอรเซ็นตคาใชจายการบริหารตองบ

ประมาณ; และตนทุนดานการระดมทุนเทยีบกับทุนที่ระดมได.

 หมายเหตุ 7.5ก.(2).

 สำหรับองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร, การรายงานผลลพัธในหัวขอนี ้อาจรวมถงึตัววดัดานการบรจิาคเพือ่

การกศุลหรอืเงนิชวยเหลือ (charitable donations or grants) และจำนวนโครงการหรอืการใหบรกิารใหม. 

 หมายเหตุ 7.5ข.

 ผลลัพธของการมุงมั่นดานการสรางนวัตกรรม ควรตองเชื่อมโยงกับแนวทางการแสวงหาการสราง

นวตักรรม (pursuing innovations) และการประเมินโอกาสคุมเส่ียง, ตามทีร่ายงานในหัวขอ 4.2ค. ผลลัพธ

ควรตองรวมถึงนวัตกรรม และผลกระทบท่ีมตีอผลการดำเนินการขององคกร.  ตัวอยางผลลัพธ เชน การเพ่ิม

สวนแบงตลาดและ/หรือรายไดอยางมนียัสำคัญ อนัเนือ่งจากการเจาะตลาดใหม หรอืนำเสนอผลิตภัณฑ/

บรกิารใหม, หรอืการเพ่ิมประสทิธผิลอยางมนียัสำคญัทีเ่กีย่วของกบักระบวนการ, สิง่อำนวยความสะดวก, 

หรือการปฏิบัติการ ที่มีการออกแบบใหม. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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รายละเอียด
ที่เกี่ยวของกับเกณฑ
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รายละเอียดที่เกี่ยวของกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
การเปล่ียนแปลงที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป  2567–2568  
 การปรับเปล่ียนเกณฑในแตละครั้งมีความมุงหมายหลัก คือ เกณฑตองสะทอนความนำสมัยของ

แนวทางปฏบิตัทิีไ่ดรบัการพสิจูนยนืยนัแลวท้ังในดานการนำองคกรและผลการดำเนนิการ ในขณะเดยีวกนั

เกณฑตองมีความกระชับและใชงานงาย. 

 หลายปที่ผานมา, เกณฑเพื่อผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศไดวิวัฒนาการไปตามปจจัยขับเคลื่อน

ความสามารถในการแขงขันและความสำเร็จในระยะยาวขององคกร. จากการพัฒนาการ เกณฑรางวัล

คณุภาพแหงชาตนิำเสนอองคกรในปจจบุนัดวยแนวทางการนำองคกรและการบริหารจดัการแบบไมบงัคับ 

(nonprescriptive) เพ่ือสงเสริมแนวทางการดำเนินการที่เปนระบบเพื่อใหบรรลุความเปนเลิศ 

 ในขณะทีเ่กณฑพฒันาปรบัเปลีย่นไป แตยงัคงตองคำนงึถงึความสมดลุทีส่ำคญั 2 ประการ.  ดานหนึง่ 

เกณฑตองสะทอนถึงมาตรฐานระดับชาติสำหรับการดำเนินงานท่ีเปนเลิศ, ชวยใหองคกรตอบสนอง

ความทาทายดานการนำและการบริหารจัดการในปจจุบัน และใหความรูแกองคกรในทุกแงมุมของการ

สรางระบบการจัดการผลการดำเนินงานแบบบูรณาการ. ในอีกดานหนึ่ง เกณฑตองทำใหองคกรตาง ๆ 

ที่มีระดับพัฒนาการขององคกรที่แตกตางกันไปสามารถเขาถึงไดและใชงานงาย.

 เพือ่ตอบสนองขอพิจารณาประการแรก หลายแนวคดิไดถกูรอยเรยีงในการปรบัเปลีย่นเกณฑ รางวลัคณุภาพ

แหงชาติ ป 2567-2568 ตัวอยางเชน, ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตวั ไดถกูบรูณาการไวใน

หลายหมวด,  และมกีารแจกแจงใหชดัเจนเรือ่งนวตักรรม (innovations) และการสรางนวตักรรม (innovation). 

ตวัอยางอืน่ ๆ ครอบคลมุถงึลกัษณะงาน (nature of work) และการจดัการสถานท่ีทำงานทีเ่ปลีย่นแปลงไป, 

รวมถึงความหลากหลาย, ความเทาเทียม, และการมีสวนรวม, ซ่ึงมกีารเนนยำ้ในเกณฑทกุหมวดและในหมายเหตุ.  

 เพื่อตอบสนองขอพิจารณาประการที่สอง มีการเปลี่ยนแปลงหลายประการในเกณฑฉบับนี้เพื่อใหงาย

ตอผูใช โดยปรบัใหทนัยคุสมยั, ทำใหงายขึน้, และแจกแจงใหชดัเจน. ตวัอยางเชน หมายเหตบุางรายการ

ที่ไมสำคัญตอการทำความเขาใจในวิธีการตอบคำถามเกณฑไดถูกยายออกจากเนื้อหาเกณฑไปยัง

คำอธิบายเกณฑรายหัวขอ (รายละเอียดที่เกี่ยวของกับเกณฑ) หรือถูกตัดท้ิง.

การเปล่ียนแปลงที่มีนัยสําคัญของเกณฑสรุปไดดังนี้

โครงรางองคกร 
 • คำถาม “อะไร” (What) บางคำถามถกูยายมายงัโครงรางองคกร; ตัวอยางเชน แนวคดิเรือ่งโอกาส

   เชงิกลยทุธถกูยายมาเพราะสอดรบักบัความทาทายเชงิกลยทุธ, และโอกาสเชงิกลยทุธมนียัยะสำคญั

    ในเกณฑหลายหมวด. ในกรณอีืน่ ๆ คำถาม “อะไร” (What) ยงัคงไวในหมวดทีม่ผีลกระทบมากทีส่ดุ.    

 • 1ก(3) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร ถกูปรบัใหงายขึน้เพ่ือความชดัเจน. นอกจากน้ี, ขอกำหนดดาน

   การศกึษาของบุคลากร ไดถกูถอดออกจากคำถามของเกณฑเนือ่งจากมีขอมลูปอนกลับวาไมไดใช

    ขอมูลนี้ในการตรวจประเมิน.    

 • เพ่ือใหเขาใจถึงรปูแบบธุรกจิ (business model) ขององคกรไดดขีึน้ จึงไดเพิม่คำถาม 1ก(1; รอยละ

    ของรายไดรวม) และ 2ก(1; ส่ิงที่สรางความแตกตาง).  

หมวด 1 การนําองคกร (Leadership)
 • 1.1ก. พันธกิจ เปนองคประกอบสำคัญประการหนึ่งซึ่งผูนำระดับสูงตองรับผิดชอบในการกำหนด

   และถายทอดสูการปฏิบัติ. ในทำนองเดียวกัน, 1.1ค.(1) ความปลอดภัย และความหลากหลาย 

    ถกูเพิม่เปนความรบัผดิชอบของผูนำระดบัสงูในการสรางสภาพแวดลอมเพ่ือความสำเร็จ. 
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 • ถามเกีย่วกบับทบาทของคณะกรรมการ (board) ในการประเมนิผลการดำเนนิการขององคกรถูก

   ยายจาก 4.1ข. ไปอยู 1.2ก.(3) เพ่ือรวมกลุมคำถามเก่ียวกบัคณะกรรมการกำกบัดแูลเขาไวดวยกนั.  

หมวด 2 กลยุทธ (Strategy)
 •  2.1ก.(2) รายการขอพจิารณากลยทุธถกูปรบัเปลีย่นใหมเพือ่เนนองคประกอบและความเสีย่งทีส่ำคัญ.  

 • คำวา “ระบบงาน” ถูกถอดออกจากหัวเร่ืองของประเด็นพิจารณา, ซ่ึงตอนน้ีไดเปลี่ยนเปน 

   การดำเนนิการโดยแหลงภายนอกและสมรรถนะหลักขององคกร (outsourcing and core competencies).  

   แนวคดิสำคญัของ “ระบบงาน” ยงัคงปรากฏอยูในขอ 2.1ก.(4) และ 5.1ก.(3), และในหมายเหตหุลายแหง, 

   รวมท้ังในอภิธานศัพท.

 หมวด 3 ลูกคา (Customers)
 • แนวคิดที่เชื่อมโยงเรื่อง “เสียงของลูกคา” ปรากฏในหลายหัวขอ ไดแก 3.1, 3.2, และ 6.1 ใน

    การรับฟงลูกคา, การระบุขอกำหนดของลูกคา, การออกแบบผลิตภัณฑและบริการ ฯลฯ.

 • 3.2ข. ประเด็นพิจารณาเร่ือง ความพึงพอใจ, ความไมพึงพอใจ, และความผูกพันของลูกคา 

   ไดถกูปรบัใหกระชบัเพือ่ความชดัเจน. แนวคดิเรือ่งประสบการณของลกูคาไดถกูอางองิเพือ่ครอบคลมุ

   หัวขอ 3.2 ท้ังหมด.

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (Measurement, Analysis, 

and Knowledge Management) 
 • ความคลองตวัในการวดัผล (measurement agility) ถูกยายไปอยู 4.1ก.(1) เพ่ือใหสอดรบักบัคำถามอืน่ ,ๆ 

   และผลการดำเนินการและการคาดการณผลการดำเนนิการถกูรวมไวดวยกนัใน 4.1ข. การปรบัแกนี ้

      ทำใหการคาดการณผลการดำเนนิการกลายเปน “คำถามยอย” (multiple question) จากเดมิท่ีเปน  

   “คำถามโดยรวม” (overall question) และสอดคลองไปแนวทางเดียวกันกับแนวทางการใหคะแนน

   หมวดผลลัพธ (Results Scoring Guidelines) ซึ่งกลาวถึงการคาดการณผลการดำเนินการในชวง

   คะแนน 70–85% และ 90–100%. 

 • จากขอมลูปอนกลบัจากผูใชงาน, ความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร (cybersecurity) ถกูยายจากหมวด 6  

   ไปอยูหมวด 4 เพ่ือรวมไวกับการจัดการสารสนเทศและองคความรู. เน้ือหาเกณฑยังคงส่ือ

    วาความม่ันคงปลอดภัยไซเบอรเปนประเด็นสำคัญเชิงกลยุทธที่ตองดำเนินการทั่วทั้งองคกร. 

 • หวัขอ 4.2ค. การแสวงหาการสรางนวตักรรม (pursuit of innovation) แนวคดินีถ้กูยายจากหมวด   6 

    เปนหมวด 4 เพื่อพยายามลดความสับสนวาจะตอบคำถามเรื่องการสรางนวัตกรรม (innovation) 

   ในเกณฑหมวดใด. หัวขอ 4.2ค. ถูกเปลี่ยนชื่อใหมเพื่อระบุถึงความสำคัญของการสรางนวัตกรรม

    ต่อองคกรโดยรวม และความสัมพนัธระหวางการสรางนวัตกรรมกับระบบการจัดการความรูขององคกร. 

หมวด 5 บุคลากร (Workforce) 
 • ความไมพึงพอใจของบุคลากร ไดถูกยกข้ึนเปนประเด็นอยางชัดเจนเพ่ือคนหาตนเหตุของปญหา 

   และทำใหเกิดการแกไขอยางเปนระบบเพ่ือหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต.  

 • ประสิทธิผลของระบบการเรียนรูและพัฒนา (เดิม 5.2ค.(3)) ถูกผนวกอยูในปจจัย “การเรียนรู” 

    (Learning) ในระบบการใหคะแนนของเกณฑ และใน 5.2ค.(2), และรายงานผลลพัธดานประสทิธผิล

   ของระบบการเรียนรูและพัฒนาในหมวด 7.   

 • คาตอบแทน (compensation) ถูกยกขึ้นเปนประเด็นอยางชัดเจนในเร่ืองสิทธิประโยชนสำหรับ

   บุคลากร และรวมถึงการพิจารณาดวยความเปนธรรม.  
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หมวด 6 การปฏิบัติการ (Operations) 
 • หัวขอ 6.1 ประเด็นพิจารณา 6.1ก. และ 6.1ข. ไดถูกปรับใหกระชับชัดเจนเพ่ือมุงเนนการออกแบบ

   ผลิตภณัฑและหรอื/บริการ และกระบวนการเปนลำดบัแรก, จากน้ันจงึเปนการจัดการและการปรับปรงุ

   กระบวนการ..  

 • หัวขอ 6.1 คำถาม 6.1ก.(2) และ 6.1ก.(4) ไดรวมถึงประเด็นที่เกี่ยวของกับการลดผลกระทบที่

   เปนอันตรายตอสังคมหรือสิ่งแวดลอม ท้ังจากผลิตภัณฑและ/หรือบริการ และการปฏิบัติการ .  

 • การจัดการเครือขายอุปทาน ถูกยายจากหัวขอ 6.1 ไปอยูในหัวขอ 6.2 ภายใตประสิทธิผลของ

   การปฏบิตักิาร. หมายเหตุ 6.2ข. อธิบายวาทำไมเกณฑจงึใชคำวา “เครือขายอปุทาน” แทน “หวงโซ

   อปุทาน”, ทัง้นี ้เพ่ือสะทอนถงึแนวทางทีม่คีวามสามารถในการฟนตัวมากขึน้ ในการจัดการผูสงมอบ.   

 • เพิ่มตัวอยางและหมายเหตุเรื่องการลดความสูญเสีย (waste) ที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑและ/หรือ

   บริการขององคกร, ซึ่งสะทอนถึงการมุงเนนเรื่องระบบเศรษฐกิจหมุนเวียน (circular economy)  

 • 6.2ค.(2) เพ่ิมประเด็นพิจารณาเรื่องแนวทางโดยรวมขององคกรในการบริหารความเสี่ยง.  

หมวด 7 ผลลัพธ (Results) 
 • หัวขอ 7.2 เพ่ิมผลลัพธดานประสบการณของลูกคา.

 • หัวขอ 7.3 เพ่ิมผลลัพธดานความไมพึงพอใจและการรักษาบุคลากรไว.

 • หัวขอ 7.4 เพ่ิมผลลัพธของการที่ผูนำระดับสูงปลูกฝงวัฒนธรรมที่ใหคุณคากับความหลากหลาย 

    และสงเสรมิความเทาเทยีมและการมสีวนรวม, การสรางนวตักรรม, และการประเมนิโอกาสคุมเส่ียง. 

 • หัวขอ 7.5 เพ่ิมผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของการมุงมั่นดานการสรางนวัตกรรม.

ระบบการใหคะแนน (Scoring System)
 คานำ้หนักคะแนนบางหวัขอมกีารปรบัเปลีย่นเพือ่ใหเกดิความสมดุล: 

 • หมวด 4 : ยาย 5 คะแนน จากหัวขอ 4.1 ไปยังหัวขอ 4.2 เพื่อใหสัมพันธกับแนวคิดการแสวงหา

   การสรางนวัตกรรม (pursuit of innovation) ที่ถูกยายมาจากหมวด 6. 

 • หมวด 6 : ยาย 5 คะแนน จากหัวขอ 6.1 ไปยังหัวขอ 6.2 เนื่องจากหัวขอ 6.2 มีจุดมุงเนนสำคัญ

   ท่ีการจัดการเครือขายอุปทาน ที่ถูกยายมาจาก 6.1ค. และเพ่ิมเรื่องการบริหารความเสี่ยง.  

 • หมวด 7 : ยาย 10 คะแนน จากหัวขอ 7.1 ไปเพิ่ม 5 คะแนนใหแกหัวขอ 7.2 เพื่อสะทอนความ

   สำคัญของผลลัพธดานลูกคา และเพิ่ม 5 คะแนนในหัวขอ 7.5 เพื่อมุงเนนความสำคัญของผลลัพธ

   ดานการนำกลยุทธไปปฏิบัติและผลลัพธดานการสรางนวัตกรรม. 

คานิยม (Core Values)
 • แนวคดิ “ความเปนเลศิทีมุ่งเนนลกูคา” ใหพจิารณาถงึการลดความไมพงึพอใจ รวมถงึขอรองเรยีน 

    ของลูกคาดวย. 

 • แนวคิด “การใหความสำคัญกับบุคลากร” ครอบคลุมถึงการปฏิบัติอยางธรรมตอลูกคาและ

   บุคลากรทั้งหมด. 

 • แนวคิด “การมุงเนนความสำเร็จและการสรางนวัตกรรม” ครอบคลุมถึงการมุงสรางการเติบโต

   อยางยั่งยืนและความเปนผูนำดานผลการดำเนินการ ซึ่งอาจนำไปสูการพลิกโฉมธุรกิจ 

   (business transformation). 

อภิธานศัพท (Glossary of Key Terms)
 • เพิ่มคำนิยาม “ความคลองตัว”, “วัฒนธรรม”, และ “ระบบ”  

 • คำวา “การสรางนวัตกรรม (innovation) และ “นวัตกรรม” (innovations) ถูกแจกแจงให
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   ชัดเจน; เพ่ือความคงเสนคงวา, เกณฑใชคำวา “การสรางนวัตกรรม” (innovation) สำหรับ

   กระบวนการ/กิจกรรม และ “นวัตกรรม” (innovations) สำหรับผลสัมฤทธิ์ (outcome) 

   (การปรับปรงุทีฉ่กีแนว หรอื “กาวกระโดด” ในผลลพัธ, ผลติภัณฑ, กระบวนการ, หรอืความผาสกุ

   ของสังคม). การสรางนวัตกรรมอยูในคำถาม 2.1ก.(3) โดยเปนสวนหนึ่งของการมุ งเนน

   โอกาสเชิงกลยุทธ. การแสวงหาการสรางนวัตกรรม และ การจัดการนวัตกรรม รวมอยูใน 4.2ค. 

 • คำศัพทบางคำไมอยูในอภิธานศัพทโดยเจตนาดวย 2 เหตุผล : (1) คำจำกัดความในอภิธานศัพท

   มีไวสำหรับคำที่ในเกณฑนี้อาจใชแตกตางไปจากความเขาใจโดยท่ัวไป; และ (2) คำจำกัดความ

   ของคำศัพทที่อาจมีความออนไหวตอความเห็นที่แตกตางอาจถูกอธิบายไวในหมายเหตุ (แทนที่จะ

   เปนในอภิธานศัพท) เพื่อใหบริบทและการใชคำเหลานั้นมีความชัดเจน.  

ความคลองตัว, ความสามารถในการฟนตัว, และการพลิกโฉม (Agility, 
resilience, and transformation) 
 แนวคิดเร่ืองความคลองตัวชวยใหองคกรตอบสนองตอภาวะฉุกเฉินหรือตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงสภาพ

แวดลอมในการดำเนินการไดรวดเร็วยิง่ขึน้, ใชประโยชนจากโอกาสท่ีเกดิขึน้, และ/หรือตอบสนองตอความทาทาย

เชิงกลยทุธ. ในเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต,ิ ความคลองตวัเปนสวนหนึง่ของการสรางสภาพแวดลอมเพือ่

ความสำเรจ็โดยผูนำระดับสงู, การจดัทำกลยทุธ, การจัดรปูแบบการทำงานและบรหิารบุคลากร, การออกแบบ

ผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร, และการจดัการเครอืขายอปุทาน. ผลสัมฤทธิท์ีค่าดหวงัของความคลองตวั, ความ

สามารถในการฟนตวั จะปรากฏอยูในตลอดท้ังเลมเกณฑเพือ่ชวยใหองคกรเขาใจและเตรียมพรอมตอความตองการ

ทีเ่ปลีย่นแปลงไปของบคุลากร, ลกูคา, และผูมสีวนไดสวนเสยีอืน่. ในปจจบุนั ความสามารถในการฟนตัว 

มกัหมายถงึการเตรยีมพรอมสำหรบัการพลกิโฉมทางธรุกจิ – เพือ่ใหสามารถและพรอมทีจ่ะตอบสนองอยาง

รวดเรว็ตอทัง้โอกาสและภยัคกุคาม;  เพือ่ปรบักลยทุธ, แผนปฏบิตักิาร, แผนดานบุคลากร, และกระบวนการตาง ๆ  

เมือ่จำเปน;  และเพือ่ใหมรีะบบการกำกบัดแูลทีแ่ขง็แกรงดวยวฒันธรรมองคกรแหงความไววางใจ.

การรักษาบุคลากรไว (Workforce retention)
 เนือ่งจากลกัษณะงาน (และสถานทีท่ำงาน) มีการเปล่ียนแปลงในบางอตุสาหกรรม, การทำความเขาใจ/ยก

ระดับปจจยัการขับเคล่ือนความผูกพันของบุคลากรท่ีนำไปสูการรักษาบุคลากรไวจงึกลายเปนเร่ืองสำคัญอยางย่ิง. 

การทำงานจากทีบ่าน/การทำงานแบบทางไกล, พนกังานชัว่คราว, และการจดัการสถานทีท่ำงานแบบผสมผสาน 

(hybrid) เหลานีเ้ปนตวัอยางของปจจยัตาง ๆ ท่ีอาจสงผลกระทบตอวฒันธรรม, การส่ือสาร, การออกแบบ

กระบวนการ, กลยทุธ, และอ่ืน ๆ ขององคกร. สขุภาพ, ความปลอดภยั, งานทีด่/ีคณุภาพของงาน, และ

การรักษาพนกังานไว เปนปจจยัสรางความแตกตางท่ีสำคัญยิง่, และ มหกรรมการลาออก (The Great Resignation) 

ในชวงตนทศวรรษ 2020 ยงัคงเปนแนวโนมทางเศรษฐกจิประการหนึง่. ในเกณฑหมวด 5 บคุลากร, จะพบคำถาม

เกีย่วกับจดุมุงเนนใหมในเร่ืองความผูกพนัของบุคลากรและการรักษาบุคลากรไว; ตัวอยางเชน องคกรมีวธิกีาร

อยางไรในการสรางความผูกพนักบับคุลากรเพ่ือรกัษาบุคลากรไวและใหมผีลการดำเนินการท่ีด,ี องคกรมวีธิกีาร

อยางไรในการประเมินความผูกพันและการรักษาบุคลากรไว, และการรักษาบุคลากรไวถอืเปนสวนหน่ึงของระบบ

การจัดการผลการปฏิบตังิานของบุคลากรอยางไร. นอกจากน้ี, ยังมกีารเพิม่หมายเหตุในหมวดการนำองคกร, 

กลยทุธ, และผลลัพธ เพือ่เปนแนวทางใหองคกรพิจารณาความตองการและขอกำหนดของบคุลากร. 

การสรางนวัตกรรม (Innovation) 
 เน่ืองจากลกัษณะงาน (และสถานทีท่ำงาน) มกีารเปลีย่นแปลงในบางอตุสาหกรรม, การทำความเขาใจ/ยกระดบั

ปจจยัการขบัเคลือ่นความผกูพนัของบคุลากรท่ีนำไปสูการรักษาบุคลากรไวจงึกลายเปนเรือ่งสำคญัอยางย่ิง. 

การทำงานจากทีบ่าน/การทำงานแบบทางไกล, พนกังานชัว่คราว, และการจดัการสถานทีท่ำงานแบบผสมผสาน 

(hybrid) เหลานีเ้ปนตวัอยางของปจจยัตาง ๆ ท่ีอาจสงผลกระทบตอวฒันธรรม, การส่ือสาร, การออกแบบ
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กระบวนการ, กลยทุธ, และอ่ืน ๆ  ขององคกร. สขุภาพ, ความปลอดภยั, งานท่ีด/ีคณุภาพของงาน, และการรกัษา

พนกังานไว เปนปจจยัสรางความแตกตางท่ีสำคัญย่ิง, และ มหกรรมการลาออก (The Great Resignation) 

ในชวงตนทศวรรษ 2020 ยงัคงเปนแนวโนมทางเศรษฐกจิประการหนึง่. ในเกณฑหมวด 5 บคุลากร, จะพบคำถาม

เกีย่วกับจดุมุงเนนใหมในเร่ืองความผูกพนัของบุคลากรและการรักษาบุคลากรไว; ตัวอยางเชน องคกรมีวิธกีาร

อยางไรในการสรางความผูกพนักบับคุลากรเพ่ือรกัษาบุคลากรไวและใหมผีลการดำเนินการท่ีด,ี องคกรมวีธิกีาร

อยางไรในการประเมินความผูกพันและการรักษาบุคลากรไว, และการรักษาบุคลากรไวถอืเปนสวนหน่ึงของระบบ

การจัดการผลการปฏิบตังิานของบุคลากรอยางไร. นอกจากน้ี, ยังมกีารเพิม่หมายเหตุในหมวดการนำองคกร, 

กลยุทธ, และผลลัพธ เพ่ือเปนแนวทางใหองคกรพิจารณาความตองการและขอกำหนดของบุคลากร. 

ความหลากหลาย, ความเทาเทียม, การมีสวนรวม, และความสามารถในการเขาถึง 
(Diversity, equity, inclusion, and accessibility). 
 องคกรทีป่ระสบความสำเร็จใชประโยชนจากภูมหิลงัและลักษณะเฉพาะ (characteristics) ท่ีหลากหลาย, 

ความรู, ทกัษะ, ความคิดสรางสรรค, และแรงจงูใจของบคุลากร; และองคกรสงเสรมิความเทาเทียมและการมี

สวนรวมสำหรับทกุคน. การสงเสรมิความเทาเทยีม หมายถงึ การสนบัสนนุการปฏิบตัอิยางเปนธรรมตอลกูคา, 

บคุลากร, และผูมสีวนไดสวนเสียทีส่ำคญัอืน่ ๆ ท้ังหมดขององคกร. การมีสวนรวม หมายถงึ การทำใหพวกเขา

เหลานัน้มีสวนรวมอยางเตม็ทีแ่ละสนับสนนุใหพวกเขารูสกึถงึความเปนเจาของและการใหอำนาจในการตดัสินใจ. 

ผลสัมฤทธ์ิทีไ่ดสามารถปรบัปรงุความผกูพนัของบคุลากร รวมถงึปรบัปรงุความผกูพนัของลกูคา, ความภกัด,ี 

และภาพลักษณของตราสินคา. เกณฑถามวาองคกรพิจารณาผลกระทบตอกลุมบคุลากรท่ีแตกตางกนัอยางไร โดย

คำนงึถงึความหลากหลายและการมสีวนรวม, องคกรทำใหมัน่ใจไดอยางไรวาบคุลากรเปนตวัแทนทีส่ะทอนใหเหน็

ถงึความหลากหลายของชุมชนของบุคลากรท่ีองคกรจางและชุมชนของลูกคา, องคกรมีวธิกีารอยางไรใน

การออกแบบสทิธปิระโยชนใหตอบสนองตอความตองการของบคุลากรทีห่ลากหลาย, และระบบการจดัการ

ผลการปฏบิตังิานและการพัฒนาผลการปฏิบตังิานของผูนำองคกรและบคุลากรสงเสรมิความเทาเทยีมและการมี

สวนรวมอยางไร. เกณฑพจิารณาวาความสามารถในการเขาถงึเปนองคประกอบของบรรยากาศหรือสภาพแวดลอม

ขององคกร; ในขณะทีค่วามหลากหลาย, ความเทาเทียม, และการมสีวนรวมเปนการปฏิบตัติอผูคน.

ความสามารถในการฟนตัวของหวงโซอุปทาน (Supply-chain resilience)
 ความคลองตวัและความสามารถในการฟนตวัขององคกรมคีวามสำคญัยิง่ตอการบรหิารองคกรใหประสบความสำเรจ็; 

เครอืขายอปุทานทีม่ปีระสทิธภิาพชวยยกระดบัทัง้ 2 ประเดน็. เครอืขายอปุทาน (Supply-network) ขององคกร 

ประกอบดวยหนวยงานภายนอกทีเ่กีย่วของในการผลติและสงมอบผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร และการเสนอบรกิาร

สนบัสนุนหลงัการขายใหกบัลกูคา. สำหรบับางองคกร หนวยงานเหลานีจ้ะเชือ่มโยงกนัเปนหวงโซ, โดยทีห่นวย

งานหน่ึงเปนผูจดัหาใหอกีหนวยงานหนึง่โดยตรง. คำวา “เครอืขายอปุทาน” แสดงถงึววิฒันาการและพัฒนาการ 

(maturity) ของการบรหิารจดัการหวงโซอปุทาน โดยทำใหมัน่ใจวาองคกรสามารถใชประโยชนจากความหลากหลาย

ของแหลงสารสนเทศ, วัสด,ุ ผลติภณัฑ, และบรกิาร, ยกระดับความคลองตวั, ความสามารถในการฟนตัว, และ

การสรางมูลคา. การมุงเนนทีก่ารจดัการเครอืขายอปุทานดังกลาว มีจดุมุงหมายเพือ่ยกระดบัผลการดำเนนิการ

ขององคกร, สนบัสนนุวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ, และยกระดบัความพงึพอใจของลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยี. 

ในเกณฑหมวด 6 การจัดการเครอืขายอุปทานเปนประเดน็พจิารณาภายใตประสทิธภิาพของการปฏบิตักิาร. 

เกณฑใหความสำคญักบัผูสงมอบเพือ่สงเสรมิความสอดคลองและความรวมมอื, บรรเทาความเสีย่งและทำให

มัน่ใจถึงความคลองตัวและความสามารถในการฟนตวั, การวัดและการประเมินผลการดำเนินการ, บังคบัและ

สงเสรมิการประพฤตปิฏบิตัอิยางมีจรยิธรรม, ยกระดับกลยทุธ, และทำใหมัน่ใจถงึบทบาทและความรบัผดิชอบ

ดานความมัน่คงปลอดภยัและความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร.
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การสรางประโยชนใหสังคม, ความยั่งยืนดานสิ่งแวดลอม, และเศรษฐกิจหมุนเวียน 
(Societal contributions, environmental sustainability, and the circular economy). 
 จากแนวคิดเร่ืองความรับผดิชอบตอสังคมขององคกรท่ีกำหนดไวเปนขอบังคบัไดรบัการยอมรับอยางกวางขวาง, 

องคกรทีม่ผีลการดำเนินการทีด่มีองวาการสรางประโยชนใหสงัคมเปนมากกวาสิง่ท่ีองคกรถูกบังคบัใหตองทำ: 

สิง่นีส้ามารถเปนปจจยัขบัเคล่ือนความผูกพนัของลูกคาและบุคลากร และเปนสิง่ทีส่รางความแตกตางในตลาด. 

เกณฑสงเสรมิความรบัผดิชอบตอสงัคมและความยัง่ยนืดานสิง่แวดลอมผานมมุมองดานสิง่แวดลอม สงัคม และ

การกำกบัดแูล (ESG), และมุงเนนไปทีก่ารผสานผลประโยชนของสงัคมเขากบักลยุทธและการปฏิบตักิารของ

องคกร, รวมถึงการมีสวนรวมในการปกปองส่ิงแวดลอม, การชวยเหลือระบบสังคมและระบบเศรษฐกิจรอบ

องคกร, และสนบัสนนุและสรางความเขมแขง็ใหแกชมุชนท่ีสำคัญ. นอกจากนี ้เกณฑยงัใหความสำคัญกบัการ

จดัการขอกงัวลของชุมชนท่ีเกีย่วของกับผลิตภณัฑและบริการ และขยายขอบเขตไปไกลกวาการปฏิบตัติาม

กฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคบัทีเ่กีย่วของ โดยเฉพาะอยางยิง่เมือ่การดแูลสิง่แวดลอมกลายเปนขอกำหนด

ของลกูคามากขึน้เรือ่ย ๆ . เปาหมายการพฒันาทีย่ัง่ยืนขององคการสหประชาชาตเิปนแหลงขอมลูแนวคดิสำหรบั

องคกรในการมุงเนนการสรางความผาสุกของสังคม. 

เศรษฐกิจดิจิทัลและการปฏิวัติอุตสาหกรรมครั้งที่สี่ 
(The digital economy and the fourth industrial revolution).   
 กระบวนการแปลงขอมลูไปสูรปูแบบดิจทิลั (Digitization) และการวเิคราะหขอมลู, Internet of Things, 

ปญญาประดษิฐ, การปฏบิตักิารบนคลาวด, การสรางแบบจำลองธรุกจิและกระบวนการท่ีใชชดุขอมลูขนาดใหญ, 

การยกระดบัระบบอัตโนมตั,ิ และเทคโนโลยี “อจัฉรยิะ” อืน่ ๆ กำลังเกดิขึน้อยางรวดเรว็มาก. เกณฑถาม

วาผูนำองคกรพจิารณาถงึความจำเปนดานนวัตกรรมทางเทคโนโลยีอยางไร, การวางแผนกลยุทธขององคกร

พจิารณาเทคโนโลยทีีเ่กดิใหมอยางไร, องคกรเตรยีมบคุลากรใหพรอมรบัตอการเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยี

อยางไร, และองคกรจะนำเทคโนโลยีใหมเขาสูองคกรอยางไร. นอกจากนี้ เกณฑยังเนนย้ำถึง

ความจำเปนสำหรบัความคลองตวัเมือ่การอบุตัใิหมของเทคโนโลยีทีท่ำใหเกดิภาวะชะงกังนั, การใชเทคโนโลยี

ดิจิทัลและเว็บ (web-based) ในกระบวนการของลูกคา, และการใชการวิเคราะหขอมูลดิจิทัลและ

ปญญาประดษิฐในการวเิคราะหผลการดำเนนิการและการจดัการความรู. 

ความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร (Cybersecurity).  
 สำหรบัธรุกจิและองคกรทกุประเภท, การจดัการและลดความเสีย่งทางไซเบอรตอขอมูล,  สารสนเทศ, 

และระบบปฏิบตักิารและระบบอืน่ ๆ  กลายเปนสิง่จำเปน. เกณฑไดรวมเอาหลกัการจาก NIST’s Framework 

for Improving Critical Infrastructure Cybersecurity, ซึง่มุงเนนการใชปจจยัขบัเคลือ่นทางธรุกจิเพือ่เปน

แนวทางในกิจกรรมดานความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร และการพิจารณาความเส่ียงดานความม่ันคงปลอดภัย

ไซเบอรในกระบวนการบรหิารความเสีย่ง. เกณฑไดเนนยำ้ถงึความตระหนกัถงึความมัน่คงปลอดภยัและ

ภยัคกุคามความมัน่คงปลอดภยัไซเบอรทีอ่บุตัใิหม; บทบาทของบคุลากร, ลูกคา, พนัธมติร, และผูสงมอบ 

ในดานความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร; ความสำคัญของการระบุและจัดลำดับความสำคัญของเทคโนโลยี

สารสนเทศและระบบปฏิบตักิารเพือ่ความมัน่คงปลอดภัย; และความจำเปนในการปองกนั,  การตรวจจบั, 

การตอบสนอง, และการฟนฟู. 
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แนวทางการตอบเกณฑ 
(How to Respond to the Criteria) 
 ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล ผูสมัครขอรับรางวัลควรทำความเขาใจกับรายละเอียดในหัวขอนี้ 

เพื่อชวยใหผูสมัครสามารถตอบคำถามของเกณฑทั้ง 7 หมวดไดอยางมีประสิทธิผล. ผูสมัครตองจัดทำ

รายงานวิธีการและผลการดำเนินงาน (Application Report) โดยตอบคำถามของเกณฑ 17 หัวขอ ท้ัง

มิติกระบวนการและมิติผลลัพธ. พรอมทั้งศึกษา “ระบบการใหคะแนน” และแนวทางการใหคะแนน 

(หนา 158-161) ประกอบกับ. แมวาขอมูลในสวนนี้มีวัตถุประสงคหลักเพ่ือองคกรท่ีสมัครขอรับรางวัล

คณุภาพแหงชาต ิอยางไรกต็าม ขอมลูนีเ้ปนประโยชนสำหรบัองคกรทีจ่ะใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติ

เพื่อการประเมินตนเองดวย. 

เริ่มตน 
(First Steps)

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

 องคกรควรทำความคุนเคยกับสวนตาง ๆ  ดังตอไปน้ี, เพ่ือทำความเขาใจเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 

 • เน้ือหาเกณฑ (หนา 15-60).

 • ระบบการใหคะแนน (หนา 152).

 • อภิธานศัพท (หนา 127).

 • คำอธิบายเกณฑรายหัวขอ (หนา 75).

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

 ทบทวนโครงสรางรปูแบบของหวัขอของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิ(หนา 9-10),  ซึง่แสดงประเภทของ

หวัขอ, สวนตาง ๆ ของหวัขอ, และบทบาทของแตละสวน. 

 เกณฑแบงคำถามออกเปน 3 ระดับ:  ระดับพ้ืนฐาน (basic level), ระดับโดยรวม (overall level), 

และระดับยอย (multiple level).

 • องคกรที่เพิ่งเริ่มตน ควรตองพิจารณาคำถามพื้นฐาน (Basic questions) เนื่องจากวามีแนวคิดพ้ืน

  ฐานเพ่ือสนับสนุนผลการดำเนินการขององคกร. 

 • คำถามโดยรวม (Overall questions)  มีไวสำหรับองคกรที่พรอมท่ีจะเริ่มการตรวจประเมินดวย

  การเขียนรายงานเปนลายลักษณอักษร.  

 • คำถามยอย (Multiple questions)  เจาะลึกลงในแตละหัวขอ และเหมาะสำหรับองคกรที่มีระบบ

  ปฏิบัติการที่แข็งแกรงและมีพัฒนาการ – แมวาคำถามบางขออาจไมเกี่ยวของหรือมีลำดับ

   ความสำคัญสำหรับทุกองคกรก็ตาม. คำถามยอยจะอยูถัดมาจากคำถามที่เปนตัวอักษรเขม,   

  ยกเวนกรณีที่ไมมีคำถามเพิ่มเติมจากคำถามโดยรวม.  ในกรณีดังกลาว คำถามที่เปนตัวอักษรเขม

  จะเปนทั้งคำถามโดยรวมและคำถามยอย.  
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 ผูสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ ควรตองพยายามอยางเต็มความสามารถเพื่อตอบคำถาม

ทุกประเด็น, เนื่องจากสารสนเทศที่ขาดหายไปจะถือวาเปนความบกพรอง (gap) ในระบบการจัดการ

ผลการดำเนินการขององคกร.  เม่ือนำคำถามยอยมารวมกัน, จะเห็นถึงความหมายอยางสมบูรณของ

ประเด็นพิจารณา. องคกรอาจรวมการตอบหลายคำถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเปนกลุมไดตาม

ความเหมาะสมขององคกร. และไมจำเปนตองแยกตอบทีละคำถาม. 

3. ทบทวนแนวทางการใหคะแนน 
(Review the scoring guidelines)
 เพื่อเตรียมการตอบคำถาม ใหอานทบทวนเกณฑรวมกับแนวทางการใหคะแนน (หนา 158-161). 

ในการตอบคำถามหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6), ใหพิจารณาถึงสารสนเทศท่ีตอบสนองตอ

ปจจัยการประเมินกระบวนการทั้ง 4 ของแนวทางการใหคะแนน:   

 • ระดับพัฒนาการของแนวทาง,

 • ความครอบคลุมและทั่วถึงของการถายทอดสูการปฏิบัติ,   

 • ความครอบคลุมและทั่วถึงของการเรียนรู, และ  

 • ความครอบคลุมและทั่วถึงของการบูรณาการกับองคประกอบอื่น ๆ ในระบบการจัดการ

ผลการดำเนินการขององคกร.

  (ดู “แนวทางการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการ” ประกอบ).    

 เชนเดียวกัน, ในการตอบคำถามหัวขอในหมวดผลลัพธ (หมวด 7), ใหพิจารณาถึงสารสนเทศที่ตอบ

สนองตอปจจัยการประเมินผลลัพธทั้ง 4 ของแนวทางการใหคะแนน:  

 • ระดับผลการดำเนินการจริง,  

 • ความสำคัญของแนวโนมของผลลัพธ,   

 • ขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม,  

 • การบูรณาการกับองคประกอบที่สำคัญของระบบการจัดการผลการดำเนินการขององคกร, และ

ผลลัพธของแนวทางการปรับปรุง. 

 (ดู “แนวทางการตอบหัวขอในหมวดผลลัพธ” ประกอบ). 

 การตอบคำถามของเกณฑจะพิจารณาจากมิติการประเมินที่อธิบายขางตน (ADLI / LeTCI; ใหดู 

“แนวทางการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการ” และ “แนวทางการตอบหัวขอในหมวด” ดานลาง)

4. ทําความเขาใจความหมายของคําสําคัญ 
(Understand the meaning of key terms)
 คำที่ใชในเกณฑอาจมีความหมายแตกตางจากคำจำกัดความมาตรฐาน หรือคำจำกัดความที่ใชใน

องคกร. คำที่ขีดเสนใตสามารถอานเพิ่มเติมไดในอภิธานศัพท (หนา 127-150). การทำความเขาใจคำ

เหลานี้จะชวยใหองคกรประเมินตนเองไดอยางแมนยำยิ่งขึ้น และสื่อสารไดดียิ่งขึ้นถึงกระบวนการและ

ผลลัพธขององคกรใหแกผูตรวจประเมินและผูวางแผนปรับปรุงองคกร. 
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5. เริ่มดวยโครงรางองคกร 
(Start with the Organizational Profile)
 โครงรางองคกร (หนา 15-19) เปนจดุเร่ิมตนทีเ่หมาะสมท่ีสดุ. ไมวาองคกรจะใชเกณฑนีเ้พือ่การประเมิน

ตนเอง, เพื่อเขียนรายงาน, หรือเพ่ือเปนแนวทางการนำองคกรและการบริหารจัดการ, การจัดทำโครงราง

องคกรจะชวยใหองคกรเขาใจวาอะไรคือสิ่งท่ีเกี่ยวของและสำคัญที่สุดตอธุรกิจ, พันธกิจ, และ

ผลการดำเนินการขององคกร. 

แนวทางการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการ   
(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
 แมวาเกณฑจะมุงเนนผลลัพธการดำเนินการท่ีสำคญัขององคกร, แตเฉพาะตัวผลลพัธเองมคีณุคาทางดาน

วินิจฉัยองคกรนอยมาก. ตัวอยางเชน, ถาองคกรมีผลลัพธไมดีหรือมีอัตราการปรับปรุงชากวาคูแขงหรือ

องคกรที่เทียบเคียงกันได, องคกรจำเปนตองเขาใจถึงสาเหตุวา “ทำไม” จึงเปน เชนนั้น และควรทำ 

“อะไร” เพื่อเรงการปรับปรุงใหดีขึ้น. 

 การตอบคำถามหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ชวยใหองคกร หรือผูที่ทบทวนการตอบ

คำถามขององคกร สามารถวินิจฉัยกระบวนการที่สำคัญที่สุดขององคกร - กระบวนการที่สงผลตอ

การปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกรไดมากที่สุด และนำไปสูสัมฤทธิผลหรือผลลัพธของการดำเนิน

การท่ีสำคญัทีมุ่งหวงั. การวนิจิฉยัและคณุภาพของขอมลูปอนกลบัขึน้อยูกบัเนือ้หาและความสมบูรณของ

รายงานวธิกีารและผลการดำเนนิการขององคกร. ดงันัน้, องคกรจึงควรตอบคำถามหวัขอตาง ๆ  โดยมุงเนน

สารสนเทศของกระบวนการที่สำคัญ. แนวทางการจัดทำและทบทวนสารสนเทศมีดังตอไปนี้. 

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

 ในการตอบคำถามหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ท่ีมีคำถาม “อยางไร”, องคกรควร

ตอบคำถามดังกลาวดวยการนำเสนอสารสนเทศของกระบวนการท่ีสำคัญ ซึ่งแสดงถึง แนวทาง, 

การถายทอดสูการปฏิบัติ, การเรียนรู, และการบูรณาการ (ADLI; ดูระบบการใหคะแนน หนา 152). 

คำตอบท่ีขาดสารสนเทศดังกลาว, หรือคำตอบท่ีเพียงแตยกตัวอยางเทานั้น จะถูกประเมินวาเปน 

“สารสนเทศนอย/ไมชัดเจน/ไมตรงประเด็น” (anecdotal information).

 แสดงใหเหน็ถงึแนวทางทีเ่ปนระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทางทีเ่ปนระบบ 

คอืแนวทางนัน้สามารถทำซำ้ได และใชขอมลูสารสนเทศเพ่ือใหเกดิการเรยีนรู. หรอือาจกลาวไดวา, แนวทาง

มคีวามเปนระบบเมือ่แนวทางนัน้มกีารประเมนิ, มกีารปรับปรงุ, มกีารสรางนวตักรรม, และมีการแบงปนความรู

รวมอยูดวย, ซ่ึงจะสงผลใหแนวทางนัน้มีระดบัพฒันาการสงูขึน้. 
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 แสดงการถายทอดสูการปฏิบตั ิ(Show deployment). ในการตอบคำถามของเกณฑ, ใหสรปุวธิกีารนำ

แนวทางไปปฏิบัติในสวนตางๆ ขององคกร และอธิบายความแปรปรวน (variations) ตาง ๆ ที่อาจมีอยู

ในการถายทอดสูการปฏบิตั,ิ ตามความเหมาะสม. ตวัอยางเชน, แนวทางใหมหรอืแนวทางทีป่รบัปรงุใหม

อาจไมไดถูกถายทอดสูการปฏิบัติเต็มที่ทั่วทั้งองคกร. 

 แสดงหลักฐานการเรียนรู (Show evidence of learning). ใหแสดงหลักฐานของวงจรการประเมินและ

การปรับปรุงกระบวนการ, รวมท้ังการประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศและนวัตกรรม. แสดงใหเห็นวามี

การแบงปนเร่ืองการปรบัปรุงกบัหนวยงานอืน่ ๆ ขององคกรทีเ่หมาะสมเพ่ือใหเกดิการเรยีนรูระดบัองคกร.  

 แสดงการบูรณาการ (Show integration). การบูรณาการ คือความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

และความกลมกลนืระหวางกระบวนการ, แผนงาน, ตวัวดั,  การดำเนนิการ, และผลลัพธ. ความกลมกลืนนี้

ทำใหประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรเพิ่มขึ้นอยางมาก.

 การแสดงถึงความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในการตอบคำถามหัวขอในหมวดกระบวนการและ

ตวัวัดทีส่อดคลองกนัของหวัขอในหมวดผลลพัธควรตองชวยในการปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคกร. 

การตอบคำถามขององคกรควรตองแสดงความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกบัความตองการและลำดับ

ความสำคัญตามที่ระบุไวในโครงรางองคกรและหัวขอในหมวดกระบวนการ. 

2. เขาใจความหมายของคําถาม “อะไร” 
(Understand the meaning of what)
 คำถาม “อะไร” กำหนดบรบิทเพือ่ใหองคกรแสดงใหเห็นถงึความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนัและ

การบูรณาการกันในระบบการจัดการผลการดำเนินการขององคกร. ตัวอยางเชน, เมื่อองคกรกำหนด

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธแลว,  แผนปฏิบัติการ, ตัววัดผลการดำเนินการบางตัว, และผลลัพธบางตัวใน

หมวด 7  ควรตองสัมพันธกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธเหลานั้น. 

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อกำหนดท่ีสำคัญท่ีสุดตอความสำเร็จขององคกร, ตามท่ีแสดงไว

อยางเดนชัดในโครงรางองคกรและในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 
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2. รายงานขอมูลที่แสดงใหเห็นถึงระดับ, แนวโนม, และการเปรียบเทียบ,  
 และแสดงการบูรณการในผลลัพธขององคกร 
(Report Data that  Demonstrate Levels, Trends, and Comparisons, and Show 
Integration in your results) 

 รายงานระดับผลการดำเนนิการ (Report Performance levels) ดวยมาตรวดัทีม่คีวามหมาย. อัตรา, 

เปอรเซน็ต, และอัตราสวน เปนตวัวัดทีม่คีวามหมายมากกวาตวัวดัอยางงาย เชน ปริมาณ หรือจำนวนคร้ัง.

 แนวโนม (Trends) แสดงทิศทางของผลลพัธและอตัราการเปลีย่นแปลงในเรือ่งทีส่ำคญั. โดยทัว่ไป ตอง

มีขอมูลยอนหลังอยางนอย 3 ชุดขอมูลเพื่อใหเห็นการเริ่มตนของแนวโนมชัดเจน. แนวโนมแสดง

ผลการดำเนินการในอดีตที่ผานมาและปจจุบัน, ไมรวมผลการดำเนินการที่คาดการณไว (ในอนาคต). 

ใหบงชี้วาทิศทางใดหรือชวงของผลการดำเนินการใดที่เปนผลการดำเนินการท่ี “ดี”. ชวงเวลาระหวาง

ชุดขอมูล (time intervals between data points) ควรตองมีความหมายสำหรับตัววัด (ตาง ๆ ) ที่องคกร

รายงาน. สำหรับผลลัพธสำคัญ ๆ, องคกรควรรายงานขอมูลใหมเทาที่มี ถึงแมวาจะยังไมเห็นแนวโนม. 

นอกจากน้ี ควรอธิบายแนวโนมที่แสดงการเปล่ียนแปลง ท้ังในทางที่ดีหรือในทางลบอยางมีนัยสำคัญ. 

 รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) ใหแสดงผลลัพธขององคกรเปรียบเทียบกับองคกร

อื่นหรือระดับเทียบเคียง, ที่เลือกมา อยางเหมาะสมหรือที่เกี่ยวของ. 

 รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธทีส่ำคญัท้ังหมดขององคกร และจำแนก

ตามกลุมท่ีจดัไวอยางเหมาะสม, เชน ตามกลุมลกูคาทีส่ำคญั, ตลาดหรอืสถานที,่ บคุลากร กระบวนการ, 

และกลุมสายผลิตภัณฑ (ซึ่งโดยปกติ ระบุไวแลวในโครงรางองคกร).

การตอบเกณฑอยางมีประสิทธิภาพ  
(Responding Efficiently)

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

 เพ่ือใหมัน่ใจวาคำตอบในแตละหวัขอมคีวามสมบรูณในตวัเองมากทีส่ดุเทาท่ีเปนไปได และคำตอบใน

หัวขอตาง ๆ หนุนเสริมซึ่งกันและกัน. ดังนั้น, ใหอางอิงไปยังคำตอบในหัวขออื่น ๆ แทนการกลาวซํ้าถึง

สารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกลาว, ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการที่สำคัญไวในหัวขอที่ตองการ

สารสนเทศนั้นโดยตรง. ตัวอยางเชน, องคกรควรอธิบายถึงระบบการพัฒนาและการเรียนรูของบุคลากร

ไวในหัวขอ 5.2 หากมีการกลาวถึงการพัฒนาและการเรียนรูในที่อื่น ๆ อีก ใหอางอิงไปยังหัวขอ 5.2 โดย

ไมตองอธิบายรายละเอียดซํ้าเดิม.
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2. ใชรูปแบบที่กระชับ (Use a compact format)

 เพือ่การใชพืน้ทีใ่นรายงานวิธกีารและผลการดำเนินงานใหเกดิประโยชนสงูสดุ, ควรนำเสนอสารสนเทศ

ใหกระชับโดยใชการเขียนผังงาน (flowcharts), ตาราง, และรายการ (lists). การจำกัดจำนวนหนาของ

รายงานการสมคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหงชาตมิวีตัถปุระสงคเพือ่บงัคบัใหองคกรพจิารณาถงึสิง่ทีส่ำคญั

ที่สุดในการบริหารจัดการองคกรและการรายงานผลลัพธ.

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

 ผลลพัธสวนใหญอาจนำเสนอในรปูแบบทีก่ระชบัโดยใชกราฟและตาราง.  ผลลพัธทีแ่สดงความตอเนือ่ง

ในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง หรือเปรียบเทียบกับองคกรอื่นควร “ปรับใหเปนฐานเดียวกัน” (กลาวคือ นำเสนอ

ในลักษณะที่คำนึงถึงปจจัยดานขนาด เชน อัตรา, อันดับ, หรืออัตราสวน). ตัวอยางเชน หากจำนวน

พนกังานมีการเปล่ียนแปลงไปตามชวงระยะเวลา หรือการเปรียบเทียบผลลัพธขององคกรกบัองคกรอืน่ท่ีมี

ขนาดแตกตางกนั, การรายงานแนวโนมดานความปลอดภยัจะมคีวามหมายมากขึน้ ถารายงานเปนจำนวน

วนัทำงานท่ีสญูเสียตอจำนวนพนักงาน 100 คน แทนท่ีจะรายงานเปนจำนวนวันทำงานท่ีสญูเสียไปท้ังหมด

ตัวอยางกราฟรปูที ่7.3-10 แสดงถงึขอมลูทีอ่าจตอบคำถามสวนหนึง่ของหวัขอ 7.3 ผลลพัธดานความผกูพัน

ของบุคลากร. คำตอบนี้ขององคกรอยูที่ระดับคำถามยอยของเกณฑ.

 กราฟดังกลาวเปนตัวอยางท่ีดีของการรายงานผลไดชัดเจนและมีประสิทธิผล: 

 • ใหขอมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหนวยวัดอยางชัดเจน. 

 • มีการรายงานระดับและแนวโนมของตัววัดผลการดำเนินการท่ีสำคัญ - การลาออกของพนักงาน 

 • แสดงผลลัพธในชวงเวลาหลายป. 

 • การที่ลูกศรชี้ลงแสดงถึงแนวโนมที่ดีสำหรับตัววัดนี้. 

 • แสดงขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอยางชัดเจน. 

 • ในกราฟเดยีว, องคกรแสดงใหเหน็วามกีารจำแนกบุคลากรออกเปน 3 กลุมตามทีร่ะบุไวในโครงรางองคกร, 

   ซ่ึงแสดงวามีการติดตามผลในแตละกลุมบุคลากร. นอกจากนี้ องคกรยังแสดงผลลัพธจำแนกตาม

   ความหลากหลายของบุคลากร ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกรดวยเชนกัน. 

 • องคกรนำเสนอระดบัการลาออกของพนักงานทีแ่ยลงในป 2020 และ 2021, และควรตองควรเขยีน

   คำอธบิายเหตุผลของผลการดำเนนิงานน้ัน. จากการเปรยีบเทยีบ, กราฟยงัแสดงใหเห็นถงึภาวะชะงกังนั

   ในอุตสาหกรรมท้ังหมดท่ีเริ่มตนในป 2020, ดังนั้น จึงสามารถมองเห็นผลการดำเนินการของ XYZ 

   ในบรบิท และสามารถประเมินเปรียบเทยีบกบัระดบัผลการดำเนนิการของอุตสาหกรรม. 

 • กราฟคาดการณถึงผลการดำเนินการที่ปรับปรุงดีขึ้น. คำพรรณนาอาจอางอิงหมวดกระบวนการที่

   แสดงแผนปฏิบัติการหรือแนวทางท่ีคาดหวังวาจะนำไปสูผลลัพธที่ปรับปรุงดีขึ้น.

 • องคกรไดคาดการณถึงการปรับปรุงดีขึ้นสำหรับทุกกลุมในป 2566 และ 2567. การคาดการณควร

   ตององิตามการแปลความ (interpretation) ทีส่มเหตสุมผลของผลการดำเนนิการทีก่ำลงัดำเนนิการอยู, 

   การปรับปรุงที่คาดหมายไว, และการเปลี่ยนแปลงในอุตสาหกรรม. 
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 การแปลความกราฟโดยคำนงึถงึแนวทางการใหคะแนนจะสงผลใหเกดิขอสงัเกตเกีย่วกบัผลการดำเนนิการ

และระดับพัฒนาการขององคกรดังตอไปนี้:

 • ระดบัผลการดำเนนิการโดยรวมขององคกรในปจจบุนัเรือ่งการลาออกของพนักงานอยูในเกณฑดถีงึ

   ดีมาก, โดยผลการดำเนินการใกลเคียงกับคูแขงชั้นนำ.  ขอสรุปนี้ไดรับการสนับสนุนจากแนวโนม

  ของผลการดำเนินการ และการเปรียบเทียบกับคูแขงชั้นนำและองคกรที่เกงท่ีสุดในอุตสาหกรรม

   ระดบัชาต;ิ การเปรยีบเทยีบเหลานีค้วรตองรวมเปนสวนหนึง่ของขอมลูเปรยีบเทยีบในโครงรางองคกร. 

 • มภีาวะชะงักงนัขนาดใหญในอตุสาหกรรมในป 2020. 

 •    ในป 2020, พนักงานกลุ ม B แสดงผลการดำเนินการที่ย่ำแยอยางกะทันหัน,  เชนเดียวกับ

  พนักงานกลุ ม C, แมวาจะอยู ในระดับที่นอยกวาก็ตาม. คู แขงหลักไดรับประสบกับการ 

    เปลี่ยนแปลงดานผลการดำเนินการที่คลายคลึงกัน. 

 • ภาพรวมขององคกรแสดงใหเหน็แนวโนมท่ีดอียางตอเนือ่ง ต้ังแตป 2020.

 • คำพรรณนาของกราฟควรตองอธิบายถึงความสำคัญของตัววดัการลาออกของพนักงานท่ีมตีอองคกร. 
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คําอธบิายเกณฑรายหัวขอ (รายละเอียดท่ีเก่ียวของกับ
เกณฑ)
 คำอธบิายเกณฑรายหวัขอ (รายละเอยีดทีเ่กีย่วของกบัเกณฑ) ใหขอมลูสรปุโดยยอเกีย่วกบัเกณฑรางวลั

คุณภาพแหงชาติ เกี่ยวกับหมวดและหัวขอ (categories and items) นอกจากนี้ยังแสดงตัวอยางและ

คำแนะนำเสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนทายของแตละหัวขอ. 

โครงรางองคกร (Organizational Profile)

 โครงรางองคกรแสดงกรอบการบรหิารจดัการเพือ่ทำความเขาใจองคกร. โครงรางองคกรจะทำใหองคกร

เขาใจลึกซึง้เก่ียวกับปจจยัภายในและภายนอกท่ีสำคัญซึง่กำหนดสภาพแวดลอมดานการดำเนินงาน. ปจจยั

เหลานี้ ไดแก วิสัยทัศน, วัฒนธรรม, คานิยม, พันธกิจ, สมรรถนะหลักขององคกร, สภาพแวดลอมดาน

การแขงขนั, ความทาทายเชงิกลยทุธ, สิง่คกุคามเชงิกลยุทธ, ความไดเปรยีบเชงิกลยุทธ, และโอกาสเชงิกลยุทธ, 

ซึง่สงผลกระทบตอวธิกีารดำเนินงานและการตดัสนิใจขององคกร. ดงันัน้ โครงรางองคกรจะชวยใหองคกร

เขาใจไดดขีึน้ในวถิกีารดำเนนิธรุกจิ; ขอกำหนดทีส่ำคญัเพือ่ใหบรรลุผลสำเรจ็ของธรุกจิขององคกร ทัง้ใน

ปจจุบันและในอนาคต; รวมท้ังความจำเปน, โอกาส,  และขอจำกัดท่ีมีผลตอระบบการจัดการองคกร. 

1. ลักษณะองคกร (Organizational Description)

เจตจำนง

 หัวขอนี้กลาวถึงลักษณะและความสัมพันธที่สำคัญท่ีส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 วสิยัทัศน, คานยิม,  วฒันธรรม, 

พันธกิจ, และสมรรถนะหลักขององคกร มีความแตกตางกันไปตามแตละองคกร, คำเหลานี้ (terms) ควร

ตองทำใหเกิดความเขาใจที่ชัดเจนถึงแกนแท (essence)  ขององคกร, เหตุผลของการคงอยูขององคกร,  

และภาพที่ผูนำระดับสูงตองการนำองคกรไปใหถึงในอนาคต. ความชัดเจนนี้จะชวยใหองคกรตัดสินใจ

และดำเนินการตามกลยุทธทีส่งผลกระทบตออนาคตขององคกร. บางองคกรกำหนดพันธกิจและเจตจำนง, 

และบางองคกรใชคำเหลานีส้ลับกนั (interchangeably). บทบาทของเจตจำนง คอืการสรางแรงบนัดาลใจ

ใหแกองคกรและช้ีนำการกำหนดคานิยม. เจตจำนงอาจรวมถึงการสรางความแตกตางใหแกลูกคา, 

ผูมีสวนไดสวนเสีย,  และชุมชนขององคกร โดยเปนสวนหนึ่งของความผาสุกของสังคม. เจตจำนงของ

องคกรควรตองสามารถแปลงไปสูการปฏิบัติไดและรวมเปนสวนหน่ึงในกลยุทธ,  เปาประสงค, และ

ตัวช้ีวัดขององคกร.  

 เขาใจสมรรถนะหลักขององคกร (Core Competencies). การระบสุมรรถนะหลักขององคกรทีช่ดัเจน

และมีความเขาใจอยางถองแทเปนหัวใจสำคัญที่จะทำใหองคกรประสบความสำเร็จในปจจุบันและ

ในอนาคต,  รวมทั้งมีความสามารถในการแขงขัน. การนำสมรรถนะหลักขององคกรไปใชอยางเหมาะสม
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จะสรางความแตกตางในตลาด. การพัฒนาสมรรถนะหลักขององคกรใหทนัตอทศิทางเชิงกลยุทธอยูเสมอ

จะทำใหเกิดความไดเปรียบเชิงกลยุทธ,  และการปกปองทรัพยสินทางปญญาท่ีเปนสวนประกอบใน

สมรรถนะหลักขององคกร สามารถสนับสนุนความสำเร็จในอนาคตขององคกร. นอกเหนือจาก

ผลการดำเนินการและสถานะดานการเงิน, องคกรควรตรวจประเมินสมรรถนะหลักขององคกรเพือ่กำหนด

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบตัิการขององคกรดวย.  

 เขาใจสภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบขอบงัคบัขององคกร (Understand your Regulatory Environment). 

สภาพแวดลอมดานกฎระเบียบในสถานท่ีทีอ่งคกรต้ังอยูจะสงผลตอวธิกีารดำเนินธรุกจิขององคกร. ดังนัน้ 

ความเขาใจในเร่ืองสภาพแวดลอมดงักลาวจงึเปนสิง่สำคญัตอการตดัสนิใจดานการปฏิบตักิารและการตัดสนิใจ

ดานกลยทุธอยางมีประสิทธิผล. นอกจากนี้, ยังชวยใหองคกรระบุไดวาองคกรจะดำเนินการเพียงเพื่อให

เปนไปตามขอกำหนดขัน้ตำ่ของกฎหมาย,  กฎระเบยีบขอบังคบั, และมาตรฐานปฏบิตั ิหรอืมกีารดำเนนิการ

ทีเ่หนอืกวาขอกำหนดตาง ๆ  ซึง่บงบอกถงึความเปนองคกรชัน้นำและเปนแหลงของความไดเปรยีบเชงิแขงขนั. 

 ระบุบทบาทและความสมัพนัธดานการกำกบัดแูลองคกร (Identify Governance Roles and Relationships). 

องคกรทีเ่ปนแบบอยางทีด่ ี – ไมวาจะเปนองคกรภาครฐัวสิาหกจิ, หรอืภาคเอกชน ภาครฐั, หรอืองคกร

ไมแสวงหาผลกำไร -  มีระบบการกำกบัดแูลทีก่ำหนดไวเปนอยางดีโดยระบคุวามสัมพันธเชงิการรายงานไว

อยางชดัเจน. ดงันัน้ จงึจำเปนตองมกีารระบหุนาทีข่องผูนำระดับสงู, คณะกรรมการกำกบัดแูลองคกร และ

องคกรแม (ถาม)ี ใหมคีวามชดัเจน.  รวมถงึพจิารณาความเปนอสิระและภาระรบัผดิชอบ (accountability) 

ของคณะกรรมการกำกบัดแูลองคกรทีม่กัเปนประเดน็พจิารณาทีส่ำคัญในโครงสรางการกำกบัดแูลองคกร. 

 เขาใจระบบนิเวศธุรกิจ (Understand your ecosystems). ดวยองคกรตาง ๆ นำเสนอผลิตภัณฑและ

บริการที่หลากหลายซับซอนมากข้ึน, รวมท้ังโลกาภิวัฒน, และความเสี่ยงตอภาวะชะงักงันระดับภูมิภาค, 

ระดับชาติ, และระดับโลกที่สามารถทำใหเกิดภาวะชะงักงันของการปฏิบัติการ, องคกรจำนวนมากพึ่งพา

ระบบนิเวศธุรกิจมากขึ้นเรื่อยๆ  (เครือขายผูสงมอบ, พันธมิตร, ผูใหความรวมมือ, และแมแตลูกคาและ

คูแขง), โดยบทบาทเหลานี้จะเปลี่ยนไปตามความจำเปน. การใชความไดเปรียบจากระบบนิเวศเหลานี้

ชวยใหเกดิการกระจายการบรหิารความเสีย่ง และอาจสงผลใหเกดิรปูแบบธรุกจิใหม, ลกูคาใหม, กลุมคน

ทีม่คีวามสามารถกลุมใหม (talent pools),  และประสิทธภิาพท่ีเพิม่มากขึน้ในการตอบสนองความคาดหวัง

ของลูกคา. ในบางกรณี, การเติบโตขององคกรอาจขึ้นอยูกับการเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความ

สามารถขององคกรในการเตรยีมพรอมสำหรบัอนาคต. และเมือ่เกดิการแขงขนักบัองคกรอืน่ๆ จากอตุสาห

กรรมอ่ืนๆ, องคกรอาจสามารถสรางความโดดเดนเหนือคูแขงดวยการนำเสนอส่ิงใหมและส่ิงแปลกใหม 

ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศขององคกร. ขั้นตอนของระบบนิเวศที่องคกรตองพิจารณา รวมถึง

การเชื่อมตอกับพันธมติร, การเรียนรูผานการแบงปนขอมูลใหมากที่สุด, การทบทวนขอเสนอของลูกคา 

(customer offerings) ในบริบทท่ีกวางข้ึน, การใชแนวคิดระบบนิเวศองคกรเปนกรอบในสรางความคิดใหม, 
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และการสรางความรวมมือแบบใหม ๆ.  

 เขาใจบทบาทของผูสงมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองคกรสวนใหญ, ผูสงมอบ

มีบทบาทที่สำคัญอยางยิ่งในกระบวนการตาง ๆ ท่ีสำคัญในการดำเนินธุรกิจ และการรักษาไวหรือ

การบรรลุความไดเปรียบเชิงแขงขันอยางย่ังยืนขององคกร. บทบาทท่ีสำคัญเหลานี้มีความออนไหวตอ

ขอจำกัดและภาวะชะงักงัน, โดยเฉพาะอยางย่ิงกรณีทีเ่กดิจากภัยพบิตัทิางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอืน่, 

ดังนั้น จึงควรนำมาพิจารณาในกลยุทธและแนวทางการบริหารความเสี่ยง.  ขอกำหนดของเครือขาย

อุปทาน อาจรวมถึงการสงมอบที่ตรงเวลาหรือทันเวลาพอดี, ความยืดหยุน, จำนวนพนักงานท่ีไมคงท่ี, 

ขีดความสามารถในการวิจัยและออกแบบ, นวัตกรรมดานกระบวนการและผลิตภัณฑและ/หรือ, รวมทั้ง

การผลิตหรือบริการตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย. 

 เขาใจรูปแบบธุรกิจขององคกรและตัวขับเคลื่อนรายไดหลัก (Understand your business model and 

key revenue drivers). ความสำคัญเชิงเปรียบเทียบของผลิตภัณฑและบริการขององคกร, รวมถึงเปอรเซน็ต

รายได/งบประมาณขององคกร, และวิธีการที่ธุรกิจขององคกรแตกตางจากคูแขง, มีความสำคัญอยางยิ่ง

ตอการไดรูวาองคกรมีผลการดำเนินการอยางไรในอุตสาหกรรมท่ีองคกรอยู. ในทำนองเดียวกัน, 

การทำความเขาใจรูปแบบธุรกิจขององคกรภายในบริบทของอุตสาหกรรมขององคกร เปนสิ่งสำคัญอยาง

ยิง่สำหรับการวางแผนและการประเมินกลยุทธ. ในอุตสาหกรรมท่ีองคกรอยู, รูปแบบธุรกจิขององคกรและ

ปจจัยขับเคลื่อนรายไดที่สำคัญจะไดรับผลกระทบโดยตรงจากบทบาทของการแขงขัน, สิ่งท่ีทำใหองคกร

มเีอกลักษณ (unique), ส่ิงทีท่ำใหมผีลกำไร, อัตราการเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรม, เหตุผลท่ีองคกรอ่ืน

ประสบความสำเร็จ/ลมเหลว, มาตรฐานอุตสาหกรรม, และปจจัยอื่น ๆ.

2. สภาวการณขององคกร (Organizational Situation)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงสภาพแวดลอมดานการแขงขนัทีอ่งคกรดำเนินงานอยู, รวมถึงความทาทายเชิงกลยุทธ, 

ภยัคกุคามเชงิกลยทุธ, ความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ, และโอกาสเชงิกลยทุธทีส่ำคญั. และยงัเนนถงึแนวทาง

ทีอ่งคกรใชในการปรับปรุงผลการดำเนนิการและการเรยีนรู. จดุประสงคของหัวขอนี ้คอืการชวยใหองคกร

เขาใจเกีย่วกบัความทาทายทีส่ำคญัขององคกร และเขาใจระบบในองคกรทีจ่ะสรางและรกัษาความไดเปรยีบ

เชิงแขงขัน.

ขอสังเกต

 เขาใจคูแขงขององคกร (Know your Competitors). ความเขาใจวาคูแขงคอืใคร, มจีำนวนกีร่าย, และ

ลกัษณะเฉพาะทีส่ำคัญ (characteristics) ของคูแขง เปนสิง่จำเปนอยางยิง่ในการกำหนดวาอะไรคือความไดเปรยีบ

เชงิแขงขนัขององคกรในอุตสาหกรรมและตลาด. องคกรช้ันนำมีความเขาใจอยางลึกซึง้เก่ียวกับสภาพแวดลอม

ดานการแขงขันในปจจุบัน, รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่เกิดขึ้น. แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบและ

เชงิแขงขนั อาจรวมถงึสือ่สิง่พมิพในอุตสาหกรรม,  กิจกรรมเทยีบเคยีง, รายงานประจำปของบรษิทัมหาชน
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และองคกรมหาชน, การประชมุ (conferences), เครอืขายในทองถิน่, และสมาคมธุรกจิตาง ๆ. 

 ความทาทายเชิงกลยุทธ, สิ่งคุกคามเชิงกลยุทธ, ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ, และโอกาสเชิงกลยุทธ. 

(Strategic challenges, threats, advantages, and opportunities). การดำเนนิงานขององคกรในตลาดที่

มกีารแขงขนัสงูเชนในปจจบุนั หมายความวา องคกรกำลงัเผชญิกบัความทาทายและสิง่คกุคามทีส่ามารถ

สงผลตอความสามารถในการรักษาผลการดำเนินการไวอยางย่ังยนื  และรักษาไวซึง่ตำแหนงในเชิงแขงขนั

ขององคกร. การทำความเขาใจเร่ืองความไดเปรียบและโอกาสขององคกร เปนสิ่งที่สำคัญเทาเทียมกับ

การทำความเขาใจเรื่องความทาทายและส่ิงคุกคามขององคกร. ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ เปนแหลง

ความไดเปรยีบเชงิแขงขนัเพือ่ใชประโยชนและเสรมิสรางในขณะทีอ่งคกรตองตอบสนองความทาทายทีส่ำคัญ. 

โอกาสเชงิกลยุทธ คอืโอกาสในอนาคต (prospects) สำหรบัผลติภัณฑและ/หรือบรกิาร, กระบวนการ, 

รปูแบบธรุกจิ, (รวมถงึพนัธมติรเชงิกลยทุธ), หรอืตลาดใหมหรอืทีเ่ปลีย่นแปลงไป, ซึง่มกัเกดิจากการคดินอกกรอบ 

(outside-the-box thinking), การระดมสมอง, และกระบวนการวจิยัและสรางนวตักรรม. 

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

อาจรวมถึง: 

 • ตนทุนการดำเนินงาน (เชน วัสดุ, แรงงาน, หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร) 

 • การเปลี่ยนแปลงอยางฉับพลันดานเทคโนโลยี

 • การมีแรงงานที่มีทักษะ 

 • การเกษียณของแรงงานสูงอายุ.

 • สภาวะเศรษฐกิจ, รวมถงึความผันผวนของอปุสงค (demand) และเศรษฐกจิขาลง ทัง้ระดบัทองถิน่และระดบัโลก

 • การขยายตัวหรือหดตัวของตลาด 

 • การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองคกรเองและโดยคูแขง 

 • วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม

 • การนำเสนอผลิตภัณฑใหมหรือผลิตภัณฑทดแทน 

 • ความมั่นคงปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศ, รวมท้ังความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร 

   (security, including cybersecurity)

 • 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นที่ยอมรับเรื่องการสรางประสบการณใหแกลูกคา (customer experience recognition). 

 • ระดับการรับรูของตราสินคา (brand recognition) 

 • ความคลองตัว.
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 • การบูรณาการเครือขายอุปทาน (supply-network integration) 

 • E-commerce และความเปนผูนำดานดิจิทัลในรูปแบบอ่ืน ๆ 

 • การบูรณาการเทคโนโลยี 

 • การเปนผูนำดานราคา 

 • ชื่อเสียงดานคุณภาพและความเช่ือถือได

 • การเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (green) 

 • ความรับผิดชอบตอสังคมและการมีสวนรวมในชุมชน

 • ความสะดวกในการเขาถึง  (accessibility)

 • ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑและ/หรือบริการ

 สำหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ), ส่ิงท่ีทำใหมีความแตกตาง อาจรวมถึง

ความสามารถในการโนมนาวผูมีอำนาจในการตัดสินใจ, สัดสวนตนทุนการบริหารจัดการตอผลสัมฤทธิ์

ของโปรแกรม/แผนงาน, ช่ือเสียงดานการสงมอบหรือการใหบริการ, และระยะเวลารอรับการบริการ. 

 เตรียมพรอมตอการอุบัติใหมของเทคโนโลยีที่ทำใหเกิดภาวะชะงักงัน.(Prepare for Disruptive Tech-

nologies). ความทาทายที่สำคัญอยางย่ิง คือการเตรียมพรอมตอการอุบัติใหมของเทคโนโลยีที่ทำใหเกิด

ภาวะชะงักงนั ซึง่คกุคามตำแหนงในการแขงขนัหรอืตลาดขององคกร. ตวัอยางการอุบตัใิหมของเทคโนโลยี

ที่ทำใหเกิดภาวะชะงักงันที่เกิดขึ้นเมื่อเร็ว ๆ นี้ รวมถึง การชำระเงินแบบบริการตนเอง (self-serve 

checkouts) และการสนับสนุนทางออนไลน ซ่ึงมาแทนการปฏิสัมพันธระหวางบุคคล; การสั่งซื้อทาง

ออนไลนทีม่าทดแทนการซ้ือสนิคาในรูปแบบด้ังเดิมในอาคารสถานท่ีของรานคา; สมารทโฟนและแอพพลิเคช่ัน

จำนวนมากที่มาแทนที่โทรศัพทมือถือ, กลองพกพา, เคร่ืองเลน MP3, เคร่ืองคิดเลข, และอุปกรณ GPS; 

รวมทั้งโซเชียลมีเดียที่ทดแทนวิธีการสื่อสารอื่น ๆ. ปจจุบันนี้, องคกรจำเปนตองสำรวจสภาพแวดลอม

ทั้งภายในและภายนอกอุตสาหกรรมอยางสมํ่าเสมอ  เพื่อใหคนพบความทาทายเหลานั้นในระยะเริ่มตน

เทาที่จะเปนไปได.

 เทคโนโลยีอบุตัใิหมทีก่ำลังขบัเคล่ือนการเปล่ียนแปลงในหลายอุตสาหกรรม ไดแก การใชการวิเคราะห

ขอมูล (data analytics), Internet of Things,  ปญญาประดิษฐ (artificial intelligence),  ระบบปฏิบัติ

การบนคลาวด (cloud operations), การสรางแบบจำลองของธุรกิจและกระบวนการที่ใชชุดขอมูลขนาด

ใหญ, ระบบอัตโนมัติสมัยใหม (enhanced automation) และเทคโนโลยี “อัจฉริยะ” อื่น ๆ. การใช

ปญญาประดิษฐที่เพิ่มมากขึ้นในธุรกิจและองคกร 3 อยางมีดังนี้: 

 (1) กระบวนการอัตโนมัติ, รวมถึงระบบงานอัตโนมัติ ทั้งในรูปแบบกายภาพและดิจิทัล, เชน 

กระบวนการผลิตและการทดแทนบัตรเครดิตหรือบัตร ATM;

 (2) ความรูความเขาใจในเชิงลึก (cognitive insight) เพื่อตรวจจับรูปแบบขอมูลจำนวนมหาศาลและ

การแปลความหมาย (เชน เพ่ือทำนายวาลูกคาจะซ้ืออะไร หรือเพ่ือระบุปญหาดานความปลอดภัย/

คุณภาพ); และ
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 (3) การมสีวนรวมในเชงิลกึ (cognitive engagement) เพ่ือสรางความผกูพันแกพนกังานและลกูคาโดยใช 

Chatbots, Intelligent agents, และ Machine learning (เชน สำหรบัการบรกิารลูกคาตลอด 24 ชัว่โมง 7 วนั), 

Internal site สำหรับตอบคำถามของพนักงาน, ระบบแนะนำผลิตภัณฑ/บริการสำหรับผูคาปลีก,  และ

ระบบแนะนำและรักษาสุขภาพสำหรับผูใหบริการดานสุขภาพ). 

 องคกรจำเปนตองตระหนักถงึศักยภาพของเทคโนโลยีเหลานีเ้พือ่สรางความทาทายและโอกาสในตลาด

ของตนเอง. แมวาบางเคร่ืองมือเหลานี้อาจไมสงผลกระทบตอองคกรในทนัที, แตมีแนวโนมที่จะกระทบ

ตอสภาพแวดลอมการแขงขันขององคกร และสงผลใหเกิดคูแขงรายใหมในฐานลูกคาขององคกร.

 นำระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการโดยรวมสูการปฏิบัติ (Implement an overall system for 

performance improvement) ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกร ควรตองรวมกระบวนการ

เรียนรูและบูรณาการการปรับปรุงตาง ๆ ไปสูวงจรของกระบวนการถัดไป. แนวทางตาง ๆ ที่สัมพันธกับ

แนวทางเชิงระบบของกรอบการบริหารจัดการรางวัลคุณภาพ อาจรวมถึงการใชระบบ Lean Enterprise; 

Six Sigma, รวมถงึ Define-Measure-Analyze-Improve-Control (DMAIC); Plan-Do-Check-Act (PDCA);  

มาตรฐาน ISO ตาง ๆ (เชน 9000 หรือ 14000, หรือมาตรฐานท่ีเฉพาะเจาะจงของอุตสาหกรรมนัน้ ๆ); 

ศาสตรแหงการตัดสินใจ; หรือเคร่ืองมือปรับปรุงอื่น ๆ.
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การนําองคกร 
(Leadership) (หมวด 1)
 หมวดการนำองคกร ถามเก่ียวกับวิธีการท่ีผูนำระดับสูงและระบบการกำกับดูแลองคกรใชชี้นำและ

ทำใหองคกรมีความยั่งยืน. 

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership)   

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่สำคัญของผูนำระดับสูง, โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสรางองคกร

ที่ประสบความสำเร็จ ทั้งในปจจุบันและในอนาคต.

ขอสังเกต

 บทบาทของผูนำระดับสูง (The Role of Senior Leaders). ผูนำระดับสูงมีบทบาทสำคัญในการกำหนด

คานิยมและทิศทาง; การสรางและหนุนเสริมวัฒนธรรมองคกรที่ใหคุณคาและสงเสริมความผูกพันของ

ลูกคาและบุคลากร, ความปลอดภัย, ความหลากหลาย, ความเทาเทียม, และการมีสวนรวม; การสื่อสาร; 

การสรางคุณคาและทำใหเกิดความสมดุลของคุณคาระหวางผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมดทุกกลุม; และ

การทำใหเกิดการมุงเนนการปฏิบัติ. การนำองคกรที่ประสบความสำเร็จ ความสำเร็จตองอาศัยการมอง

การณไกล; ความเขาใจวาความเส่ียงเปนสวนหนึ่งในการวางแผนและการปฏิบัติการในองคกร; ความมุง

มัน่ตอการปรับปรงุ, การสรางนวัตกรรม, และการประเมินโอกาสคุมเสีย่ง, รวมถึงการมุงเนนทีค่วามย่ังยนื

ขององคกรเปนสำคัญ. ซ่ึงตองอาศัยการสรางบรรยากาศเพ่ือใหเกิดการใหอำนาจในการตัดสินใจแก

ผูปฏิบัติงาน, ตลอดจนการสรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดความสามารถในการฟนตัว, การเปลี่ยนแปลง, 

และการเรยีนรูทีม่ากยิง่ข้ึน. สภาพแวดลอมในปจจบุนัไมทนทานตอความไมแนใจหรอืความลาชา; ดงันัน้, 

การรักษาความคลองตัวไวจึงทวีความสำคัญมากขึ้นสำหรับผูนำระดับสูง 

 ผูนำระดบัสงูทีเ่ปนแบบอยางทีด่ ี(Role-Model Senior Leaders). ในองคกรท่ีไดรบัการยกยองอยางสงูนัน้,  

ผูนำระดบัสงูมคีวามมุงมัน่ (commit) ในการสรางวฒันธรรมทีส่รางความผกูพนักบัลกูคา, การพฒันาผูนำในอนาคต

ขององคกร, รวมท้ังการยกยองชมเชยและการใหรางวัลในการอุทศิตนของบุคลากร.  ผูนำระดับสงูดำเนินการ

ดวยตนเองในการสรางความผูกพันกบัลูกคาทีส่ำคัญ. ผูนำระดับสงูเสริมสรางทักษะความเปนผูนำของตนเอง. 

ผูนำระดับสูงมสีวนรวมในการเรียนรูระดับองคกร, การพัฒนาผูนำในอนาคต, การวางแผนสืบทอดตำแหนง,  

รวมทัง้มสีวนรวมในโอกาสและกจิกรรมตาง ๆ  ทีย่กยองชมเชยบคุลากร. ผูนำระดบัสงูเปนแบบอยางการใหคณุคา

ตอความหลากหลายและสงเสรมิความเทาเทยีม (การปฏบิตัทิีเ่ปนธรรม) และการมสีวนรวม (การสรางความผกูพนั

โดยเจตนา) สำหรับบคุคลทกุคนทีเ่กีย่วของกบัองคกร, การสรางความรูสกึเปนเจาของ. กจิกรรมการพัฒนาผูนำ

ในอนาคตอาจรวมถึงการเปนพ่ีเลีย้ง, การเปนสอนงาน, หรือการมีสวนรวมในหลักสตูรการพัฒนาผูนำองคกร. 

ผูนำท่ีเปนแบบอยางท่ีดจีะตระหนักถงึความจำเปนสำหรับการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดขึน้ และจากน้ันนำไปสู

ความพยายามเพ่ือการบรรลุผลเต็มรปูแบบ. นอกจากน้ี ยงัแสดงใหเหน็ถึงความจริงใจ, การยอมรับความผิด

พลาด, รวมทัง้แสดงภาระความรับผดิชอบตอการดำเนนิการขององคกร. 
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 การประพฤติปฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม (Legal and ethical behavior). 

ในการเปนแบบอยางทีด่สีำหรบัการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม ผูนำระดบัสงูมกัตองสรางสมดลุระหวาง

ความตองการสงมอบผลลัพธระยะส้ัน กบัการกำหนดบรรทัดฐานบรรยากาศท่ีมจีรยิธรรมและนโยบายของ

ความซือ่สตัยเสยีกอน. 

 การสรางสภาพแวดลอมเพ่ือนวตักรรม (Creating an environment for innovation). นวตักรรมเริม่ตน

ดวยการกำหนดทศิทางทีช่ดัเจนและการสรางวฒันธรรมทีเ่กือ้หนนุ. ผูนำระดบัสงูตองสือ่สารเกีย่วกบัปญหา

หรอืโอกาสท่ีองคกรพยายามจัดการ, และจากน้ันสรางสภาพแวดลอมท่ีสนบัสนนุและกระบวนการท่ีชดัเจน 

ซึ่งจะกระตุนและอนุมัติใหเกิดการประเมินโอกาสคุมเสี่ยง. 

1.2 การกํากับดูแลองคกรและการตอบแทนสังคม 
   (Governance and Societal Contributions)  

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึประเด็นสำคัญ ๆ  ในระบบการกำกับดแูลองคกร, รวมถงึการปรบัปรงุของผูนำระดบัสงูและ

ระบบการนำองคกร. นอกจากน้ี ยงัถามถงึวธิกีารทีอ่งคกรทำใหมัน่ใจวาทกุคนในองคกรไดประพฤตปิฏิบตัิ

ตามกฎหมายและจริยธรรม, รวมท้ังตอบแทนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ.

ขอสังเกต

 การกำกับดูแลองคกร (Organizational Governance). องคกรจำเปนตองมีคณะกรรมการหรือ

ทีป่รกึษาดานการกำกบัดแูลองคกรทีร่บัผดิชอบ, รบัรู, โปรงใส, รวมทัง้มภีาระรบัผดิชอบ ท่ีสามารถปกปอง

ผลประโยชนของผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคัญ (รวมทัง้ผูถอืหุน) ขององคกรท่ีอยูในตลาดหลกัทรพัย, องคกร

เอกชน, รวมท้ังองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร. คณะกรรมการดังกลาวควรตองมีความเปนอิสระในหนาที่

ทบทวนและตรวจสอบองคกร, รวมท้ังหนาที่ตรวจติดตามการดำเนินการขององคกรและผูนำสูงสุด  หรือ

คณะผูบริหารระดับสูง. 

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

การจัดการและปรับปรุงผลการดำเนินการจำเปนตองดำเนินการเชิงรุกในดาน (1) การประพฤติปฏิบัติ

อยางมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ และ (3) ปจจัยเสี่ยงตาง ๆ. 

การทำใหมั่นใจวามีผลการดำเนินการท่ีดีในเร่ืองดังกลาวไดนั้น องคกรตองกำหนดตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ี

เหมาะสมท่ีผูนำระดับสงูสามารถใชในการติดตาม. องคกรท่ีเปนแบบอยางท่ีดตีองหาโอกาสในการดำเนิน

การอยางเปนเลศิดานการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม. นอกจากนี้ 

ยงัตองตระหนกัถงึความจำเปนในการยอมรบัความเสีย่ง, ระบรุะดับความเสีย่งทีเ่หมาะสมสำหรบัองคกร, 

รวมทั้งประกาศและส่ือสารนโยบายการตัดสินใจเรื่องความเสี่ยง. การเตรียมการเชิงรุกสำหรับความเสี่ยง

จากผลกระทบในเชิงลบและความกังวลของสังคมอาจรวมถึงการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ, การลด

การปลอยกาซคารบอน, และการใชกระบวนการจัดการเครือขายอุปทานท่ีมปีระสิทธผิล ตามความเหมาะสม. 
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 ความกังวลของสาธารณะ (Public Concerns). องคกรควรมีความไวตอประเด็นความกังวลของ

สาธารณะ, ไมวาประเด็นเหลานั้นจะระบุไวในกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับปจจุบันหรือไมก็ตาม. 

องคกรภาครัฐและองคกรไมแสวงหาผลกำไรควรตองคาดการณลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะ ซ่ึง

อาจรวมถึงตนทุนของโครงการและการปฏิบัติการ, ความทันกาลและเทาเทียมในการเขาถึงผลิตภัณฑ, 

รวมทั้งการรับรูของสังคมตอการที่องคกรดูแลรักษาทรัพยากรสาธารณะ.

 การอนุรกัษทรพัยากรธรรมชาติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรกัษทรพัยากรธรรมชาติ

อาจบรรลุไดโดยการใชเทคโนโลยีที่เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (green), การลดคารบอนฟุตพริ้นท, การใช

สารเคมีที่มีน้ำเปนตัวทำละลายทดแทนสารเคมีอันตราย, การอนุรักษพลังงาน, การใชแหลงพลังงานที่

สะอาดกวา, หรือการนำผลผลิตพลอยไดหรือของเสียกลับมาใชใหม.

 การสรางประโยชนใหสังคม (Societal contributions). เมื่อแนวคิดเรื่องความรับผิดชอบตอสังคม

ไดรบัการยอมรบั, องคกรทีม่ผีลการดำเนนิการทีด่เีหน็วาการสรางประโยชนใหสงัคมเปนสิง่ทีพ่วกเขาตอง

ทำมากกวาส่ิงอ่ืนใด. นอกจากนี้ การตัดสินใจที่ผูกพัน (engage) กับองคกรใด มีแนวโนมที่จะพิจารณา

ถึงการสรางประโยชนใหสังคมขององคกรนั้นมากขึ้นเรื่อย ๆ. การทำใหเหนือกวาความรับผิดชอบในการ

สรางประโยชนใหสังคมอาจเปนตัวขับเคล่ือนความผูกพันของลูกคาและบุคลากร และเปนส่ิงสราง

ความแตกตางในตลาด; คุณคาของลูกคาและผูถือหุนถูกขับเคลื่อนดวยประเด็นตาง ๆ เหลานี้มากขึ้น

เรื่อย ๆ  เชน สิ่งแวดลอม, ปญหาสังคม, การปฏิบัติดานแรงงาน, และความปลอดภัยของผลิตภัณฑตอ

ผูบริโภค. ดังนั้น การสรางประโยชนใหสังคมมีความหมายมากกวาการปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับ

เทานั้น. องคกรไมวาขนาดเล็กหรือใหญมีโอกาสสงเสริมสภาพความเปนอยูที่ดี ทั้งในระบบสิ่งแวดลอม, 

สังคม, และเศรษฐกิจ  รวมถึงโอกาสในการสนับสนุนชุมชนท่ีสำคัญ. ท้ังน้ี ระดับและขอบเขตของ

การสรางประโยชนใหสงัคมจะข้ึนอยูกบัขนาดและความสามารถขององคกร. เปาหมายการพัฒนาท่ียัง่ยนื

ของสหประชาชาติ (UNSDG) อาจเปนแนวคิดสำหรับองคกรในการมุงเนนสรางความผาสุกของสังคม. 

 การสนับสนุนชุมชน (Community Support). องคกรควรตองพิจารณาถึงการมีสวนรวมกับชุมชนใน

ประเด็นที่เกี่ยวของกับสมรรถนะหลักขององคกร. ตัวอยางการมีสวนรวมกับชุมชน รวมถึง 

 • การเปนพันธมิตรกับโรงเรียนและคณะกรรมการโรงเรียนเพื่อพัฒนาการศึกษา; 

 • การเปนพันธมิตรกับผูใหบรกิารดานสาธารณสุขเพ่ือปรับปรุงสขุภาพในชุมชน โดยใหบรกิารดานการศึกษา 

   และเปนอาสาสมคัรเพือ่แกไขปญหาดานสาธารณสขุ; 

 • การเปนพนัธมติรกบัองคกรตาง ๆ  ในชุมชนเพ่ือจดัหาหรอือำนวยความสะดวกในการเขาถงึบรกิารทีส่ำคญั 

   เชน การเชือ่มตออนิเตอรเนต็ความเรว็สงู (broadband); และ 

 • การเปนพันธมิตรเพือ่ชกันำวงการการคา, ธรุกจิ, และสมาคมวชิาชพี เพือ่รวมมอืกนัดำเนนิกจิกรรม

  ท่ีเปนประโยชน เชน กิจกรรมการเปนอาสาสมัคร หรือแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศเพ่ือปรับปรุง

   ขีดความสามารถในการแขงขันระดบัโลก รวมท้ังจรยิธรรมและความผาสกุของสงัคม. 
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กลยุทธ 
(Strategy) (หมวด 2)
 หมวดกลยทุธถามเกีย่วกบัวธิกีารทีอ่งคกรพฒันาวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร, นำไปปฏบิตั,ิ  

ปรับเปล่ียนเมื่อสถานการณบังคับ, และวัดความกาวหนา. 

 หมวดน้ีเนนวา ความสำเร็จขององคกรในระยะยาวและสภาพแวดลอมดานการแขงขนัขององคกรเปน

ประเด็นเชิงกลยุทธที่สำคัญที่จำเปนตองอยูในการวางแผนภาพรวมขององคกร. การตัดสินใจเชิงกลยุทธ

ทีส่ำคัญเก่ียวกบัสมรรถนะหลักขององคกร และการจัดจางผูรบัจางภายนอก (outsourcing) เปนองคประกอบ

ที่สำคัญในการทำใหมั่นใจถึงการประสบความสำเร็จขององคกร ทั้งในปจจุบันและในอนาคต. 

 ในขณะทีห่ลายองคกรมีความชำนาญมากขึน้เรือ่ย ๆ  ในการวางแผนเชิงกลยุทธ,  หากแตความคลองตวั

ขององคกรในการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วในเรื่องกลยุทธ, การปฏิบัติการ, และแผนงาน เมื่อเกิดโอกาส

หรือความจำเปน ยังคงเปนความทาทายที่สำคัญยิ่ง. โดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานการณที่ตลาดผลักดัน

ใหองคกรตองเตรียมพรอมสำหรับการเปลี่ยนแปลงที่ไมไดคาดคิด เชน สภาวะเศรษฐกิจที่ผันผวน, 

ภาวะฉุกเฉินระดับชาติและระดับโลก, การอุบัติใหมของเทคโนโลยีที่ทำใหเกิดภาวะชะงักงัน ((disruptive 

technologies), เหตุการณที่ทำใหเกิดภาวะชะงักงัน (disruptive events) ซ่ึงสามารถสรางความปนปวน

ใหแกตลาดท่ีกำลังเติบโตอยางรวดเร็วแตคาดเดาไดงายกวา. หมวดน้ีแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึง

ความจำเปนในการมุงเนนทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถขององคกรในการปฏิบตัิตามแผน.  

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

สำคัญในการวางแผนเชิงกลยุทธ ดังนี้ 

 • ความเปนเลิศทีมุ่งเนนลูกคา (Customer Focused Excellence) เปนมมุมองความเปนเลิศเชงิกลยุทธ

   ประการหนึง่. โดยมุงเนนทีป่จจยัขบัเคลือ่นความผูกพนัของลูกคา, ตลาดใหม, และสวนแบงตลาด – 

   ซ่ึงเปนปจจยัทีส่ำคญัตอความสามารถในการแขงขนั, ความสามารถในการทำกำไร, และความสำเร็จ

   ในระยะยาวขององคกร.

 • การปรับปรงุผลการดำเนินการและการสรางนวตักรรม (Operational Performance Improvement 

   and Innovation) มสีวนสำคัญตอการเพิม่ผลติภาพทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว และความสามารถ

   ในการแขงขนัดานตนทนุ/ราคา. การสรางขดีความสามารถในการปฏบิตักิาร - ซึง่รวมถงึความรวดเรว็, 

  การตอบสนอง, และความยดืหยุน – เปนการลงทนุเพือ่สรางความแขง็แกรงของความพรอมขององคกร (fitness).

 • การเรยีนรูระดบัองคกรและระดบับคุคล (Organizational Learning and Learning by Workforce 

   Members)  เปนการพิจารณาเชิงกลยุทธที่จำเปนในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว

   ในปจจบุนั. เกณฑเนนวาตองปลกูฝงการปรบัปรงุและการเรยีนรูไวในกระบวนการทำงาน. นอกจากนี้ 

  บทบาทพิเศษของการวางแผนกลยุทธ คือการทำใหระบบงานและแผนงานที่ทำใหเกิดการเรียนรู

  สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธขององคกร, เพื่อทำใหมั่นใจวาการปรับปรุง
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  และการเรยีนรูไดเตรยีมองคกรใหพรอมสำหรบัการจดัลำดบัความสำคญัของสิง่ทีต่องดำเนนิการของ

  องคกรและนำส่ิงที่จัดลำดับความสำคัญเหลานั้นไปปฏิบัติอยางจริงจัง. 

  หมวดกลยุทธถามองคกรในเรื่องตาง ๆ ดังนี้

 •การพิจารณาองคประกอบที่สำคัญดานความเสี่ยงในกระบวนการวางแผนกลยุทธ, รวมถึง

   ความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยทุธ, และความจำเปนในอนาคตเก่ียวกบัการเปลีย่นแปลงในเร่ือง

  โครงสรางหรือวัฒนธรรมองคกร, นวัตกรรมและการเปล่ียนแปลงดานเทคโนโลยีที่อาจกระทบตอ

  องคกร, ความเปนไปไดของขอจำกัดหรือภาวะชะงักงันดานอุปทาน (supply), และความเปนไปได

  สำหรับการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงันในสภาพแวดลอมขององคกร; 

 •การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด,  การทำใหมั่นใจวามีบุคลากรท่ีพรอมดวยทักษะเพียงพอ, 

  การเช่ือมโยงระหวางความจำเปน / ขอกำหนดระยะส้ันและระยะยาว ซ่ึงอาจกำหนดเร่ืองรายจายลงทนุ, 

  การพัฒนาหรือจดัหาเทคโนโลยี,  การพฒันาผูสงมอบ, และการสรางพันธมติรหรอืผูใหความรวมมอืใหม; และ

 •การทำใหมัน่ใจวาการนำไปปฏิบตัมิปีระสิทธผิล - น่ันคอื มีกลไกในการส่ือสารขอกำหนดและบรรลุ

   ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนั ท้ัง 3 ระดับ ไดแก;  (1) ระดับองคกรและระดบับรหิาร (2) ระดบั

  ระบบงานและระดับกระบวนการทำงานท่ีสำคัญ, และ (3) ระดับหนวยงานและระดับลักษณะ

  งานรายบคุคล (job level). 

 คำถามตาง ๆ  ของหมวดนีก้ระตุนใหเกดิการคดิและการปฏบิตัเิชงิกลยุทธ เพือ่พัฒนาพ้ืนฐานทีน่ำไปสู

ระดับในการแขงขนัท่ีโดดเดนในตลาด. คำถามเหลานีไ้มไดหมายความวาจะตองมฝีายวางแผนอยางเปนทางการ, 

วงจรการวางแผนทีเ่ฉพาะเจาะจง, หรอืวธิกีารมองอนาคตดวยวธิทีีเ่ฉพาะ. รวมท้ังไมไดหมายความวาสิง่ท่ี

องคกรตองการปรับปรุงทัง้หมดสามารถหรือควรตองวางแผนไวลวงหนา. ระบบการปรับปรุงทีม่ปีระสิทธผิล

เกดิจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดับความรวมมือ. องคกรตองมีแนวทางเชิงกลยุทธ

ทีช่ดัเจน,  โดยเฉพาะอยางย่ิงเม่ือทางเลือกของการปรับปรุง, การเปล่ียนแปลงคร้ังสำคัญหรือการสราง

นวัตกรรมนัน้ ตองชวงชงิทรัพยากรทีม่อียูอยางจำกัด. สวนใหญแลวการจดัลำดบัความสำคัญมกัคำนงึถงึ

เหตุผลหลักดานตนทนุ, โอกาส, และอุปสรรค; ตัวอยางเชน การพิจารณาวาเม่ือใดควรออกจากธุรกจิ/

สายผลิตภณัฑทีไ่มสรางผลกำไรหรือไมเปนเชิงกลยุทธ. อยางไรก็ตาม, องคกรควรพิจารณาปจจยัสำคัญ

ดานอืน่ดวย เชน การสรางประโยชนใหสงัคมซ่ึงไมไดพจิารณาถงึคาใชจายเพียงมุมเดียว. 

2.1 การจัดทํากลยุทธ (Strategy Development)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงวิธีการที่องคกรใชในการสรางกลยุทธ เพื่อตอบสนองความทาทายและสิ่งคุกคาม รวม

ทัง้ใชประโยชนความไดเปรยีบและโอกาส, และวธิกีารตัดสนิใจเกีย่วกบัการจัดจางผูรบัจางภายนอก (out-

sourcing), ระบบงาน, และสมรรถนะหลักขององคกร. นอกจากนี้ ยังถามถึงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

ที่สำคัญและเปาประสงค. โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือทำใหผลการดำเนินการโดยรวม, ความสามารถใน

การแขงขัน,  และความสำเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.
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ขอสังเกต

 บริบทสำหรับการจัดทำกลยุทธ (A Context for Strategy Development). ห ัวขอนี้กำหนดใหมี

สารสนเทศพ้ืนฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของเร่ืองท่ีสำคัญทัง้หมด ท้ังอิทธพิล (influences), 

ความเสี่ยง, ความทาทาย, และขอกำหนดที่สำคัญอื่น ๆ ที่อาจสงผลกระทบตอโอกาสและทิศทางใน

อนาคตขององคกร - โดยการมองการณไกลตามความเหมาะสมและเทาทีเ่ปนไปไดจากมุมมองขององคกร

และธรุกจิหรอืตลาด. แนวทางนีมุ้งหวงัใหมบีรบิททีค่รบถวนและเปนจรงิสำหรบัการจดัทำกลยทุธทีมุ่งเนน

ลูกคาและตลาด เพ่ือชี้นำการตัดสินใจ, การจัดสรรทรัพยากร, และการบริหารจัดการโดยรวม. 

 พื้นฐานการปฏิบัติการที่มุงเนนอนาคต (A Future-Oriented Basis for Action). หัวขอนี้มุงหวังให

ครอบคลมุธรุกจิทกุประเภท รวมทัง้องคกรทีแ่สวงหาผลกำไรและไมแสวงหาผลกำไร (รวมถงึองคกรภาครฐั); 

สถานะการแขงขัน; ประเด็นเชิงกลยุทธ; แนวทางการวางแผน; และแผนงาน. คำถามตาง ๆ กำหนด

อยางชัดเจนใหมพีืน้ฐานการปฏิบตักิารท่ีมุงเนนอนาคต. แมแตองคกรท่ีกำลังแสวงหาทางสรางธุรกจิใหม ๆ  

และ/หรือกำลังปรับรูปแบบใหมหรือพลิกโฉมตัวเอง, ก็ยังจำเปนตองกำหนดและทดสอบวัตถุประสงค

เชงิกลยุทธเพือ่นำมาใชกำหนดและช้ีนำในประเด็นทีส่ำคัญย่ิงตอทัง้การปฏิบตักิารและผลการดำเนินการ

ขององคกร. บางองคกรอาจพบความจำเปนในการชี้นำ/วางแผนสำหรับการคิดคนสิ่งใหมอยางตอเนื่อง, 

การพิเคราะห (reflection) และดำเนินการอยางรวดเร็วในขณะที่อุตสาหกรรมวิวัฒนาการไป, และ

การสรางระบบที่มีความสามารถในการฟนตัว (“bounce forward”) หลังจากภาวะชะงักงัน.

 ผูนำในการแขงขัน (Competitive Leadership). หัวขอนี้เนนการที่องคกรพัฒนาเพื่อเปนผูนำใน

การแขงขัน, ซึ่งมักขึ้นอยูกับการเติบโตของรายไดและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. การเปนผูนำใน

การแขงขัน จำเปนตองมีภาพของอนาคต ซึ่งไมเพียงพิจารณาแคตลาดหรือสวนตลาดที่องคกรแขงขัน

เทานัน้ แตยงัรวมถงึวธิกีารทีอ่งคกรแขงขนัดวย. ซึง่มไีดหลายทางเลอืก. การตดัสนิใจเกีย่วกบัวธิกีารทีจ่ะ

แขงขัน องคกรตองเขาใจจดุแขง็และจดุออนขององคกรเองและของคูแขง  และยงัเกีย่วของกบัการประเมนิ

โอกาสคุมเสี่ยง เพ่ือใหไดเปนหรือรักษาความเปนผูนำในตลาด. ถึงแมวาไมมีการกำหนดกรอบเวลาอยาง

ชัดเจน แตจุดเนนของหัวขอนี้ คือการทำใหองคกรเปนผูนำในการแขงขันอยางยั่งยืน.

 ขอมลูและสารสนเทศสำหรบัการวางแผนกลยุทธ (Data and Information for Strategic Planning). 

ขอมลูและสารสนเทศอาจมาจากแหลงขอมลูทัง้ภายในและภายนอกทีห่ลากหลายและในรปูแบบตาง ๆ , รวมทัง้

มขีอมลูและสารสนเทศใหใชในปริมาณท่ีมากข้ึนและเร็วขึน้เรือ่ย ๆ. ความสามารถในการใชประโยชนจาก

ขอมลูสารสนเทศ,  รวมถงึชดุขอมลูขนาดใหญ (big data),  ขึน้อยูกบัความสามารถในการวเิคราะหขอมลู, 

สรปุผล, และลงมือปฏบิตั,ิ การประเมินโอกาสคุมเสีย่ง. การบูรณาการขอมลูจากทุกแหลงถอืเปนขอพิจารณา

ทีส่ำคญัในการสรางสารสนเทศเชงิกลยทุธ. ขอมลูและสารสนเทศอาจเก่ียวของกบั
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 • ความตองการ, ความคาดหวงั, โอกาส, และความเสีย่งดานลกูคาและตลาด; 

 • การเงนิ, สังคม, จริยธรรม, กฎระเบยีบขอบังคบั, เทคโนโลยี, ความมัน่คงปลอดภัยและความมัน่คง

   ปลอดภยัไซเบอร, รวมทัง้โอกาสและความเสีย่งอืน่ ๆ ท่ีอาจเกดิขึน้;  

 • สมรรถนะหลกัขององคกร;

 • สภาพแวดลอมดานการแขงขนัและผลการดำเนินการขององคกรในปจจบุนัและอนาคตเม่ือเทียบกบั

   คูแขงและองคกรทีเ่ทยีบเคียงได;  

 • วงจรชวีติผลิตภณัฑขององคกร;

 • ความตองการดานบคุลากรและทรพัยากรอืน่; 

 • ความสามารถขององคกรในการใชประโยชนจากความหลากหลายและสงเสริมความเทาเทยีมและ

   การมสีวนรวม; 

 • ความสามารถขององคกรในการปองกนัและตอบสนองตอภัยพบิตัแิละภาวะฉกุเฉนิ; 

 • โอกาสในการปรบัเปล่ียนการใชทรพัยากรไปยังผลติภัณฑ, บรกิาร, หรอืประเด็นทีม่ลีำดบัความสำคญัสูงกวา; 

 • การเปลีย่นแปลงของเศรษฐกจิ ในระดบัทองถ่ิน, ระดบัประเทศ, หรอืระดับโลก; 

 • ขอกำหนด รวมทัง้จดุแข็งและจดุออนของพันธมิตร และเครอืขายอปุทานขององคกร; 

 • การเปลีย่นแปลงขององคกรแม; และ 

 • ปจจยัเฉพาะอ่ืน ๆ ทีเ่ปนเอกลักษณขององคกร (unique) 

 จุดบอด (Blind spots) จุดบอดเกิดจากสมมติฐานหรือขอสรุปท่ีไมถูกตอง, ไมสมบูรณ, ลาสมัย, หรือ

มีอคติ ซึ่งกอใหเกิดชองโหว, ความออนไหว, ความเสี่ยง, หรือจุดออนในการทำความเขาใจถึง

สภาพแวดลอมดานการแขงขันและความทาทายเชิงกลยุทธที่องคกรเผชิญอยู. จุดบอดอาจเกิดขึ้นมาจาก

ผลิตภัณฑใหมหรือรูปแบบการดำเนินธุรกิจใหม หรือสิ่งที่มาทดแทนส่ิงเดิม ซึ่งอาจมาจากภายในหรือ

ภายนอกอุตสาหกรรม.

 การบริหารความเส่ียงเชิงกลยุทธ (Managing Strategic Risk) การตัดสินใจขององคกรในเรื่อง

การจัดการกับความทาทายเชิงกลยุทธ, การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมดานกฎระเบียบขอบังคับและ

ดานธรุกจิภายนอก, จุดบอดในการวางแผนกลยุทธ,  และความสามารถในการดำเนินการตามแผนกลยุทธ 

อาจกอใหเกิดความเส่ียงระดับองคกร, รวมถึงความยั่งยืน, ความทาทายทางภูมิรัฐศาสตร, และเครือขาย

อุปทาน. การวิเคราะหปจจัยเหลานี้เปนพื้นฐานสำหรับการบริหารความเสี่ยงเชิงกลยุทธขององคกร. 

 ระบบงาน (Work Systems). ระบบงาน คอืการประสานกนัของกระบวนการทำงานภายในและทรพัยากร

ภายนอกที่องคกรตองการ เพ่ือพัฒนาและผลิตผลิตภัณฑ, สงมอบใหกับลูกคา,  และประสบความสำเร็จ

ในตลาดขององคกร. ทรพัยากรภายนอก อาจรวมถงึพันธมติร, ผูสงมอบ, ผูใหความรวมมอื, คูแขง, ลกูคา, 

และหนวยงานหรือองคกรอื่น ๆ ท่ีเปนสวนหนึ่งของระบบนิเวศธุรกิจขององคกร. การตัดสินใจเก่ียวกับ

ระบบงานเกี่ยวของกับการปกปองทรัพยสินทางปญญา, การใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร, 

และการบรรเทาความเส่ียง. 
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 ระบบงานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 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วนเสยีทีส่ำคัญทัง้หมด; การปรบัปรงุผลการดำเนินการดาน

    การปฏิบตักิาร; การลดรอบเวลา; รวมท้ังการประเมนิผล, การปรบัปรงุอยางตอเนือ่ง, การสรางนวตักรรม 

   และการเรียนรูระดบัองคกร; และ 

 • การทบทวนอยางสม่ําเสมอเพ่ือประเมินความจำเปนเร่ืองการเปล่ียนแปลงพ้ืนฐานของวิธกีารทำงานใหสำเร็จ. 

 นอกจากน้ี ระบบงานตองถูกออกแบบในลักษณะท่ีทำใหองคกรมีความคลองตัวและมีการปกปอง

ทรพัยสนิทางปญญาขององคกร. อธบิายอยางงาย ๆ ความคลองตัว หมายถงึ  ความสามารถในการปรบัตัว

อยางรวดเร็ว, ยืดหยุน, และมีประสิทธผิลตอความตองการท่ีเปลีย่นแปลงไป. ความคลองตัวอาจหมายถึง

ความสามารถในการเปลีย่นผลติภณัฑและ/หรอืบรกิารจากแบบหนึง่ไปเปนอีกแบบหนึง่อยางรวดเรว็, การ

ตอบสนองอยางรวดเร็วตออปุสงคหรือสภาวะตลาดท่ีเปล่ียนแปลงไป, หรือความสามารถในการใหบรกิาร

ที่หลากหลายตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย ทั้งนี้ขึ้นอยูกับกลยุทธขององคกรและตลาด.   

 ความคลองตัวและการปกปองทรัพยสินทางปญญาขององคกร ยังมีสวนเกี่ยวของเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ 

ตอการตัดสินใจจัดจางผูรับจางภายนอกมาดำเนินการแทน, การทำขอตกลงกับผูสงมอบท่ีสำคัญ, และ

การทำขอตกลงดานความรวมมือในรูปแบบแปลกใหม. 

 ระบบนิเวศ (Ecosystems). องคกรควรตองมองระบบนิเวศในเชิงกลยทุธ. ตองเปดกวางตอการจัดการ

พนัธมติรใหม, กิจการคารวม (consortia), value webs, และรปูแบบการดำเนนิธรุกจิ (business models) 

ทีส่นบัสนุนวสิยัทศันและเปาประสงคขององคกร. การเตบิโตขององคกรอาจขึน้อยูกบัการเตบิโตโดยรวมของ

ระบบนิเวศ และความสามารถขององคกรในการเตรียมพรอมสำหรับอนาคต. และเม่ือเกดิการแขงขนักบั

องคกรอืน่ ๆ  จากอตุสาหกรรมอืน่ ๆ , องคกรอาจโดดเดนเหนอืคูแขงดวยการนำเสนอส่ิงแปลกใหม  ซึง่อาจ

เนือ่งมาจากระบบนเิวศขององคกร. กลยทุธขององคกรควรตองคำนึงถงึบทบาทขององคกรเองและบทบาทที่

องคกรปรารถนาภายในระบบนเิวศ (ในฐานะพนัธมติร, ผูใหความรวมมอื, ผูสงมอบ, คูแขง, หรอืลกูคา -  หรอื

หลายอยางผสมผสานกนั) 

 วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (Strategic Objectives). เพื่อรักษาความสามารถในการแขงขัน,  องคกร

ตาง ๆ  ตองเผชิญกับทั้งโอกาสและความทาทายในการมุงเนนไปที่ประเด็นสำคัญย่ิงท่ีจะสรางผลกระทบ; 

วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธขององคกรควรตองสะทอนถงึประเด็นสำคญัยิง่เหลานี.้ การมุงเนนทีป่ระเด็นสำคญั

ยิ่ง อาจหมายถึงการมุงเนนที่ความไดเปรียบเชิงการแขงขันและสิ่งที่องคกรทำไดดีที่สุด;  สำหรับสิ่งอื่น

นอกเหนือจากน้ัน, พันธมิตรและผูใหความรวมมืออาจเปนทางเลือกของการใชทรัพยากรท่ีดีกวา. 

วตัถปุระสงคเชิงกลยทุธอาจเปนเรือ่งการปรบัปรงุคุณภาพของผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร, ขดีความสามารถ

และอตัรากำลงัของบคุลากร, การตอบสนองอยางรวดเรว็, การตอบสนองความตองการของลกูคาเฉพาะราย 

(customization), ใชสถานทีท่ำงานรวมกนั (co-location) กับลกูคาหรอืพนัธมติร, การใชสือ่สงัคมออนไลน์
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และดจิทิลัจดัการความสมัพนัธกบัผูสงมอบและลกูคา, กจิการรวมคา (joint ventures), การผลติเสมอืนจรงิ 

(virtual manufacturing), นวตักรรมทีร่วดเรว็หรอืตามการเปลีย่นแปลงของตลาด, การขึน้ทะเบยีนระบบ

คณุภาพ ISO หรือระบบส่ิงแวดลอม, และการดำเนินกจิกรรมหรือเปนผูนำในการสรางประโยชนใหสงัคม. 

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) 

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงวิธีการท่ีองคกรใชในการแปลงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไปสูแผนปฏิบัติการเพ่ือใหบรรลุ

วัตถุประสงคเหลานี้ รวมท้ังวิธีการที่องคกรประเมินความกาวหนาเทียบกับแผนปฏิบัติการ. โดยมีจุดมุงหมาย

เพื่อทำใหมั่นใจวาองคกรมีการถายทอดกลยุทธสูการปฏิบัติ และบรรลุเปาประสงคขององคกร. 

ขอสังเกต

 การพัฒนาและการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ (Developing and Deploying Action Plans). 

กลยทุธมาจากการระบชุดุแผนปฏบิตักิารทีมุ่งเนน (จดัลำดบัความสำคญั) ซึง่ตองรวมถงึกระบวนการปรบัเปลีย่น

แผนปฏิบัติการ, เม่ือจำเปน. ความสำเร็จของแผนปฏิบัติการขึ้นอยูกับทรัพยากรและตัววัดผลการดำเนินการ, 

รวมทั้งความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันของแผนของหนวยงาน, ผูสงมอบ, และพันธมิตร. หัวใจสำคัญ

ของเร่ืองน้ี คือวิธีการท่ีองคกรใชเพื่อใหเกิดความสอดคลองไปในทางเดียวกันและความคงเสนคงวา - เชน 

ผานระบบงาน,  กระบวนการทำงาน, และตัววัดที่สำคัญ. นอกจากนี้ ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน

และความคงเสนคงวาจะเปนพื้นฐานสำหรับการกำหนดและการส่ือสารลำดับความสำคัญของกิจกรรม

การปรับปรุงที่ดำเนินการอยู - ซึ่งเปนสวนหนึ่งของงานประจำวันของทุกหนวยงาน.  นอกจากนี้ ตัววัด

ผลการดำเนินการยังมีความสำคัญยิ่งในการติดตามผลการดำเนินการ. การนำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติและ

การถายทอดสูการปฏิบตัอิาจตองมคีวามคลองตวั โดยผานการปรับเปลีย่นโครงสรางองคกรและวิธปีฏบิตักิาร. 

ความสำเรจ็ของแผนปฏบิตักิารเปนผลมาจากความสำเรจ็ในระยะสัน้ทีเ่หน็ไดชดัเจน รวมถงึการปฏบิตัใินระยะยาว. 

 การวิเคราะหเพือ่สนบัสนนุการจัดสรรทรัพยากร (Performing Analyses to Support Resource Allocation). องคกร

อาจใชการวเิคราะหหลายประเภทเพือ่ทำใหมัน่ใจวาองคกรมทีรพัยากรดานการเงนิเพือ่ทำใหแผนปฏบิตักิารบรรลุ

ผลสำเร็จ และพรอมกันนัน้บรรลุพนัธะผูกพนัในปจจบุนั, ตลอดจนสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากรอยางมีจรยิธรรม/

อยางเทาเทยีม. สำหรบัการดำเนนิงานในปจจบุนั, อาจรวมถงึการวเิคราะหกระแสเงนิสด,  งบกำไรสทุธ,ิ และหนีส้นิ

หมุนเวยีนตอทรพัยสนิหมนุเวียน. สำหรบัการลงทนุเพือ่ใหแผนปฏบิตักิารบรรลผุล อาจรวมถงึการวเิคราะหสวนลด

เงนิสด, ผลตอบแทนจากการลงทุน (return on investment), หรือผลตอบแทนตอเงนิลงทนุ (return on invested 

capital). นอกจากน้ี ยังควรตองวิเคราะหเพ่ือประเมินความพรอมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอ่ืนใน

การสนบัสนนุใหแผนปฏบิตักิารสำเรจ็ ขณะทีย่งัคงบรรลพุนัธะผกูพนัในปจจบุนั. นอกเหนอืจากทรพัยากรดานการ

เงนิ องคกรยงัตองมทีรพัยากรบคุคลทีม่คีวามสามารถ รวมทัง้สิง่อำนวยความสะดวกและสิง่สนบัสนนุอืน่ ๆ 

ทีจ่ำเปน. แตละองคกรจะมีรปูแบบการวิเคราะหเฉพาะตัว. เพ่ือชวยใหองคกรประเมินความสามารถทางการเงิน 

ทัง้ในการดำเนินงานในปจจบุนัและท่ีจะเกิดขึน้ตอไป รวมท้ังความเส่ียงท่ีจะเกิดขึน้จากแผนปฏิบตักิารท่ีจดัทำข้ึนดวย. 
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 การสรางแผนดานบุคลากร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรตองรวมถึงแผนดาน

ทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร ซ่ึงตองสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธโดยรวม

ขององคกร. ตัวอยางองคประกอบของแผน เชน 

 •  การจดัโครงสรางใหมของงานและลกัษณะงานเพ่ือเพิม่การใหอำนาจในการตัดสนิใจและการตัดสนิใจ

   ของบุคลากร; 

 • แผนงานการศึกษาและฝกอบรม เชน โปรแกรมการพัฒนาผูนำในอนาคต, โปรแกรมการเพิ่มพูน

   ทักษะใหม (upskil) และการฝกอบรมเทคโนโลยีใหมที่สำคัญตอความสำเร็จในอนาคตของบุคลากร

  และองคกร, และการเปนพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยตาง ๆ เพ่ือชวยทำใหมั่นใจวาจะมีบุคลากร

   ท่ีไดรับการศึกษาและมีทักษะเพียงพอ; 

 • แผนงานเพือ่สงเสรมิใหมคีวามรวมมอืระหวางผูบรหิารและพนกังานเพิม่มากขึน้ เชน ความรวมมอื

   ของสหภาพ; 

 • การพิจารณาถึงการจัดจางผูรบัจางภายนอกดำเนินการแทน ซ่ึงอาจมีผลกระทบตอบคุลากรท่ีมอียู

   และแผน; 

 • แผนงานเพ่ือเตรียมความพรอมสำหรับความจำเปนในดานขีดความสามารถและอัตรากำลังของ

   บุคลากรในอนาคต; 

 • แผนงานเพื่อสงเสริมใหมีการแบงปนความรูและการเรียนรูระดับองคกร; และ 

 • การปรับเปลี่ยนระบบคาตอบแทนและการยกยองชมเชยเพื่อเชิดชูทีม, องคกร,  ตลาดหุน, ลูกคา, 

   หรือคุณลักษณะอ่ืนของผลการดำเนินการ. 

 การคาดการณสภาพแวดลอมในอนาคตขององคกร (Projecting your Future Environment). การคาดการณ

สภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือในอนาคต เปนสวนที่มีความสำคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ 

ในการวางแผนกลยุทธ. ซึง่รวมถึงความสามารถในการคาดการณผลการดำเนินการในอนาคตขององคกร, 

และผลการดำเนินการในอนาคตของคูแขง. การคาดการณดังกลาวชวยใหองคกรตรวจพบและ

ลดสิ่งคุกคามในการแขงขัน,  ชวยลดเวลาในการตอบสนองใหสั้นลง, และชวยระบุโอกาสตาง ๆ . องคกร

อาจใชรูปแบบตาง ๆ ของแบบจำลอง, สถานการณจำลอง, หรือเทคนิคและวิธีการพิจารณาอ่ืน ๆ 

ในการคาดคะเนสภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือ ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับขนาดและประเภทของ

องคกร, สมรรถนะหลักใหมขององคกรท่ีอาจจำเปนในอนาคต, ระดับความอ่ิมตัวของตลาด, ความรวดเร็ว

ของการเปลี่ยนแปลง, และตัวแปรของการแขงขัน (เชน ราคา, ตนทุน, หรืออัตราการสรางนวัตกรรม). 

 การคาดการณและการเปรียบเทียบผลการดำเนินการขององคกร (Projecting and Comparing your 

Performance). การคาดการณและการเปรียบเทียบในหัวขอนี้มุงหวังปรับปรุงความสามารถขององคกร

ในการทำความเขาใจและติดตามปจจัยที่เกี่ยวกับผลการดำเนินการเชิงแขงขันที่มีพลวัต. ผลการดำเนิน

การท่ีคาดการณไวอาจรวมถึงการเปล่ียนแปลงท่ีเปนผลจากการรวมคาในธุรกจิใหม,  การเขาสูตลาดใหม, 

การเร่ิมใชเทคโนโลยีใหม, นวัตกรรมดานผลิตภณัฑและ/หรือบริการ, หรือแผนขับเคล่ือนเชิงกลยุทธอืน่ ๆ  
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ซึ่งอาจเกี่ยวของกับระดับของโอกาสคุมเส่ียง. กระบวนการติดตามดังกลาว ควรตองทำใหองคกรมี

ความพรอมมากข้ึนในการนำเร่ืองอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคูแขงหรือ

องคกรเทียบเคียง และเทียบกับเปาหมายหรือเปาประสงคที่ทาทายอยางยิ่งขององคกร มาประกอบการ

พิจารณา. กระบวนการติดตามนี้ควรตองเปนเครื่องมือในการวินิจฉัยท่ีสำคัญสำหรับองคกร เพื่อเริ่มตน, 

เรงรัด, หรือยุติแผนงาน และเพ่ือการดำเนินการที่จำเปนตอการเปลี่ยนแปลงองคกร.

ลูกคา 
(Customers) (หมวด 3)
 เกณฑหมวดลกูคา ถามเกีย่วกบัวิธกีารทีอ่งคกรใชสรางความผกูพนักบัลกูคาเพือ่ความสำเรจ็ในตลาด

ในระยะยาว, รวมถงึวธิกีารทีอ่งคกรรบัฟงลกูคา, ตอบสนองไดตามความคาดหวงัและเหนอืกวาความคาดหวงั

ของลูกคา, และสรางความสัมพันธกับลูกคา, และสรางเสริมประสบการณของลูกคา. 

 หมวดนี้มุงเนนใหความผูกพันกับลูกคาเปนผลสัมฤทธิ์ (outcome) หนึ่งท่ีสำคัญของกลยุทธโดยรวม

ในดานการเรียนรูและผลการดำเนินการที่เปนเลิศ. ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา

ใหสารสนเทศท่ีสำคัญยิ่งแกองคกรในการทำความเขาใจลูกคาและตลาด. ในหลายๆ กรณี, เสียงของ

ลูกคาใหสารสนเทศที่มีความหมาย ทั้งมุมมองของลูกคา และพฤติกรรมของตลาด รวมทั้งการที่มุมมอง

และพฤติกรรมเหลานี้อาจสงผลตอความสำเร็จในปจจุบันและในอนาคตขององคกรในตลาด.

3.1 ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงกระบวนการท่ีองคกรใชในการรับฟงลกูคา รวมทัง้การกำหนดกลุมและสวน (segment) 

ของลกูคา. และยงัถามถงึกระบวนการกำหนดและปรบัแตงผลติภัณฑและ/หรอืบรกิารเพือ่ตอบสนองลกูคา

และตลาด. โดยมีจุดมุงหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศที่มีคุณคาเพื่อทำใหเปนไปตามหรือเหนือกวา

ความคาดหวังของลูกคาและปรับปรุงการตลาด.

ขอสังเกต

 การรับฟงลูกคา (Customer Listening). การเลือกกลยุทธในการรับฟงเสียงของลูกคาขึ้นอยูกับปจจัย

ทางธุรกิจที่สำคัญขององคกร. การรับฟงเสียงของลูกคามีรูปแบบท่ีหลากหลายขึ้นเรื่อยๆ. รูปแบบท่ีมักใช 

ไดแก การสอบถามลูกคากลุมตัวอยางท่ีสำคัญ (focus group), การบูรณาการอยางใกลชิดกับลูกคา

ที่สำคัญ, การสัมภาษณลูกคาในอดีตและผูที่มีโอกาสเปนลูกคาในอนาคต (potential customers) 

เกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธของลูกคา, ความเห็นของลูกคาบนสื่อสังคมออนไลน, 

การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคาโดยเปรียบเทียบกับคูแขงและองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน, 

และสารสนเทศที่ไดจากการสำรวจหรือขอมูลปอนกลับจากลูกคา.
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 สารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชดำเนนิการตอได (Actionable Information). หวัขอนีเ้นนวธิกีารทีอ่งคกร

ไดสารสนเทศจากลูกคาที่สามารถนำไปใชตอได.  สารสนเทศจะนำไปใชตอไดเมื่อองคกรสามารถนำ

สารสนเทศนี้ไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑและ/หรือบริการ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจที่สำคัญ เพื่อระบุ

โอกาสสำหรับผลิตภัณฑและ/หรือบริการใหมหรือที่ไดรับการปรับปรุงใหมเพ่ือใหบริการลูกคาและตลาด

ขององคกรไดดียิ่งขึ้น. 

 การรับฟง การเรียนรู และกลยุทธธรุกจิ (Listening/Learning and Business Strategy). ในสภาพแวดลอม

ที่เทคโนโลยี, การแขงขัน, เศรษฐกิจ, และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว, มีปจจัยหลายประการ

ที่อาจสงผลตอความคาดหวังและความภักดีของลูกคา, รวมทั้งการปฏิสัมพันธกับลูกคาในตลาด. ดังนั้น 

องคกรจึงมีความจำเปนที่จะตองรับฟงและเรยีนรูอยางตอเนื่อง. การรับฟงและเรียนรูอยางมีประสิทธิผล

จำเปนตองเชื่อมโยงอยางใกลชิดกับกลยุทธทางธุรกิจโดยรวมขององคกร. 

 สื่อสังคมออนไลน (Social Media). การใชสื่อสังคมออนไลนอยางมีประสิทธิผลไดกลายเปนปจจัยท่ี

สำคัญในการสรางความผูกพันกับลูกคา, และการใชอยางไมมีประสิทธิผลอาจเปนตัวผลักดันใหเกิด

ความไมผูกพัน และลดหรือบอนทำลายความสัมพันธ. ลูกคาหันไปใชสื่อสังคมออนไลนเพ่ือแสดง

ความประทบัใจตอผลิตภัณฑและ/หรือบริการ รวมทั้งและการสนับสนุนลูกคาขององคกรมากขึ้นเรื่อยๆ. 

ลกูคาอาจไดสารสนเทศนีจ้ากการปฏสิมัพันธในสงัคมทีอ่งคกรเปนผูดำเนนิการเองหรอืผานชองทางทีล่กูคา

เปนผูริเริ่ม. สิ่งเหลานี้เปนแหลงสารสนเทศท่ีมีคุณคาตอองคกร.  ขอคิดเห็นเชิงลบอาจเปนแหลงขอมูล

ที่มีคุณคาสำหรับการปรับปรุง, การสรางนวัตกรรม, และการแกไขปญหาการบริการ (service recovery) 

ไดอยางทันทวงที. ดังนั้น องคกรจึงจำเปนตองสรางความคุนเคยกับสื่อเหลานี้เพื่อเฝาระวังและติดตาม

สารสนเทศดังกลาว. ส่ือสังคมออนไลนยังเปนวิธีการสื่อสาร, การเผยแพรประชาสัมพันธ, และการสราง

ความผูกพันดวย. 

 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด (Customer and Market Knowledge). ความรูเกี่ยวกับลูกคา, 

กลุมลูกคา, สวนตลาด, ลูกคาในอดีต, และผูที่มีโอกาสเปนลูกคาในอนาคต ชวยใหองคกรสามารถนำ

เสนอผลิตภณัฑและ/หรือบริการทีเ่หมาะสม, สนับสนนุใหองคกรวางกลยุทธการตลาดท่ีเหมาะสม, พัฒนา

วัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามากขึ้น, พัฒนาธุรกิจใหม, พัฒนาภาพลักษณของตราสินคาขององคกร, และ

และทำใหมั่นใจวาองคกรจะประสบความสำเร็จในระยะยาว. 

3.2 ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึกระบวนการสรางความสัมพนัธกบัลกูคาและสรางเสรมิประสบการณของลกูคา. รวมถงึ

การทำใหลูกคาสามารถคนหาสารสนเทศและรับการสนับสนุน, การจัดการขอรองเรียนของลูกคา, และ

ทำใหมัน่ใจวาองคกรปฏบิตัอิยางเปนธรรมกบัลกูคา. นอกจากนี ้หวัขอนีย้งัถามถงึการประเมนิความพงึพอใจ

และความไมพึงพอใจของลูกคา. และวิธีการใชขอมูลเสียงของลูกคาที่องคกรรวบรวมมา. สิ่งเหลานี้

มีจุดมุงหมายเพื่อสรางวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามากยิ่งขึ้น และยกระดับความภักดีของลูกคา. 
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ขอสังเกต

 การสรางความผูกพันเปนการปฏิบัติการเชิงกลยุทธ (Engagement as a Strategic Action). 

ความผูกพันของลูกคาเปนการดำเนินการในเชิงกลยุทธ โดยมีเปาหมายเพื่อสรางความภักดีของลูกคาให

สูงจนถึงระดับที่ลูกคาจะใหการสนับสนุนตราสินคา รวมท้ังผลิตภัณฑและ/หรือบริการอยางเต็มท่ี. 

การสรางความภักดถีงึระดับดงักลาว บุคลากรในองคกรตองมีวฒันธรรมท่ีมุงเนนลกูคา โดยอยูบนพ้ืนฐาน

ของความเขาใจอยางถองแทในเรื่องกลยุทธทางธุรกิจ รวมทั้งพฤติกรรมและความนิยมของลูกคา.

 กลยุทธดานความสัมพันธและประสบการณของลูกคา (Customer relationship and customer

experience strategies). กลยุทธดานความสัมพันธแตละกลยุทธอาจใชไดผลกับลูกคาเพียงบางราย. 

ดังนั้น กลยุทธความสัมพันธที่องคกรใชอาจจำเปนตองแตกตางกันอยางชัดเจนสำหรับแตละลูกคา, 

กลุมลูกคา, และสวนตลาด. นอกจากนี้ ยังอาจตองแตกตางกันอยางชัดเจนในวงจรชีวิตการเปนลูกคา

แตละชวงเวลา. การสรางความสัมพันธกับลูกคาอาจรวมถึงการพัฒนาความรวมมือหรือเปนพันธมิตร

กบัลูกคาในรปูแบบทีใ่หความสำคญักบัทกุภาคอียางเทาเทยีมกนั (transformational partnerships or alliances) 

ตลอดจนประสบการณการใหบรกิารแบบครบวงจร (end-to-end) มากกวาเพยีงการทำธรุกรรมเทานัน้.

 การบริหารตราสนิคา (Brand management). การบรหิารตราสนิคามวีตัถปุระสงคเพือ่การวางตำแหนง

ผลติภณัฑและ/หรอืบรกิารขององคกรในตลาด. การบรหิารตราสนิคาอยางมปีระสทิธผิลนำไปสูการยกระดบั

การรบัรูตราสนิคาและความภกัดขีองลกูคา. การบรหิารตราสนิคามจีดุมุงหมายในการสรางความผูกพนัทาง

อารมณของลกูคาโดยมเีจตจำนงเพ่ือสรางความแตกตางใหแกองคกรจากคูแขงและสรางความภักด.ี

 การสนับสนุนลูกคา (Customer support). เปาประสงคของการสนับสนุนลูกคา คือ การทำใหลูกคา

มีความสะดวกที่จะทำธุรกิจกับองคกรและองคกรสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา.

 การจัดการขอรองเรียน (Complaint Management). การรวบรวม, วิเคราะห, และคนหาตนเหตุของ

ขอรองเรียนควรตองนำไปสูการกำจัดสาเหตุตาง ๆ ของขอรองเรียนไดอยางมีประสิทธิผล และนำไปสู

การจัดลำดับความสำคัญของการปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งผลิตภัณฑและ/หรือบริการ. เพื่อใหเกิด

ผลสมัฤทธิเ์หลานี ้องคกรตองถายทอดสารสนเทศสูการปฏบิตัอิยางมปีระสทิธผิลท่ัวทัง้องคกร. การจดัการ

ขอรองเรียนขององคกรอาจชวยใหองคกรสามารถเรียกความเชื่อมั่นของลูกคากลับคืนมา, สรางเสริม

ประสบการณของลูกคา, และหลีกเลี่ยงไมใหขอรองเรียนในลักษณะเดียวกันเกิดซ้ำในอนาคต.

 ความเทาเทียม (การปฏิบัติอยางเปนธรรม). พนักงาน, ชุมชน, พันธมิตร, ผูใหความรวมมือ, และ

ทีส่ำคญัทีส่ดุ ลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยีตางทวคีาดหวงัใหองคกรปฏบิตัติอกลุมลกูคาทกุกลุมอยางเปนธรรม 

และเพื่อหลีกเลี่ยงการเลือกปฏิบัติที่ไมเหมาะสม (discrimination). การตอบสนองความคาดหวังเหลานี้

จะสรางความไววางใจในหมูประชาชน, ชุมชน,  และสถาบันตางๆ. 
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 การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา (Determining customer satisfaction and 

dissatisfaction). ในการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา องคกรอาจใชวิธีการบางอยาง

หรอืทกุอยางดังตอไปน้ี: การสำรวจ, ขอมลูปอนกลับทัง้ทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ, ประวัตกิารทำธุรกจิ

กับลูกคา, ขอรองเรียน, รายงานจากภาคสนาม (field reports), การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา,

อตัราการแนะนำจากลูกคาเดมิ, และอัตราความสำเร็จของการทำธุรกรรม. องคกรอาจรวบรวมสารสนเทศ

ผานเว็บไซต, การติดตอโดยตรงหรือผานบุคคลท่ีสาม, หรือทางไปรษณีย.

 ความพึงพอใจของลูกคาตอคูแขง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แงมุมที่สำคัญแง

มุมหน่ึงในการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา คือการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของลูกคาที่มีตอองคกรกับที่มีตอคูแขง,  กับผลิตภัณฑที่เปนคูแขงหรือเปนทางเลือกอ่ืน, และ/หรือกับ

องคกรที่นำเสนอผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน. สารสนเทศเหลานี้อาจไดมาจากการวิเคราะหการไดหรือ

เสียลูกคา, การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ทำโดยองคกรเอง หรือโดยหนวยงานอิสระ. ปจจัยท่ีมีผลตอ

ความชอบของลูกคาเปนสิง่ทีม่คีวามสำคัญอยางยิง่ในการทำความเขาใจกับปจจยัตาง ๆ  ท่ีผลกัดนัตลาด 

และอาจมีผลกระทบตอความสามารถในการแข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านสารสนเทศ

ที่สำคัญทั้งหมดที่เกี่ยวกับการวัด, การวิเคราะห, การทบทวน, รวมทั้งการปรับปรุงผลการดำเนินการและ

การจัดการความรูขององคกร เพ่ือผลักดนัใหเกดิการปรับปรุง, การสรางนวัตกรรม, และเพ่ิมความสามารถ

ในการแขงขนัขององคกร.  หวัใจสำคญัของการใชขอมลูสารสนเทศดังกลาวอยูทีค่ณุภาพและความพรอมใชงาน

ของขอมลู. นอกจากน้ี สารสนเทศ และการจัดการความรูอาจเปนแหลงเบือ้งตนในการทำใหเกดิความได

เปรยีบเชิงแขงขนัและการเพ่ิมผลติภาพ, ดังนัน้ หมวดน้ีจงึครอบคลุมถงึการพิจารณาเชิงกลยุทธดงักลาวดวย.
 

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

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงวธิกีารท่ีองคกรใชในการเลือกและใชขอมลูสารสนเทศสำหรับการวัดผลการดำเนินการ, 

การวเิคราะห, และการทบทวน เพือ่สนบัสนนุการวางแผนและการปรับปรงุการดำเนินการขององคกร. หัวขอนี้

เปนศนูยกลางของการรวบรวมและวิเคราะหขอมลูสารสนเทศในการวัดผลการดำเนินการและระบบการจัดการ

ทีม่กีารบูรณาการ โดยอาศัยขอมลูสารสนเทศดานการเงินและดานอืน่ ๆ . จุดมุงหมายของการวัดผลการดำเนินการ, 

การวเิคราะห, การทบทวน,  และการปรับปรุง คือเพือ่ชีน้ำองคกรใหบรรลผุลลัพธและวตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ

ทีส่ำคญัขององคกร, อกีทัง้เพือ่คาดการณและตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงทีร่วดเรว็หรอืไมไดคาดคดิ หรอื

การเปลีย่นแปลงจากภายนอกองคกร, รวมทัง้เพ่ือระบุวธิปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิขององคกรทีน่ำมาแบงปน.
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ขอสังเกต

 ความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนัและการบรูณาการระบบการจดัการผลการดำเนนิการ (Aligning 

and Integrating your Performance Management System). ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน

และการบูรณาการเปนหลักการท่ีสำคญัในการนำระบบการวัดผลการดำเนินการไปปฏิบตัแิละการนำไปใช

อยางประสบความสำเร็จ. เกณฑมองวาความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการตอง

พจิารณาทัง้ขอบเขตและประสทิธผิลของการใชงาน เพือ่ใหตรงกบัความจำเปนในการประเมนิและปรบัปรงุ

ผลการดำเนินการ รวมทั้งเพื่อจัดทำและนำกลยุทธไปปฏิบัติ. 

 ความสอดคลองไปในทางเดียวกันและการบูรณาการ ครอบคลุมถึงวิธีการทำใหตัววัดสอดคลองไปใน

แนวทางเดียวกันทั่วทั้งองคกร และวิธีการบูรณาการเพ่ือใหไดขอมูลสารสนเทศจากท่ัวท้ังองคกร ซึ่งจะ

สนับสนุนการตัดสินใจโดยใชขอมูลจริง. ขอมูลสารสนเทศระดับองคกรเปนขอมูลนำเขาท่ีสำคัญที่ใชใน

การทบทวนผลการดำเนินการขององคกรและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ. ขอมูลสารสนเทศเหลานี้ควรตอง

ใชเพือ่กำหนดและสรางความสอดคลองของทศิทางและการใชทรพัยากรในระดับหนวยงาน, กระบวนการ

ที่สำคัญ, ฝาย, และองคกร.  นอกจากนี้ ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการยัง

ครอบคลุมถึงวิธีการที่ผูนำระดับสูงถายทอดสูการปฏิบัติในเรื่องขอกำหนดการวัดผลการดำเนินการ 

เพื่อติดตามผลการดำเนินการในระดับกลุมงานและระดับกระบวนการ ในตัววัดท่ีสำคัญตาง ๆ  ที่กำหนด

ไววามีความสำคัญตอองคกรโดยรวม หรือกำหนดไวสำหรับการปรับปรุง. 

 ขอมูลขนาดใหญ (Big data). ความทาทาย, และสิ่งที่จะเปนความทาทาย ในเรื่องปริมาณขอมูล

ที่เพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ อยูที่การเลือก, การสังเคราะห,  การวิเคราะห, และการแปลความขอมูลที่สำคัญ 

ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ, การเปลี่ยนขอมูลใหเปนสารสนเทศที่มีประโยชน, และจากนั้นนำไปสู

การดำเนินการในเชิงปฏิบัติการและเชิงกลยุทธ. ซ่ึงไมเพียงแคใชขอมูล, หากแตตองมีความรู, ขอมูล

ในเชิงลกึ (insight), และกรอบความคิด (mindset) ในเร่ืองการประเมินโอกาสคุมเส่ียงและการสรางนวัตกรรม.

 การวิเคราะหสารสนเทศ (Information analytics). การวิเคราะหอาจเกี่ยวของกับการวิเคราะหขอมูล

ดิจิทัล (digital data analytics) และเทคนิควิทยาการขอมูล (data science) ซึ่งตรวจจับแบบแผนและ

แปลความหมายของขอมูล. สำหรับการปรับปรุงในระดับปฏิบัติการ, การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบมิติ

การวัดที่สำคัญ 2 มิติ โดยปกติมักจะเพียงพอแลว (เชน ผลิตภาพ, ความสามารถในการทำกำไร,

ผลตอบแทนการลงทุน, ลักษณะเฉพาะ (character) ของความพึงพอใจของลูกคาและความสำคัญ

เชิงเปรียบเทียบ). และอาจเพ่ิมมิติที่ 3 เชน เวลา หรือการแบงสวน (เชน ตามกลุมลูกคา). ในเชิงกลยุทธ, 

การวิเคราะหสารสนเทศข้ันสูงสามารถใหภาพมิติที่ 3,  และมิติที่ 4 ของสถานะปจจุบันและสถานะท่ี

ตองการหรือคาดการณถึงผลการดำเนินการในอนาคตขององคกร,  เทคโนโลยี, ผูคน, และตลาด. 

จากภาพที่อิงตามขอมูลเหลานั้น ทำใหองคกรสามารถพัฒนากลยุทธหรือจำลองสถานการณเชงิกลยุทธ. 
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 การใชสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The Case for Comparative Data). การใชขอมูลสารสนเทศ

เชงิเปรยีบเทยีบเปนสิง่สำคญัตอทกุองคกร. เหตผุลหลกัในการใชขอมลูสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ มดีงันี:้

 • องคกรจำเปนตองรูระดับของตนเอง เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงและวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ.

 • สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ไดจากการจัดระดับเทียบเคียงมักผลักดันใหเกิด

    การปรบัปรงุทีส่ำคญัยิง่ (กาวกระโดด) หรือการเปล่ียนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change).

 • การเปรยีบเทยีบสารสนเทศดานผลการดำเนนิการมกันำไปสูความเขาใจท่ีดขีึน้ตอกระบวนการและ

   ผลการดำเนินการของกระบวนการดังกลาว. 

 • การคาดการณผลการดำเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการดำเนินการของคูแขงอาจเผยใหองคกร

   เห็นถึงประเด็นความไดเปรียบและความทาทายท่ีทำใหองคกรจำเปนตองมีการสรางนวัตกรรม.  

 นอกจากน้ี สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบยังอาจสนับสนุนการวิเคราะหและการตัดสนิใจทางธุรกจิทีเ่กีย่วของ

กบัสมรรถนะหลกัขององคกร, การเปนพันธมติร, และการจดัจางผูรบัจางภายนอกดำเนนิการแทน. 

 การเลือกและการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data). ในการเลือก

และการใชขอมลูสารสนเทศเชงิเปรียบเทียบอยางมีประสทิธผิล องคกรตองกำหนดความจำเปนและลำดบั

ความสำคญั รวมทัง้กำหนดเกณฑในการเสาะหาแหลงเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม ทัง้จากภายในและภายนอก

อุตสาหกรรมและตลาด. 

 การทบทวนผลการดำเนินการ (Reviewing Performance). การทบทวนระดับองคกรในหัวขอนี้ 

มจีดุมุงหมายใหครอบคลมุผลการดำเนนิการในทกุเรือ่ง. ทัง้ผลการดำเนนิการในปจจบุนัและการคาดการณ

ผลการดำเนนิการในอนาคต. โดยคาดวาผลการทบทวนจะเปนแนวทางทีเ่ชือ่ถอืได ทัง้เพือ่ระบกุารปรบัปรงุ

และโอกาสในการสรางนวัตกรรมท่ีเชือ่มโยงกับวตัถปุระสงคทีส่ำคัญ, สมรรถนะหลักขององคกร, และตัววดั

ความสำเร็จ. นอกจากน้ี ผลจากการทบทวนยังอาจแจงเตือนองคกรถึงความจำเปนสำหรับการเปล่ียนแปลง

อยางพลกิโฉมในโครงสรางและระบบงานขององคกร. ดงันัน้ องคประกอบทีส่ำคัญของการทบทวนระดบั

องคกรประการหน่ึง คอืการแปลงผลการทบทวนไปเปนการปฏิบตักิารทีถ่กูถายทอดสูการปฏบิตัทิัว่ทัง้องคกร 

รวมถงึถายทอดสูการปฏบิตัไิปยงัผูสงมอบ, พนัธมติร, ผูใหความรวมมอืท่ีเหมาะสม, รวมถงึลกูคาทีส่ำคญั.

 การใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบในการทบทวน (Use of comparative data in reviews). การใชขอมูล

สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอยางมีประสิทธิผลทำใหองคกรสามารถกำหนดเปาประสงคที่ทาทายอยางยิ่ง 

(strech goals) และสงเสริมการปรับปรุงแบบกาวกระโดด (breakthrough) ในเร่ืองท่ีสำคัญอยางยิ่งตอ

กลยุทธเชิงแขงขันขององคกร. 

 การวิเคราะหผลการดำเนินการ (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มของตัวชี้วัดผลการดำเนินการระดับปฏิบัติการที่สำคัญ เชน ผลิตภาพ,  รอบเวลา, ระดับ

   ของเสีย, การลดความสูญเสีย, คารบอนฟุตพริ้นท, และการออกผลิตภัณฑและ/หรือบริการใหม 
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 • ตัววัดเดี่ยวหรือตัววัดรวมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการดำเนินการของคูแขง

 • แนวโนมของตนทุนเปรียบเทียบกับแนวโนมของคูแขง

 • สวนแบงตลาดเทียบกับกำไร 

 • การเปรยีบเทยีบผลการดำเนินการระหวางหนวยธรุกจิตาง ๆ ท้ังดานคณุภาพและดานการปฏบิตักิาร

   ทีม่ผีลกระทบตอผลการดำเนนิการดานการเงนิ 

 • แนวโนมของตัวชี้วัดมูลคาดานเศรษฐกิจ, ตลาด, และผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้งผลกระทบของ

   แนวโนมดังกลาวตอความสำเร็จในระยะยาวขององคกร 

 • ความสมัพนัธระหวางคณุภาพของผลติภัณฑและ/หรอืบรกิาร, ตวัชีว้ดัผลการดำเนนิการดานการปฏบิตักิาร, 

   และแนวโนมผลการดำเนินการดานการเงินโดยรวม ท่ีสะทอนใหเหน็จากตัวชีว้ดัตางๆ เชน ตนทุน

   การดำเนนิงาน, รายได,  ประสทิธภิาพในการใชสนิทรพัย, และมลูคาเพ่ิมตอพนกังาน 

 • ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาที่เกี่ยวของกับลูกคา และการแกไขปญหา

   อยางมีประสิทธิผล 

 • ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาที่เกี่ยวของกับบุคลากรและการแกไขปญหา

   อยางมีประสิทธิผล. 

 • ความสัมพนัธระหวางตนทนุกบัรายไดของการเขาสูตลาดใหม, รวมท้ังสายการผลิต และการขยายตัว

   ทางภมูศิาสตร. 

 • การแปลความการเปล่ียนแปลงสวนแบงตลาด ในเร่ืองการไดและเสียลกูคา และการเปล่ียนแปลง

   ในเรือ่งความผูกพนัของลูกคา. .

 • ผลกระทบดานกำไรที่เกิดจากความภักดีของลูกคา.

 • รายไดสุทธิหรือจากการออม ท่ีเปนผลมาจากการปรับปรุงผลการดำเนินการดานคุณภาพ,

     ดานการปฏิบัติการ, และดานบุคลากร (เชน การปรับปรุงอัตรากำลงัของบุคลากร, ความปลอดภัย,  

   การขาดงาน, และการลาออก). 

 • ผลที่ไดรับจากกิจกรรมการปรับปรุงตอกระแสเงินสด, เงินทุนหมุนเวียน, และมูลคาผูถือหุน

 • การจัดสรรทรัพยากรสำหรับโครงการ ปรับปรุงตาง ๆ โดยพิจารณาถึงตนทุน/ผลประโยชน หรือ

   ผลกระทบตอสิ่งแวดลอมและสังคมในวงกวาง 

 • การหาความสัมพันธระหวางการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑและ/หรือบริการ หรือผลิตภัณฑ/

   บริการใหมกับตัวชี้วัดที่สำคัญดานลูกคา เชน ความพึงพอใจของลูกคา, ความภักดีของลูกคา,  

   และสวนแบงตลาด 

 • ความสัมพันธระหวางความสามารถในการระบุและตอบสนองความตองการดานขีดความสามารถ

   และอัตรากำลังของบุคลากร กับการรักษาใหบุคลากรอยูกับองคกร, การจูงใจ, และผลิตภาพ 

 • ผลตอบแทนจากการลงทนุของการประเมนิโอกาสคุมเสีย่งท่ีองคกรไดดำเนนิการ

 • ผลประโยชนและคาใชจายทีเ่กีย่วกบัการปรบัปรงุเรือ่งการจดัการและการแบงปนความรูขององคกร 

 • ผลประโยชนและคาใชจายที่เกี่ยวกับการใหการศึกษาและฝกอบรม 

 • ความสัมพันธระหวางการเรียนรูระดับบุคคล, การเรียนรูระดับองคกร, และมูลคาเพิ่มตอพนักงาน 

 • ความสัมพันธระหวางการจัดการความรูและการสรางนวัตกรรม.
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 การวิเคราะห การทบทวนผลการดำเนินการ และการวางแผนที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

(Aligning Analysis, Performance Review, and Planning). ขอเท็จจริงและขอมูลที่อยูเดี่ยว ๆ มักจะ

ไมใชพื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดลำดับความสำคัญขององคกร. ดังนั้น หัวขอน้ีจึงเนนวาตองมี

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนัอยางใกลชดิระหวางการวิเคราะหกบัการทบทวนผลการดำเนินการ

ขององคกร และระหวางการทบทวนผลการดำเนินการขององคกรกบัการวางแผนขององคกร. ซึง่จะทำให

มัน่ใจวาการวิเคราะหและการทบทวนน้ันสัมพนัธกบัการตัดสนิใจ และสรางความม่ันใจไดวาการตัดสนิใจ

นั้นอยูบนพ้ืนฐานของขอมูลสารสนเทศท่ีเกี่ยวของ. นอกจากน้ี ผลการดำเนินการในอดีตขององคกร 

ประกอบกับสมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและภายนอกในอนาคต, ยังทำใหองคกรสามารถ

คาดการณผลการดำเนินการได. ซึ่งการคาดการณเหลานี้อาจเปนเครื่องมือท่ีสำคัญในการวางแผน. 

 เขาใจการปฏิบตัทิีเ่กีย่วเนือ่งกนัของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบตักิารขึน้อยูกบั

ความเขาใจในความเกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผลระหวางกระบวนการตาง ๆ และระหวางกระบวนการ

กับผลลัพธ. การปฏิบัติการและผลลัพธของกระบวนการอาจสงผลถึงทรัพยากรตาง ๆ. ดังนั้น องคกรจึง

จำเปนอยางยิ่งที่จะตองมีพื้นฐานการวิเคราะหที่มีประสิทธิผลเพ่ือประโยชนในการตัดสินใจ เพราะ

ทรัพยากรที่ใชในการสรางนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจำกดั.

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู 
   (Information and Knowledge Management) 

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึวธิกีารทีอ่งคกรใชในการสรางและจดัการสนิทรพัยทางความรู และทำใหมัน่ใจถงึคุณภาพ

และความพรอมใชงานของขอมูลสารสนเทศ. นอกจากนี้ ยังถามถึงแนวทางการจัดการความมั่นคง

ปลอดภัยไซเบอรและการแสวงหาการสรางนวัตกรรมขององคกร. โดยมีจุดมุงหมายเพื่อปรับปรุง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร.

ขอสังเกต

 การจัดการสารสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องคกรจำเปนตอง

ทุมเททรัพยากรอยางจริงจัง  เนื่องจากแหลงขอมูลสารสนเทศเพิ่มมากขึ้นอยางมหาศาล. การเพิ่มขึ้น

อยางตอเนื่องของการใชสารสนเทศในการปฏิบัติการขององคกร - ทั้งท่ีเปนสวนหนึ่งของเครือขายความรู

ขององคกร;  ผานเว็บและส่ือสงัคมออนไลน; รวมท้ังการส่ือสารระหวางธุรกจิกบัธรุกจิ, องคกรกับองคกร, 

และธุรกิจกับผูบริโภค - เปนเร่ืองทาทายความสามารถขององคกรในการทำใหระบบดังกลาวเช่ือถือได

และพรอมใชงานในรูปแบบท่ีใชงานงาย. ความสามารถในการผสานและหาความสัมพันธระหวางขอมูล

ตางประเภท,  เชน วีดิโอ, ขอความ, และตัวเลข จะสรางโอกาสสำหรับความไดเปรียบเชิงแขงขัน. 

 ความพรอมใชงานของขอมลูและสารสนเทศ (Data and Information Availability). ขอมลูสารสนเทศ

เปนสิ่งสำคัญอยางยิ่งตอเครือขายธุรกิจขององคกร, พันธมิตร,  และหวงโซอุปทาน. องคกรควรตอง

คำนงึถงึการใชขอมลูสารสนเทศในดานนี ้ และควรตองตระหนกัถงึความจำเปนในการสอบทานความถกูตอง
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อยางรวดเร็ว, การประกันความเช่ือถือได, และความมั่นคงปลอดภัย, โดยพิจารณาถึงความถี่และขนาด

ในการถายโอนขอมูลทางดิจิทัล  รวมท้ังความทาทายเรื่องความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร.

 ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (Security and Cybersecurity). เม่ือ

พจิารณาถึงความถ่ีและปริมาณการถายโอนและการจัดเก็บขอมลูทางดิจทิลัในปจจบุนั, การโจมตีความม่ันคง

ปลอดภัยไซเบอร (cybersecurity attacks) ซึ่งเกิดขึ้นบอยครั้ง, ความตองการของลูกคาและธุรกิจตอ

ความม่ันคงปลอดภัยของสินทรัพยและสารสนเทศ, การจัดการเร่ืองความม่ันคงปลอดภัยไซเบอรจึงเปน

องคประกอบหนึ่งที่สำคัญยิ่งตอประสิทธิผลในการปฏิบัติการขององคกร. ดังนั้น องคกรจึงตองมีแนวทาง

ที่เปนระบบในการจัดการเรื่องนี้อยางเหมาะสม โดยตองพิจารณาถึงปจจัยทางธุรกิจท่ีสำคัญ เพื่อเปน

แนวทางในการกำหนดกิจกรรมความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร และบูรณาการเร่ืองนี้กับแนวทางโดยรวม

ในการนำและบริหารองคกร. ภายใตสภาพแวดลอมทีม่พีลวตัและทาทายดวยสิง่คกุคามใหม,  ความเส่ียงใหม, 

และวิธีการแกไข (solutions) ใหม, การจัดการความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร หมายถึง การพิจารณาถึง

ประเดน็ทีเ่ปนเอกลกัษณของแตละองคกร - ส่ิงคกุคาม, ความออนไหว, และระดับการยอมรับความเส่ียง. 

ซึ่งหมายความวาองคกรตองระบุกิจกรรมท่ีมีความสำคัญยิ่งตอการใหบริการและตอลูกคา, และจากน้ัน

จดัลำดับความสำคญัในการลงทุนเพือ่ปกปองกจิกรรมเหลานัน้. ความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร อาจรวมถงึ

การฝกอบรมบุคลากรที่อาจไมไดเกี่ยวของโดยตรงในเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการใหความรูกับ

ลูกคา, ผูสงมอบ, และพันธมิตร.  นอกจากนี้ ยังอาจรวมถึงการสื่อสารกับผูมีสวนไดสวนเสียเหลานี้เพื่อ

แจงใหทราบถึงสิ่งคุกคามบนโลกไซเบอรที่อาจเกิดขึ้น,  แจงใหทราบถึงการละเมิดตาง ๆ, และรายงาน

ถึงความพยายามในการกูคืนเพื่อรักษาความเชื่อมั่นของพวกเขาที่มีตอองคกร. 

 การจัดการความรูและการเรียนรูระดับองคกร (Knowledge Management and organizational 

Learning). ในปจจบุนั องคกรตองเผชญิกบัประเดน็เรือ่งการจัดการ, การใช, การประเมนิผล,  และการแบงปน

ความรูขององคกรมากขึน้เรือ่ย ๆ . องคกรชัน้นำไดประโยชนจากสนิทรพัยทางความรูของบุคลากร,  ลกูคา, 

ผูสงมอบ, ผูใหความรวมมือ, และพันธมิตร, ซ่ึงรวมกันขับเคลื่อนใหเกิดการเรียนรูระดับองคกรและการ

สรางนวัตกรรม. การจัดการความรูขององคกรควรตองมุงเนนท่ีความรูที่บุคลากรจำเปนตองใชในการ

ปฏิบัติงาน; ในการปรับปรุงกระบวนการ, ผลิตภัณฑ, และบริการ;  และในการสรางนวัตกรรม เพื่อเพิ่ม

คณุคาใหแกลกูคาและองคกร. ระบบการจดัการความรูขององคกรควรตองมกีลไกการแบงปนความรูของ

บุคคลและองคกร  ท้ังความรูแบบชัดแจง (explicit knowledge) (ขอมูลจริง, ตัวเลข, ขอมูล,  และ

สารสนเทศ ในรูปแบบเอกสารและรูปแบบอื่น) และความรูสวนบุคคลท่ีฝงลึกอยูในตัวบุคลากร (implicit 

knowledge) เพื่อทำใหมั่นใจวาจะรักษาการทำงานที่ใหผลการดำเนินการที่ดีอยางตอเนื่อง แมในชวง

การเปลี่ยนผาน (transitions). องคกรควรตองกำหนดวาความรูใดสำคัญอยางยิ่งตอการปฏิบัติการ 

และจากนัน้ทำใหมกีระบวนการอยางเปนระบบในการแบงปนสารสนเทศนี.้  โดยเฉพาะอยางยิง่สารสนเทศ

ทีเ่ปนความรูสวนบคุคลทีฝ่งลกึอยูในตวับคุลากร (implicit knowledge). การจดัการความรูทีม่ปีระสทิธผิล

จำเปนตองมีบทบาทและความรับผิดชอบที่ชัดเจน, วัฒนธรรมของการแบงปนความรู, กระบวนการ

ทีเ่ปนระบบสำหรับการแบงปนความรูและความเช่ียวชาญ, การระบแุละการจัดการสนิทรพัยทางความรูหลัก, 

และเครื่องมือตาง ๆ  (รวมถึงเทคโนโลยี) ที่เหมาะสมสำหรับองคกร.
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 การแสวงหาการสรางนวัตกรรม (Pursuit of Innovation). ในองคกรท่ีมีสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุน

การสรางนวัตกรรม, มีแนวโนมที่จะมีแนวคิด (ideas) ตาง ๆ มากเกินกวาทรัพยากรที่องคกรมีอยู. ซ่ึง

ทำใหองคกรตองมีจุดตัดสินใจที่สำคัญ 2 ประเด็นในวงจรการสรางนวัตกรรม: (1) จัดลำดับความสำคัญ

โอกาสตาง ๆ ใหเหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู เพ่ือแสวงหาโอกาส (opportunities to pursue) เหลานั้น

ที่มีโอกาส (likelihood) ไดรับผลตอบแทนจากการลงทุนสูงสุด (โอกาสคุมเสี่ยง), และ (2) รูวาเมื่อไรจะ

ยตุโิครงการและจัดสรรทรัพยากรน้ันใหม ไปยังการพัฒนาโครงการท่ีประสบความสำเร็จหรือไปยังโครงการใหม. 

ในการตัดสินใจและจัดสรรทรัพยากร, องคกรอาจใชเครื่องมือหลากหลายประเภท เชน การพยากรณ 

(forecasts), การคาดการณ (projections), ทางเลอืก (options), สถานการณจำลอง (scenarios), ความรู, 

การวิเคราะห, หรือแนวทางอื่น ๆ เพื่อมองอนาคต (envisioning the future). การประเมินผล

อยางรอบคอบถงึโอกาสในการสรางนวตักรรมทีม่คีวามเปนไปไดมากมาย เปนสิง่สำคญัย่ิงในการกำหนด

วาโอกาสใดที่อาจทำใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดขององคกร

บุคลากร 
(Workforce) (หมวด 5)
 หมวดการมุงเนนบุคลากร กลาวถึงวิธีปฏิบัติที่สำคัญดานบุคลากร เพื่อมุงสรางและรักษาใหองคกร

มีสภาพแวดลอมท่ีมีผลการดำเนินการดีอยูเสมอ และเพ่ือทำใหบุคลากรมีความผูกพันกับองคกร. 

เพื่อการสงเสริมใหการจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธโดยรวม, 

เกณฑจงึครอบคลมุการวางแผนดานบคุลากรไวเปนสวนหนึง่ของการวางแผนเชงิกลยทุธในหมวด 2 ดวย. 

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (Workforce Environment)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร,  วิธีตอบสนอง

ความตองการเหลานัน้เพ่ือใหงานขององคกรบรรลุผล, รวมท้ังวธิกีารท่ีทำใหองคกรม่ันใจไดวาบรรยากาศ

ของสถานท่ีทำงานเก้ือหนุนการปฏิบัติงาน. จุดมุงหมาย คือเพ่ือใหเกิดสภาพแวดลอมท่ีมีประสิทธิผลท่ี

สงผลใหการทำงานขององคกรบรรลุผลสำเร็จและเกื้อหนุนบุคลากร.

ขอสังเกต

 ขีดความสามารถของบคุลากร และอตัรากำลงัของบุคลากร (Workforce Capability vs. Workforce 

Capacity). องคกรจำนวนมากสับสนกับแนวคิดเร่ืองขีดความสามารถและอัตรากำลัง ดวยการเพ่ิมจำนวนคน

ทีม่ทีกัษะไมเหมาะสมเพือ่ชดเชยการขาดแคลนบคุลากรทีม่ทีกัษะ  หรอืตัง้สมมตฐิานวาคนงานจำนวนนอย

แตทกัษะสูงกวาสามารถทดแทนความจำเปนดานอัตรากำลังสำหรับกระบวนการท่ีตองการทักษะนอยหรือ

ทกัษะทีแ่ตกตางกนัแตตองการคนจำนวนมากเพ่ือการทำงานใหสำเรจ็. การมจีำนวนคนทีเ่หมาะสมและ

ทักษะที่เหมาะสมเปนส่ิงสำคัญตอความสำเร็จ.  การมองไปขางหนาเพ่ือคาดการณความจำเปน

ดานขีดความสามารถและอัตรากำลังในอนาคต จะทำใหองคกรมีเวลาเพียงพอสำหรับการฝกอบรม, 

การวาจาง, การปรับเปลีย่นตำแหนงของบคุลากร, และการเตรียมความพรอมสำหรับการเปลีย่นแปลงระบบงาน. 
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 สภาวะความหลากหลาย (The case for diversity). องคกรไดรบัประโยชนจากบคุลากรทีม่คีวามหลากหลาย

ซึง่สะทอนใหเหน็ถงึการเปล่ียนแปลงของตลาด. ความหลากหลาย ครอบคลุมถงึความแตกตางสวนบุคคล

ของบุคลากรในหลายประเด็น  เชน เชื้อชาติ, ศาสนา, สีผิว, เพศ, ชาติกำเนิด, ความพิการ, รสนิยมทาง

เพศ,  อายุและรุนอายุ, การศึกษา, และมุมมอง.  ความหลากหลายของวิธีคิด (thinking)  ชวยยกระดับ

นวัตกรรมและการแกไขปญหา, และชวยคาดการณลวงหนาถึงความเส่ียง. การใชประโยชนจากความ

หลากหลายของบุคลากรในองคกรเพ่ิมโอกาสสำหรับผลการดำเนินการท่ีดี; ความพึงพอใจของลูกคา, 

บุคลากร, และชุมชน; รวมถึงความผูกพันของลูกคาและบุคลากร. 

 การเปล่ียนแปลงดานบุคลากร (Workforce change). การจัดการการเปล่ียนแปลงดานบุคลากร

เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงในระดับองคกร ซึ่งผูนำเปนผูควบคุมและทำใหเกิดความยั่งยืน. 

การเปล่ียนแปลงน้ีตองการความทุมเท, การมีสวนรวมของพนักงานทุกระดับ, และการส่ือสารอยางตอ

เนื่อง, โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงที่มีการเพ่ิมจำนวนหรือขาดแคลนบุคลากร.  การเปลี่ยนแปลงขับเคลื่อน

ดวยกลยุทธ และเกิดจากผูนำระดับสงูขององคกร, และส่ิงนีต้องการการมีสวนรวมอยางแข็งขนัของท้ังองคกร. 

 การสนับสนนุบคุลากร (Workforce Support). องคกรสวนใหญ, ไมวาขนาดใดก็ตาม, มีโอกาสมากมาย

ในการสนับสนุนบุคลากร. ตัวอยางของการใหบริการ, สิ่งอำนวยความสะดวก, กิจกรรม, และโอกาสอื่นๆ 

ไดแก ความยืดหยุนสำหรับชั่วโมงการทำงาน, สถานท่ีทำงาน, และโปรแกรมผลประโยชน; การดูแลเด็ก

และผูสูงอายุ;   การอนุญาตใหลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการชุมชน; 

การใหคำปรึกษาท้ังในเร่ืองสวนตัวและอาชีพการงาน; การพัฒนาความกาวหนาในอาชีพการงาน และ

การชวยใหบุคลากรมีความพรอมในการปฏิบัติงานในหนาที่ใหม; กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณี; 

การดูแลสุขภาพ ณ สถานที่ทำงาน และการใหความชวยเหลืออ่ืน ๆ; การยกยองชมเชยท้ังอยางเปน

ทางการและไมเปนทางการ; การใหการศึกษานอกเหนือจากงานในหนาท่ี; บริการเพ่ือชวยเตรียม

ความพรอมพนักงานที่ถูกเลิกจาง (outplacement services); และผลประโยชนเมื่อเกษียณอายุ, 

รวมถึงการขยายเวลาใหพนักงานสามารถใชบริการตอเนื่องได. 

 การสลับสถานที่ทำงานอ่ืน, การทำงานแบบทางไกล, และการจัดการอื่น ๆ  (Alternate workplaces, 

telework, and other arrangements). รูปแบบการทำงาน เชน การสลับสถานที่ทำงานอื่น, การทำงาน

แบบทางไกล, การทำงานแบบผสมผสาน (hybrid), และการจัดการแบบอ่ืน (เชน remote staff, travel-

ling staff) อาจชี้นำใหองคกรพิจารณาและใชประโยชนจากการใชเครื่องมือดิจิทัลเพื่อการทำงานรวมกัน

และการส่ือสาร. รวมท้ังอาจช้ีนำองคกรใหคิดพิจารณาใหมถึงการแบงกลุมพนักงาน; ปจจัยขับเคล่ือน

ความผูกพัน; ขอกำหนดดานสขุภาพและความปลอดภัย; วธิกีารทีอ่งคกรจดัการและจัดระเบียบบุคลากร; 

วิธีการที่องคกรบริหารและจัดการขีดความสามารถและอัตรากำลัง; รวมถึงบริการ, สิทธิประโยชน, 

นโยบาย, และโอกาสในการพัฒนา ซ่ึงองคกรจัดสรรใหบคุลากร. ประโยชนของการเพ่ิมรปูแบบการทำงาน

ตาง ๆ  รวมถึงผลิตภาพการทำงานของพนักงานท่ีสงูขึน้กวาปกติ, มลภาวะท่ีลดลงจากการเดินทางท่ีลดนอยลง, 

และการเพิม่การใหอำนาจการตดัสนิใจแกบคุลากร. นอกจากนี ้ยงัเปนประโยชนตอคนงานทีม่คีวามพกิาร, 

ทำใหองคกรสามารถดึงดูดพนักงานที่มีทักษะท่ีตองการไดงายขึ้น. เครื่องมือดิจิทัลและวิธีการใหม ๆ 
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ในการหางานยังทำใหองคกรสามารถพิจารณาพนักงานที่มีภูมิลำเนาอยูหางไกลดวย. อยางไรก็ตาม, 

พนกังานทีท่ำงานจากทีบ่านหรอืสถานทีอ่ืน่อาจรายงานวามรีะดบัความเครยีดสงูข้ึนและมคีวามยากลำบาก

มากขึน้ในเรือ่งความสมดลุระหวางชวีติและการทำงาน. ดงันัน้ องคกรและพนกังานจึงจำเปนตองกำหนด

ขอบเขตระหวางชีวิตการทำงานและชีวิตที่บาน.

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงระบบขององคกรในเร่ืองการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรและการพัฒนา

บคุลากร เพ่ือสรางความสามารถและกระตุนใหบคุลากรทุกคนปฏิบตังิานใหองคกรไดอยางมปีระสทิธผิล

และเต็มความสามารถ. ระบบเหลานี้มีจุดมุงหมายเพ่ือสนับสนุนการรักษาบุคลากรไว, เพ่ือสงเสริมระดับ

ความผูกพันและผลการดำเนินการท่ีดี, เพ่ือนำสมรรถนะหลักขององคกรมาใช, และเพ่ือชวยใหองคกร

บรรลุแผนปฏิบัติการและทำใหมั่นใจถึงความสำเร็จขององคกร ทั้งในปจจุบันและในอนาคต. 

ขอสังเกต

 ผลการดำเนินการที่ดี (High Performance). จุดมุงเนนของหัวขอนี้ เพ่ือใหบุคลากรสามารถทำงาน

ใหบรรลุผลการดำเนินการท่ีดี. ความเขาใจลักษณะเฉพาะ (characteristics) ของสภาพแวดลอม

การทำงานทีท่ำใหเกดิผลการดำเนนิการทีด่,ี ซึง่ทำใหบคุลากรทำงานอยางดีทีส่ดุเพือ่ประโยชนของลกูคา

และความสำเร็จขององคกร, ถือเปนสิง่สำคัญในการเขาใจและสรางความผูกพันของบุคลากร. การทำงาน

ที่ใหผลการดำเนินการที่ดีประกอบดวยลักษณะเฉพาะตางๆ ไดแก ความยืดหยุน, การสรางนวัตกรรม, 

การใหอำนาจในการตัดสินใจ และภาระความรับผิดชอบสวนบุคคล/ทีม, การแบงปนความรูและทักษะ, 

การส่ือสารและการถายทอดสารสนเทศท่ีดี, ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงคของ

องคกร, การมุงเนนลกูคา, และการตอบสนองท่ีรวดเร็วตอความตองการของธุรกจิและขอกำหนดของตลาด

ที่เปลี่ยนแปลงไป.       

 การสรางความผูกพันกบับคุลากรและผลการดำเนินการ (Workforce Engagement and Performance). 

ผลจากการศกึษาจำนวนมากแสดงวา เมือ่บคุลากรมรีะดับความผกูพันกบัองคกรสูง จะทำใหผลการดำเนนิ

การดขีึน้อยางมนียัสำคัญ. งานวจิยัชีใ้หเหน็วาองคประกอบสำคญัในการสรางความผกูพนักบัองคกร ไดแก 

การทำงานที่มีคุณคา; รูทิศทางขององคกรชัดเจนและมีสำนึกในภาระความรับผิดชอบตอผลการดำเนิน

การ; มีสภาพแวดลอมการทำงานที่ปลอดภัย, มีความไวเนื้อเชื่อใจ, มีประสิทธิผล, และใหความรวมมือ

ซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ องคกร, พนักงานและอาสาสมัครมีแรงจูงใจและรูสึกถึงคุณคาของงานที่ตน

ทำอยู เนื่องจากงานนั้นสอดคลองกับคานิยมของตนเอง. 

 ปจจยัขบัเคลือ่นความผกูพนัของบคุลากร (Drivers of Workforce Engagement). ถงึแมวาความพงึพอใจ

ตอคาตอบแทน และการขึ้นคาตอบแทนจะเปนสิ่งสำคัญ,  แต 2 ปจจัยนี้ไมเพียงพอท่ีจะทำใหมั่นใจวา

บุคลากรมีความผูกพันและผลการดำเนินการท่ีดี. ตัวอยางของปจจัยอื่นท่ีควรนำมาพิจารณา เชน 

การแกไขปญหาและคำรองทุกขของบุคลากรอยางมีประสิทธิผล; โอกาสสำหรับการพัฒนาและความ
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กาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากร; สภาพแวดลอมในการทำงานและการสนับสนุนของฝายบริหาร; 

ความปลอดภัยและความม่ันคงปลอดภัยของสถานท่ีทำงาน; ปริมาณงานท่ีรับผิดชอบ; การส่ือสารท่ีมี

ประสิทธผิล, ความรวมมือ, และการทำงานเปนทีม; ระดับของการไดรบัมอบอำนาจ; ความม่ันคงปลอดภัย

ในงาน; ความเขาใจลกึซึง้ถงึความจำเปนทีแ่ตกตางกนัของกลุมบคุลากรทีห่ลากหลาย; และการสนบัสนนุ

ขององคกรในการใหบริการลูกคา.

 ปจจัยบั่นทอนความผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นสำคัญที่องคกรควรให

ความใสใจเทาเทียมกับเร่ืองความผูกพันของบุคลากร คือการทำความเขาใจกับปจจัยที่บั่นทอนความ

ผกูพนั. องคกรสามารถพฒันาความเขาใจปจจยัเหลานีไ้ดจากการสำรวจความคดิเหน็ของบคุลากร,  การ

สอบถามกลุมตัวอยาง, การสำรวจความคิดเห็นจากบล็อก, หรือการสัมภาษณบุคลากรที่ลาออก.

 คาตอบแทนและการยกยองชมเชย (Compensation and Recognition). ในฐานะสวนหน่ึงของ

การจัดการผลการปฏิบัติงาน, ระบบคาตอบแทนและการยกยองชมเชยควรตองเหมาะสมกับระบบงาน

ขององคกร. การยกยองชมเชยอาจเปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน, เปนทางการและไมเปนทางการ, และ

เปนรายบุคคลหรือเปนกลุม. เพ่ือใหเกิดประสิทธิผล, คาตอบแทนและการยกยองชมเชยอาจรวมถึง

การเลื่อนตำแหนงและโบนัสที่เชื่อมโยงกับผลการปฏิบัติงาน,  ทักษะที่แสดงใหเห็นของบุคลากร, ทักษะ

ที่จำเปน, การปรับตัวใหเขากับระบบงานและวัฒนธรรมใหม, รวมถึงปจจัยอื่น ๆ.  แนวทางการบริหาร

คาตอบแทนและการยกยองชมเชยอาจรวมถึงการแบงปนผลกำไร; กลไกในการแสดงความ “ขอบคุณ” 

อยางงายๆ; การใหรางวัลแกทีมงานหรือหนวยงานที่มีผลการดำเนินการดีเย่ียม; และเชื่อมโยงกับ

ตวัวดัความผูกพันของลูกคา, การบรรลุวตัถปุระสงคเชงิกลยุทธขององคกร, หรือวตัถปุระสงคอืน่ทีส่ำคัญขององคกร. 

 ตวัชีว้ดัอ่ืนดานความผกูพนัของบคุลากร (Other Indicators of Workforce Engagement). นอกเหนอื

จากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงดวยการสำรวจอยางเปนทางการหรือไมเปนทางการแลว, 

ยังสามารถติดตามตัวชี้วัดอื่น ๆ เพื่อประเมินการขาดความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรได.  

ตัวช้ีวัดเหลานี้ เชน การขาดงาน, การลาออก, การรองทุกข, และการนัดหยุดงาน. 

 ความเทาเทียมและการมีสวนรวม (Equity and inclusion). สภาพแวดลอมการทำงานท่ีเทาเทียม 

(เปนธรรม) และการมีสวนรวม จะยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร, และขยาย

ประโยชนสูงสุดใหกับผลการดำเนินงานขององคกรที่ไดรับจากบุคลากรที่มีความหลากหลาย. 

สภาพแวดลอมการทำงานดังกลาวปลูกฝงความรูสึกเปนเจาของใหกับบุคลากรท้ังหมด. องคกรสามารถ

สงเสริมสภาพแวดลอมสำหรับความหลากหลาย,  ความเทาเทียม, และการมีสวนรวมใน 4 ดาน ไดแก: 

(1) ความมุงมั่น (commitment), ตามที่แสดงไวในการวางแผนเชิงกลยุทธและแผนบุคลากร; (2) 

บรรยากาศและวัฒนธรรมองคกร; (3) การสรรหาบุคลากร, การรักษาบุคลากรไว, และคาตอบแทน; 

และ (4) การเรียนรูและพัฒนาบุคลากร. 
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 การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน  (Performance development) องคกรในปจจุบันตองการพนักงานที่

มีความสามารถหลายดาน และสามารถยกระดับทักษะการทำงานของตนเองไดอยางตอเนื่อง. องคกรที่

มีผลการดำเนินการท่ีดีตอบสนองความตองการน้ีโดยการตอบสนองความคาดหวังท่ีเพิ่มขึ้นของพนักงาน

ในดานการเรียนรูและการพัฒนาท่ีเกี่ยวของกับอาชีพการงาน รวมถึงการวางแผนผูสืบทอดตำแหนง. 

ในการพัฒนาผลการปฏิบตังิาน, พนกังานจะแสวงหาการเตบิโตสวนบคุคลของตนและการเตบิโตในองคกร

โดยผานการเรียนรูทั้งภายในและภายนอก. การเรียนรูนี้เกี่ยวของกับการมอบหมายงาน, โอกาส, และ

การเรียนรูสวนบุคคล เพ่ือใหบรรลุถึงระดับตอไปขององคกรและผลการปฏิบัติงานสวนบุคคล. 

 ความจำเปนในการพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (Performance development needs.). ความจำเปน

ในการพัฒนาผลการปฏิบัติงานอาจมีความแตกตางกันมาก ข้ึนอยูกับลักษณะของงาน, ความรับผิดชอบ

ของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององคกรและแตละบุคคล. ความตองการนี้อาจครอบคลุมถึง

การเพิ่มทักษะในการแบงปนความรู, การสื่อสาร,  การทำงานเปนทีม, และการแกปญหา; การตีความ

และการใชขอมลู; การทำใหเหนอืกวาความตองการของลกูคา; การวเิคราะหกระบวนการและการลดความ

ซบัซอนของกระบวนการ;  การลดความสญูเสยีและรอบเวลา; การทำงานกบัอาสาสมคัรและการสรางแรง

จูงใจใหอาสาสมัคร; รวมถึงการจัดลำดับความสำคัญตามความสอดคลองเชิงกลยุทธหรือการวิเคราะห

ตนทุนเทียบกับประโยชน. ความจำเปนในการศึกษาอาจรวมถึงทักษะระดับสูงในเทคโนโลยีใหม, 

หรือทักษะพ้ืนฐาน เชน การอาน, การเขียน, ภาษา, คณิตศาสตร, และทักษะดานคอมพิวเตอร. 

การปฏิบัติการ 
(Operations) (หมวด 6)
 หมวดการปฏิบัติการถามเกี่ยวกับวิธีการที่องคกรออกแบบ, จัดการ, และปรับปรุงผลิตภัณฑและ/หรือ

บริการ รวมทั้งกระบวนการทำงานขององคกร; การทำใหมั่นใจถึงประสิทธิของการปฏิบัติการเพื่อสงมอบ

คณุคาใหกบัลกูคา; การจัดการหวงโซอปุทานขององคกรและบรรเทาความเส่ียง; และการบรรลุความสำเร็จ

ขององคกร ทั้งในปจจุบันและในอนาคต. 

6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงการออกแบบ, การจัดการ,  และการปรับปรุงผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่สำคัญของ

องคกร รวมทั้งกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนขององคกร.

ขอสังเกต

 ขอกำหนดของกระบวนการทำงาน (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบกระบวนการ

ทำงานขององคกรอาจมีความแตกตางกัน ข้ึนอยูกบัลกัษณะของผลิตภัณฑหรอืบริการ – วาเปนผลิตภัณฑ

และบริการที่ออกแบบใหม, ที่มีความหลากหลายของรูปแบบ, ที่มีการปรับเพื่อตอบสนองตวามตองการ

เฉพาะ (customize), หรือที่เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงของกระบวนการทำงาน ไมวาจะมากหรือนอย.  
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 การออกแบบทีม่ปีระสทิธผิลตองคำนงึถงึรอบเวลาและผลติภาพของกระบวนการผลติและกระบวนการ

สงมอบดวย. ซึ่งอาจเกี่ยวของกับการจัดทำแผนท่ีรายละเอียด (detailed mapping) ของกระบวนการ

ผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือปรับรือ้กระบวนการดังกลาวใหม (reengineering) เพ่ือใหมปีระสิทธภิาพ

สูงข้ึน, รวมท้ังตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป. 

 กระบวนการท่ีเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่สำคัญ (Key Product-Related and Business Processes). 

กระบวนการทำงานที่สำคัญขององคกร  รวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ และ

กระบวนการทางธุรกจิทีไ่มเกีย่วกับผลิตภณัฑซึง่ผูนำระดับสงูพจิารณาวามคีวามสำคัญตอความสำเร็จและ

การเติบโตขององคกร. กระบวนการเหลานีม้กัเกีย่วของกับสมรรถนะหลกัขององคกร, วตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ, 

และปจจัยแหงความสำเร็จที่สำคัญอยางย่ิงขององคกร. กระบวนการทางธุรกิจที่สำคัญอาจรวมถึงการ

จัดหาเทคโนโลยี,  การจัดการสารสนเทศและความรู, การควบรวมและครอบครองกิจการ, การขยายไป

สูตลาดโลก, การจัดการโครงการ,  รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด. 

 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร, กระบวนทางธุรกิจที่สำคัญอาจรวมถึงการระดมทุน, การสราง

ความสมัพันธกบัสือ่,  การมสีวนรวมในการผลกัดันนโยบายสาธารณะ. เนือ่งจากลกัษณะของกระบวนการ

เหลาน้ีมคีวามหลากหลาย, จึงอาจทำใหลกัษณะเฉพาะ (character) ของขอกำหนดและผลการดำเนินการ

ของแตละกระบวนการมีความแตกตางกันอยางมาก. 

 การออกแบบกระบวนการ (Process Design). หลายองคกรจำเปนตองคำนึงถึงขอกำหนดสำหรับผูสง

มอบ, พันธมิตร,  และผูใหความรวมมือ ในขั้นตอนการออกแบบกระบวนการทำงาน. กลาวโดยรวม, การ

ออกแบบที่มีประสิทธิผลจะตองคำนึงถึงผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมดในหวงโซคุณคา. หากมีโครงการ

ออกแบบกระบวนการทำงานหลายโครงการพรอมกัน หรือหากผลิตภัณฑมีการใชชิ้นสวน หรือวัสดุ, 

อปุกรณ, บคุลากร, และสิง่อำนวยความสะดวกรวมกบัผลติภณัฑหรอืกระบวนการอ่ืน ๆ , องคกรอาจตองให

ความสำคัญกบัการประสานการใชทรพัยากร, ซึง่อาจเปนวธิกีารหนึง่ในการลดตนทุนตอหนวยและลดเวลา

ในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด.  

 ปจจัยที่ตองนำมาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการทำงาน ตองครอบคลุมถึงความปลอดภัย, 

สมรรถนะของผลิตภัณฑในระยะยาว, ผลกระทบตอสิ่งแวดลอม, คารบอนฟุตพริ้นทขององคกร และ

กระบวนการผลิตที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม (green manufacturing), ขีดความสามารถในการวัด, 

ขีดความสามารถของกระบวนการ, ความสามารถในการนำไปผลิตได, ความสามารถในการบำรุงรักษา

ได, ความหลากหลายของความคาดหวังของลกูคาท่ีทำใหตองมผีลิตภณัฑหรอืการสนบัสนนุหลายรปูแบบ

ใหเลือก, ขีดความสามารถของผูสงมอบ, และการจัดทำเอกสาร.

 ตวัวดัภายในกระบวนการ (In-Process Measures). หวัขอน้ีกลาวถงึการวดัภายในกระบวนการโดยเฉพาะ 

ในสวนขอการดำเนินกระบวนการ. ตัววัดภายในกระบวนการเหลานีก้ำหนดใหองคกรตองมีการกำหนดจุดวกิฤติ

ในกระบวนการเพ่ือวดัและสงัเกตการณ. ซึง่ควรตองเริม่ทำโดยเร็วทีส่ดุในชวงตน ๆ  ของกระบวนการ เพ่ือลดปญหา

และคาใชจายทีอ่าจเกดิขึน้จากการเบีย่งเบนไปจากผลการดำเนินการท่ีคาดหวงัไว ใหเหลอืนอยท่ีสดุ.
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 ผลการดำเนนิการของกระบวนการ (Process Performance). เพ่ือใหบรรลผุลการดำเนนิการท่ีคาดหวงัไว

ของกระบวนการ องคกรมกัตองกำหนดระดบัหรอืมาตรฐานของผลการดำเนนิการภายในกระบวนการไว

เปนแนวทางในการตดัสนิใจ. หากมคีวามเบีย่งเบนเกดิขึน้, องคกรตองมมีาตรการแกไข (corrective action) 

เพือ่ใหผลการดำเนนิการของกระบวนการเปนไปตามขอมลูจำเพาะ (specifications) ท่ีไดออกแบบไวเดมิ. 

มาตรการแกไขทีเ่หมาะสมอาจตองพิจารณาถงึเทคโนโลยี,   บคุลากร, หรอืท้ังสองเร่ือง ข้ึนอยูกบัลักษณะ

ของกระบวนการ. มาตรการแกไขทีเ่หมาะสม ควรเนนการแกปญหาทีต่นเหตุ (root cause) ของความเบีย่งเบน 

อกีทัง้ควรตองลดโอกาสเกิดซ้ำหรือการเกดิปญหาในลกัษณะเดยีวกนัในทีอ่ืน่ ๆ ขององคกร. 

 ในกรณีที่เกี่ยวของกับการปฏิสัมพันธกับลูกคา, การประเมินผลวาการดำเนินการของกระบวนการ

ดีเพียงใด องคกรจะตองคำนึงถึงความแตกตางของลูกคาดวย. ซ่ึงเปนสิ่งท่ีมักเกิดกับการใหบริการทาง

วิชาชีพและการใหบริการสวนบุคคล (personal services). ในบางองคกร, รอบเวลาของกระบวนการ

ที่สำคัญอาจนานเปนปหรือมากกวา ซึ่งทำใหเกิดความทาทายอยางมากในการวัดความกาวหนา

แบบวันตอวัน (day-to-day progress) และในการระบุโอกาสเพื่อลดรอบเวลา, ตามความเหมาะสม. 

 ขอกำหนดของกระบวนการสนับสนุน (Support Process Requirements). ขอกำหนดของกระบวนการ

สนบัสนนุ โดยทัว่ไป ไมขึน้อยูกบัคุณลักษณะเฉพาะ (character) ของผลติภัณฑและ/หรอืบรกิารมากนกั. 

หากแตขึ้นอยูกับขอกำหนดภายในขององคกรเปนสำคัญ,  และตองมีการประสานและบูรณาการกัน

เปนอยางดี เพื่อใหมั่นใจวามีการเชื่อมโยงกันและมีผลการดำเนินการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล.

 การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement). ห ัวขอนี้กำหนดใหมีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการ

ที่องคกรปรับปรุงกระบวนการเพ่ือใหมีผลการดำเนินการที่ดีขึ้น. ผลการดำเนินการที่ดีขึ้น ไมไดหมายถึง

คุณภาพที่ดีขึ้นในมุมมองของลูกคาเทานั้น, หากแตยังหมายถึงผลการดำเนินการดานการเงินและ

ดานการปฏบิตักิารท่ีดขีึน้ดวย - เชน ผลติภาพ - จากมมุมองของผูมสีวนไดสวนเสยีอืน่. ตัวอยางแนวทาง

ตาง ๆ ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใชกันโดยท่ัวไป รวมถึง 

 • การใชผลลัพธของการทบทวนผลการดำเนินการขององคกร; 

 • การแบงปนกลยทุธทีป่ระสบความสำเร็จท่ัวทัง้องคกร เพือ่ขบัเคล่ือนการเรยีนรูและการสรางนวตักรรม; 

 • การวิเคราะหกระบวนการและการวจิยั (เชน การจัดทำผงักระบวนการ, การทดลองเพ่ือหาจดุเหมาะสม

   ท่ีสุดของกระบวนการ, การปองกันความผิดพลาด); 

 • การวิจัยและพัฒนาในดานเทคนิคและธุรกิจ; และ 

 • การใชเครื่องมือปรับปรุงคุณภาพ เชน Lean, Six Sigma, และ Plan-Do-Check-Act (PDCA) ;

 • การเทียบเคียงสมรรถนะกับองคกรที่เปนเลิศ; 

 • การใชเทคโนโลยีทางเลือก; และ 

 • การใชสารสนเทศจากลูกคาของกระบวนการตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร 

 แนวทางการปรบัปรงุกระบวนการอาจตองใชขอมลูดานการเงนิเพือ่ประเมนิผลทางเลอืกและจดัลำดบัความสำคญั. 

แนวทางดงักลาวเปดโอกาสใหมทีางเลอืกมากมาย, รวมถงึการออกแบบกระบวนการขึน้ใหม (redesign). 
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6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึวธิกีารท่ีองคกรทำใหมัน่ใจถงึประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร.  บอยครัง้ทีก่ารปฏิบตักิาร

ที่มีประสิทธิผลมักขึ้นอยูกับควบคุมตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ; การจัดการเครือขายอุปทานของ

องคกร; และการทำใหมัน่ใจถงึความตอเนือ่งทางธุรกจิ, ความสามารถในการฟนตัว, และการบรหิารความเสีย่ง

ที่มีประสิทธิผล.

ขอสังเกต

 การควบคุมตนทุน (Cost Control). การลดตนทุนและรอบเวลาอาจบรรลุไดดวยกลยุทธการจัดการ

กระบวนการแบบ Lean. การลดของเสียและการปรับปรุงผลิตภัณฑอาจเก่ียวของกับโครงการ Six Sigma. 

ดงันัน้ องคกรจึงมคีวามจำเปนอยางย่ิงในการใชตวัวดัทีส่ำคัญเพ่ือตดิตามการจัดการการปฏิบตักิารท้ังหมด

ในทุกแงมุม. 

 เครือขายอุปทาน (Supply network). แทนท่ีจะเปนหวงโซอุปทานแบบสงตอขึ้นไปทีละทอด, องคกร

ตองพึง่พาเครอืขายอปุทานมากขึน้ เพือ่จัดการสินทรพัยทีอ่ยูนอกขอบเขตองคกรแบบดัง้เดมิ. การทีอ่งคกร

ประเมนิใหมถงึสมรรถนะหลกัขององคกร และตำแหนงภายในระบบนเิวศธรุกจิ ทำใหมกีารคำนงึถงึผูสงมอบ,  

พันธมิตร, และผูใหความรวมมือในเชิงกลยุทธมากข้ึน. เพ่ือใชประโยชนเครือขายอุปทานใหเกิดคุณคา

สงูสดุ, องคกรตองวางตำแหนงตวัเองเพ่ือสรางความไดเปรยีบจากเครือขายผูสงมอบท่ีคลองตัวและพ่ึงพา

ซึ่งกันและกัน. 

 การจดัการเครอืขายอุปทาน (Supply-network management). สำหรบัหลาย ๆ  องคกร, การจดัการ

เครือขายอุปทานไดกลายเปนปจจัยสำคัญในการที่จะบรรลุเปาประสงคดานผลิตภาพและความสามารถ

ในการทำกำไร รวมท้ังความสำเร็จขององคกรโดยรวม. กระบวนการเก่ียวกับผูสงมอบ ควรตองรองรับ

เจตจำนง 2 ประการ; (1) เพ่ือชวยปรับปรุงผลการดำเนินการของผูสงมอบและพันธมิตร และ (2) เพื่อ

ชวยใหผูสงมอบและพนัธมติรสนับสนนุตอการปรบัปรงุระบบงานขององคกร. การจดัการเครอืขายอปุทาน

อาจรวมถึงกระบวนการคัดเลือกผูสงมอบ, โดยมีจุดมุงหมายเพื่อลดจำนวนรวมของผูสงมอบ และเพิ่ม

การจดัทำขอตกลงกบัผูสงมอบและพนัธมติรทีพ่งึประสงค. เมือ่เผชญิกบัภาวะชะงกังนัทางธรุกจิ (disruption) 

ที่อาจเกิดขึ้น, องคกรอาจตองการเครือขายอุปทานท่ีสั้นลง, มีประสิทธิภาพมากขึ้น, และมีความยืดหยุน

มากขึ้น. ความยืดหยุนนี้ รวมถึงการดำเนินงานดวยวิธีการเฉพาะกรณี,  เชน การปรับเครือขายอุปทาน

ใหเขากับทองถิ่น (localizing) และสรางความสัมพันธในระบบนิเวศที่ใหญขึ้นกับผูสงมอบที่สำคัญ

อยางมาก ดวยการแบงปนกลยุทธ, เครือขายการเรียนรู,  และดิจิทัลแพลตฟอรม.  

 การส่ือสารกับเครือขายอุปทาน (Supply-network communication). กลไกในการส่ือสารกับผูสงมอบ

ควรตองใชภาษาท่ีเปนทีเ่ขาใจรวมกัน. ซ่ึงอาจเปนการติดตอแบบตัวตอตวั; อีเมล, ส่ือสงัคมออนไลน, หรือ

สื่อดิจิทัลอื่น ๆ; หรือโทรศัพท. สำหรับหลาย ๆ องคกร, กลไกเหลานี้อาจเปลี่ยนแปลงไปตาม

ความตองการของตลาด, ลูกคา, หรือผูมีสวนไดเสีย. 



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025108

 ความปลอดภัย (Safety). ทุกองคกร, ไมวาจะขนาดใด, จำเปนตองปฏิบัติตามมาตรฐานกฎระเบียบ

ขอบังคับข้ันต่ำเกี่ยวกับความปลอดภัยในสถานที่ทำงาน; อยางไรก็ตาม, องคกรที่มีผลการดำเนินการที่ดี

จะมีกระบวนการท่ีทำใหมั่นใจวานอกจากสถานท่ีทำงานจะมีความปลอดภัยตามมาตรฐานข้ันต่ำแลว 

หากแตยังดำเนินการเหนือกวาเพียงภาคบังคับ ไปจนถึงความมุงมั่นตอการสรางความปลอดภัยเริ่มแรก 

(Safety-first).  ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก, โดยใชขอมูลนำเขา (input) จากผูที่เกี่ยวของ

โดยตรงกบังาน; เพื่อทำใหมั่นใจถึงสภาพแวดลอมในการทำงานที่ปลอดภัย; รวมถึงทำใหมั่นใจถึงสภาพ

แวดลอมที่ปลอดภัยสำหรับลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียในสถานที่ขององคกรดวย. 

 ความตอเนื่องของธุรกิจ และความสามารถในการฟนตัว (Business Continuity and resilience). 

องคกรตองสามารถดำเนินการหลายดานเพ่ือเตรียมความพรอมสำหรับภาวะชักงัน ท่ีคาดการณไว

ลวงหนา – และในระหวางภาวะชะงักงัน – เพื่อปกปอง, คาดการณลวงหนา, และยกระดับความผูกพัน

ของพนักงานและลูกคา, ผลการดำเนินการดานเครือขายอุปทานและการเงิน, ผลิตภาพ, รวมถึงความ

ผาสุกของชุมชน. เพื่อใหมีความสามารถในการฟนตัว องคกรตองสรางความคลองตัวในวิถีที่องคกรเปน

อยู. องคกรท่ีมคีวามสามารถในการฟนตวั จะหลีกเล่ียงการรวมศูนยทีไ่มจำเปน, ระบบบริหารท่ีมพีธิรีตีอง,  

ความซำ้ซอน, และการมุงเนนภายใน,  หากแตองคกรจะเพิม่ความรวดเรว็, ความยดืหยุน, ความเรยีบงาย, 

และการตระหนกัรูสถานการณ. เพือ่ใหเกดิความสามารถในการฟนตวั, ผูนำตองสามารถตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ตอทั้งโอกาสและสิ่งคุกคาม (ความคลองตัว),  ปรับกลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปลี่ยนแปลง 

(รวมถงึรปูแบบธรุกจิและผลติภณัฑหลกั), และมกีารกำกบัดูแลองคกรทีแ่ขง็แกรงดวยวฒันธรรมแหงความ

ไววางใจ. เพื่อทำใหมั่นใจวาสามารถปฏิบัติการไดอยางตอเนื่องในภาวะชะงักงัน, องคกรควรตองคำนึง

ถงึการปฏิบตักิารขององคกรทุกแงมมุทีจ่ำเปนตอการสงมอบผลิตภณัฑและ/หรือบริการใหแกลกูคา. พันธ

กิจขององคกร รวมทั้งความตองการและขอกำหนดของลูกคา จะเปนตัวชี้นำใหองคกรกำหนดระดับการ

ปฏิบัติการที่เฉพาะเจาะจง.  ตัวอยางเชน องคกรที่ใหบริการดานสาธารณูปโภค มักมีความจำเปนที่ตอง

ใหความสำคัญในเรื่องน้ีมากกวาองคกรที่ใหบริการดานอื่น.

 องคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ท่ีมีพันธกิจในการตอบสนองตอภาวะฉุกเฉิน มี

ความจำเปนมากที่จะตองมีการเตรียมความพรอมในการใหบริการเสมอ. องคกรควรตองประสาน

ความพยายามในการทำใหองคกรสามารถดำเนินงานไดอยางตอเน่ือง กับความพยายามในการทำใหมัน่ใจ

วาองคกรมีขอมูลและสารสนเทศท่ีพรอมใชงาน (หัวขอ 4.2)

 องคกรควรตองวางแผนอยางระมัดระวังในการจัดใหมีโครงสรางพื้นฐานของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ, ขอมลู, และสารสนเทศ ใหพรอมใชงานไดอยางตอเนือ่งในทกุสถานการณ ไมวาจะเปนภาวะ

ชะงักงันท่ีเกิดจากธรรมชาติหรือน้ำมือมนุษย. การวางแผนเหลานี้ควรตองคำนึงถึงความตองการของผูมี

สวนไดสวนเสียทัง้หมดขององคกร, รวมทัง้บคุลากร,  ลกูคา, ผูสงมอบ, พนัธมติร, และผูใหความรวมมอื. 

นอกจากน้ี แผนดังกลาวควรตองประสานใหสอดคลองกับแผนโดยรวมขององคกร เพื่อการดำเนินธุรกิจ

ไดอยางตอเนื่อง และความม่ันคงไซเบอร.
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ผลลัพธ
(Results) (หมวด 7)
 หมวดนีค้รอบคลมุผลลพัธทัง้หมดทีจ่ำเปนในการทำใหองคกรยัง่ยนื: ซึง่รวมถงึผลลพัธของผลติภัณฑ

และ/หรือบริการและกระบวนการท่ีสำคัญ, ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา, ผลลัพธดานบุคลากร, ผลลัพธ

ดานระบบการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร, และผลลัพธของการดำเนินการโดยรวมดานการเงิน

และตลาด.

 ระบบโดยรวมนี้มุงเนนที่การรักษาเจตจำนงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งไดแก การนำเสนอ

คณุคาทีด่เียีย่มในมมุมองของลกูคาและตลาด, การมผีลการดำเนนิการทีด่เียีย่มทีส่ะทอนจากตวัชีว้ดัดาน

การปฏิบัติการ, ตัวช้ีวัดดานการเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล. หมวด 7 จึงเปนหมวดท่ีแสดง

สารสนเทศ “ในขณะทีเ่กดิขึน้จรงิ” (ตวัวดัความกาวหนา) เพือ่ประเมินผล,  ปรบัปรงุ, และสรางนวตักรรม

ของผลติภณัฑและกระบวนการ, โดยมคีวามสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักบักลยุทธโดยรวมขององคกร. 

ในขณะท่ีหมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธอยางกวาง ๆ ,  องคกรควรตองใหความสำคัญกบัการตรวจติดตาม

ผลสัมฤทธ์ิ (outcomes) ท่ีเปนผลจากการดำเนินการดานการปฏิบัติการ และเปนตัวพยากรณ

ผลการดำเนินการในอนาคตดวย. 

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

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึผลลัพธการดำเนนิการดานผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร และการปฏิบตักิารท่ีสำคญั เพือ่

แสดงใหเห็นถึงผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่มีคุณภาพและมีคุณคา ซึ่งจะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ

และมีความผูกพัน.

ขอสังเกต

 ตัววัดผลการดำเนินการของผลิตภัณฑ (Measures of Product Performance). หัวขอนี้เนนตัววัดผล

การดำเนนิการดานผลิตภณัฑและ/หรอืบรกิาร ซ่ึงเปนตัวชีว้ดัของมมุมองของลกูคา และการตัดสนิใจท่ีมผีล

ตอในอนาคต ในดานการซือ้, การปฏสิมัพันธ, และความสมัพนัธ.  ตวัวดัผลการดำเนนิการดานผลติภณัฑ

และ/หรือบริการ ไดมาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา ซึ่งรวบรวมไวในหมวด 3. 

 ตัวอยางตัววัดดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการ (Examples of Product and/or Service Measures). 

การนำตัววัดดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการท่ีเหมาะสมมาใชอาจพิจารณาจากพ้ืนฐานตอไปน้ี: ตัววัด

คณุภาพภายใน,  ผลการใชงานจรงิของผลติภณัฑ, ระดบัของเสยี, ความผดิพลาดของการใหบรกิาร, เวลา

ในการตอบสนอง, และขอมูลเก่ียวกับความงายในการใชงาน หรือคุณลักษณะอ่ืน (attributes)  ของ

ผลิตภัณฑที่รวบรวมจากลูกคาขององคกรโดยหนวยงานอ่ืน, รวมทั้งผลสำรวจลูกคาในการใชผลิตภัณฑ

และ/หรือบริการ. 
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 ผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการ และตัวชี้วัดดานลูกคา (Product and/or Service 

Performance and Customer Indicators). ค่าสหสัมพนัธระหวางผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและ/

หรอืบรกิารกบัตวัชีว้ดัดานลกูคา เปนเคร่ืองมอืการจัดการท่ีสำคญัอยางย่ิงสำหรบันำมาใชในหลายลกัษณะ: 

(1) การกำหนดและการมุงเนนขอกำหนดทีส่ำคญัดานคณุภาพและลกูคา (2) การระบสุิง่ทีท่ำใหผลติภณัฑ

และ/หรือบริการแตกตางจากที่มีอยูในตลาด, และ (3) การประเมินความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวาง

คณุลกัษณะ (attributes) ของผลติภณัฑ/หรอืบรกิารกบัหลกัฐานความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูคา.  

คาสหสัมพนัธนีอ้าจเปดเผยใหเหน็สวนตลาดท่ีกำลงัเกดิขึน้ใหมหรอืท่ีกำลงัมกีารเปล่ียนแปลง, การเปล่ียน

ความตองการ/ขอกำหนดที่สำคัญ, หรือโอกาสท่ีผลิตภัณฑจะลาสมัย. 

 ตวัวัดประสิทธผิลและประสิทธภิาพกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency Measures). 

ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง: 

 • ผลการดำเนินการของระบบงานท่ีแสดงถึงการลดตนทุนไดมากขึ้น หรือมีผลิตภาพสูงขึ้น 

   โดยการใชทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก. 

 • การลดระดับการปลอยมลพิษ, คารบอนฟุตพริ้นท, หรือการใชพลังงาน. 

 • การลดปริมาณการปลอยของเสีย, การใชประโยชนจากผลพลอยไดที่เกิดขึ้น และการนำของเสีย

   กลับมาใชใหม. 

 • ตวัชีว้ดัการตอบสนองภายในองคกร  เชน รอบเวลา, ความยดืหยุนของการผลติ, เวลาคอยผลติภัณฑ 

   (lead times), เวลาทีใ่ชในการตัง้เครือ่งจกัร (setup times), และเวลาในการออกผลติภณัฑใหมสูตลาด.   

 • ผลการดำเนินการที่ดีขึ้นในดานการบริหารสำนักงานและดานสนับสนุนอื่นๆ.

 • ตัวช้ีวัดประสิทธิผลของแนวทางดานความมั่นคงปลอดภัยและความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร.

 • ตัวช้ีวัดเฉพาะทางธุรกิจ เชน การเพ่ิมการใชผลผลิตของผลิตภัณฑและกระบวนการ, ผลลัพธจาก

   แผน Six Sigma, และการยอมรับสมรรถนะของผลิตภัณฑ ณ เวลาที่สงมอบ.

 • ตวัชีว้ดัของเครือขายอปุทาน เชน การลดจำนวนสนิคาคงคลังและการตรวจรบัวตัถดุบิ, การยกระดบั

   คณุภาพและผลิตภาพ, การปรบัปรงุการแลกเปลีย่นขอมลูดิจทิลั, การลดตนทนุการจดัการเครอืขาย

   อปุทาน, การตรวจสอบผูสงมอบและพันธมิตร, และการสงมอบแบบทนัเวลาพอดี (just-in-time delivery) 

 • ผลลัพธการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก เชน การตรวจประเมินตามระบบมาตรฐานคุณภาพ 

   ISO 9001. 

 ตัววัดผลการดำเนินการขององคกรและของการปฏิบัติการ (Measures of Organizational and 

Operational Performance). หัวขอนี้กระตุนใหองคกรพัฒนาและใชตัววัดเฉพาะท่ีเปนเอกลักษณ 

(unique) และสรางสรรคในการติดตามกระบวนการที่สำคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ. การพัฒนา

ตัววัดเฉพาะที่เปนเอกลักษณควรตองพิจารณาถึงความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางผลการดำเนินการ

ดานปฏิบัติการและคุณภาพ หรือผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการ. องคกรควรใชตัววัด

ทีเ่ก่ียวของและสำคญัในการประเมนิผลการดำเนนิการขององคกรและของการปฏบิตักิารทัง้หมด, รวมถงึ

ความพรอมขององคกรตอภัยพิบัติ, ภาวะฉุกเฉิน, และภาวะชะงักงัน. 
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7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (Customer-Focused Results)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงผลลัพธของการดำเนินการดานการมุงเนนลกูคา, เพ่ือแสดงใหเหน็วาองคกรดำเนินการ

ไดดีเพียงใดในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา, สรางความผูกพันในระยะยาว, และสรางเสริม

ประสบการณของลูกคา.

ขอสังเกต

 ผลการดำเนินการขององคกรในมุมมองของลูกคา (Your Performance as Viewed by your Customers). 

หวัขอนีมุ้งเนนทีข่อมลูทัง้หมดทีเ่กีย่วของ เพือ่ประเมนิและชวยทำนาย (predict) คาดการณผลการดำเนนิการ

ขององคกรในมมุมองของลกูคา. ขอมลูและสารสนเทศท่ีเกีย่วของครอบคลุมถงึ 

 • ความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา.

 • การรักษาลูกคาไว, การไดลูกคา, และการเสียลูกคา (customers and customer accounts).  

 • ขอรองเรียนจากลูกคา, การจัดการขอรองเรียน, การแกไขปญหาขอรองเรียนอยางมีประสิทธิผล,

   การเรียกรองคาประกันผลิตภัณฑ.   

 • คุณคาผลิตภัณฑจากมุมมองของลูกคา โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา..  

 • การประเมินโดยลูกคาเรื่องความสะดวกในการติดตอองคกรและความงายในการใชผลิตภัณฑ 

   (ครอบคลุมถึงมารยาทในการใหบริการ). 

 • การกลาวถึงในทางท่ีดี และการสนับสนุนอยางเต็มที่ของลูกคาตอตราสินคา และผลิตภัณฑและ/

   หรือบริการขององคกร. 

 • การใหรางวลั, การจดัอันดบั, และการไดรบัการยกยองชมเชยจากลกูคาและองคกรจดัอนัดับทีเ่ปนอสิระ. 

 ความพึงพอใจเปรียบเทยีบ (Relative satisfaction). สำหรบัความพึงพอใจของลูกคาท่ีมตีอผลติภัณฑ

ขององคกรเทียบกับความพึงพอใจตอคูแขงและองคกรท่ีเทียบเคียงกันได, ตัววัดและตัวชี้วัดอาจรวมถึง

ขอมูลสารสนเทศจากลูกคาขององคกร, จากลูกคาของคูแขง, และจากองคกรอิสระอื่น ๆ. 

 ผลลัพธที่เหนือกวาความพึงพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หัวขอนี้เนนผลลัพธ

ดานการมุงเนนลกูคา ซึง่เหนอืกวาตวัวัดความพงึพอใจของลูกคา, เพราะความผกูพนัของลกูคาและความ

สมัพนัธของลกูคาเปนตวัชีว้ดัและตวัวดัทีด่กีวาตอความสำเรจ็ในตลาดในอนาคต รวมถงึความยัง่ยนืขององคกร. 

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

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร, เพ่ือแสดงใหเห็นวาองคกรสามารถสรางและรักษา

สภาพแวดลอมในการทำงานท่ีเพิม่ผลติภาพ, มีความเอ้ืออาทร, ความผูกพนั, และการเรียนรูใหแกบคุลากร

ทั้งหมดไดดีเพียงใด.
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ขอสังเกต

 ปจจัยของผลลัพธดานบุคลากร (Workforce Results Factors). ผลลัพธที่รายงานอาจรวมถึงปจจัย

ทั่วไปหรือปจจัยเฉพาะขององคกร. ปจจัยทั่วไป อาจครอบคลุมถึงความปลอดภัย, การขาดงาน,

การลาออก, ความพึงพอใจ,  และขอรองเรียน (ขอรองทุกข). ทั้งนี้ ผลลัพธบางตัว เชน การขาดงานและ

การลาออก, อาจมีการเปรียบเทียบในระดับทองถิ่นหรือระดับภูมิภาค ตามความเหมาะสม. ปจจัยเฉพาะ

ขององคกรอาจรวมถึงขอบเขตของการฝกอบรม, การฝกอบรมซ้ำ, หรือการฝกอบรมขามสายงาน เพื่อให

บรรลุความจำเปนดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร; ขอบเขตและความสำเร็จของการให

อำนาจในการตัดสินใจ; ความรวมมือระหวางสหภาพและฝายจัดการ; หรือการที่อาสาสมัครท่ีเขารวม

กิจกรรมของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานตาง ๆ.

 ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร (Workforce Capacity and Capability). ผลลัพธ

ของตัวชี้วัดดานขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากรอาจรวมถึงจำนวนบุคลากรในแตละระดับ 

(staffing levels) ของหนวยงานตาง ๆ และการมีใบรับรองวิทยฐานะ (Certifications) สำหรับทักษะ

ที่จำเปน. ปจจัยเพิ่มเติมอื่น ๆ  อาจรวมถึงการหมุนเวียนงานท่ีออกแบบเพ่ือตอบสนองตอทิศทางในระดับ

กลยุทธหรือขอกำหนดของลูกคา. สินคาคางสงหรือการลดลงของสินคาคางสงอาจเปนตัวชี้วัดของ

ความทาทายหรือการปรับปรุง ดานขีดความสามารถหรืออัตรากำลัง ตามลำดับ.

 ความผกูพันของบคุลากร (Workforce Engagement). ผลลพัธของตวัชีว้ดัความผกูพันและความพงึพอใจ

ของบคุลากรอาจรวมถงึการปรับปรงุเกีย่วกบัการตัดสนิใจหนางาน,  วฒันธรรมองคกร, และการแลกเปลีย่น

เรียนรูของบุคลากร. ผลลัพธที่รายงานนี้อาจรวมถงึขอมูลที่เปนปจจัยนำเขา เชน  จำนวนรางวัลที่เปน

เงิน, แตจุดเนนสำคัญควรตองเปนขอมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ์ (outcomes). ตัวอยางของ

ตวัวัดผลสมัฤทธิอ์าจไดแก การรกัษาบคุลากรใหอยูกบัองคกรมากยิง่ขึน้ซึง่เปนผลมาจากการรเิริม่โครงการ

ยกยองชมเชยเพื่อนรวมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจำนวนบุคลากรที่ไดรับการเลื่อนตำแหนงไปเปนผูนำซึ่ง

เปนผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผูนำขององคกร. 

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

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึผลลพัธทีส่ำคญัขององคกรในเรือ่งการนำองคกรโดยผูนำระดบัสูงและการกำกบัดูแลองคกร, 

เพือ่แสดงใหเหน็วาองคกรมสีถานภาพทางการเงินท่ีด,ี มจีรยิธรรม, และรบัผดิชอบตอสงัคม.

ขอสังเกต

 ความสำคญัของมาตรฐานจรยิธรรม (Importance of High Ethical Standards). โดยไมขึน้กบัการทีส่งัคม

มีการเพงเล็งมากขึ้นในเรื่องการกำกับดูแลองคกร, และภาระความรับผิดชอบดานการเงิน, จริยธรรม, 

ภาระความรับผิดชอบของผูนำ, องคกรตองมีการปฏิบัติอยางจริงจัง และแสดงใหเห็นวาการประพฤติ

ปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูง รวมทั้งปลูกฝงวัฒนธรรมที่ใหคุณคากับความหลากหลายและสงเสริม
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ความเทาเทยีมและการมีสวนรวม, และการประเมินโอกาสคุมเสีย่ง. คณะกรรมการกำกับดูแลองคกรและ

ผูนำระดับสูงควรตองติดตามตัววัดผลการดำเนินการที่เกี่ยวของอยางสม่ำเสมอ  และใหความสำคัญกับ

การสื่อสารผลการดำเนินการดังกลาวใหผูมีสวนไดสวนเสียไดรับรู. 

 ผลลัพธที่รายงาน (Results to Report). ผลลัพธขององคกรควรรวมถึงความสำเร็จที่โดดเดน

ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบดานส่ิงแวดลอม, กฎหมาย,  และกฎระเบียบขอบังคับตาง ๆ ; ผลการตรวจ

สอบโดยหนวยงานภาครัฐหรือหนวยงานท่ีสนบัสนุนทนุ, ตามความเหมาะสม; และการตอบแทนขององคกร

ในเรือ่งความผาสกุของสงัคมและการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั. การตอบแทนเรือ่งผาสกุของสงัคมอาจรวมถงึ

ดานสุขภาพของชุมชน และความมั่นคงปลอดภัยทางอาหาร ท่ีใหกับสมาชิกในชุมชนขององคกร. 

 การถูกตอตานหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองคกรเคยถูกตอตานหรือลงโทษ

ภายใตกฎหมาย, กฎระเบยีบขอบงัคบั,  หรอืสญัญา ในชวง 5 ปทีผ่านมา องคกรควรตองสรปุใหทราบถงึ

เหตุการณ, สภาพปจจุบัน, รวมทั้งการดำเนินการเพื่อปองกันการเกิดซ้ำ. 

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

เจตจำนง

 หัวขอนี้ตรวจประเมินผลลัพธดานการเงินและตลาดท่ีสำคัญ, เพ่ือใหเขาใจถึงความมั่นคงทางการเงิน 

และความสำเร็จในตลาดขององคกร. นอกจากน้ี ยังตรวจประเมินความสำเร็จของกลยุทธองคกรและ

ผลลัพธสำหรับความพยายามในการสรางนวัตกรรมขององคกร.

ขอสังเกต

 บทบาทของผูนำระดบัสงู (Senior Leaders’ Role). ตวัวดัท่ีรายงานในหวัขอนีเ้ปนตวัวดัตาง ๆ  ท่ีผูนำระดบัสงู

ใชในการติดตามผลอยางสม่ำเสมอ เพ่ือตรวจประเมินผลการดำเนินการและความม่ันคงทางการเงิน

ขององคกร.

 ตวัวดัทีเ่หมาะสมเพ่ือรายงาน (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจากตัววดัในหมายเหตุ

ของหัวขอ 7.5ก.(1), ตัววัดและตัวชี้วัดดานการเงินที่เหมาะสมอาจรวมถึงรายได, งบประมาณ, กำไรหรือ

ขาดทนุ, ฐานะดานเงนิสด (cash position), มลูคาสนิทรพัยสทุธ ิ(net assets), อตัราสวนหนีส้นิ (debt leverage), 

วงจรเงนิสด (cash-to-cash cycle time), กำไรสทุธติอหุน, ประสิทธภิาพของการดำเนนิการดานการเงิน 

(การเกบ็เงนิ, การเรยีกเกบ็เงนิ, การบรหิารลกูหนี)้, และผลตอบแทนทางการเงนิ. ตวัวดัผลการดำเนนิการ

ดานตลาดอาจรวมถึงตัววัดการเติบโตทางธุรกิจ, ผลิตภัณฑใหมและการเขาสูตลาดใหม, หรือสัดสวน

รายไดของผลิตภัณฑใหม. 
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 ตวัวัดการนำกลยทุธไปปฏบิตัแิละการสรางนวตักรรม (Measures of Strategy Implementation and 

innovation). เนื่องจากองคกรจำนวนมากมักมีปญหาในการกำหนดตัววัดท่ีเหมาะสม, การวัด

ความกาวหนาของความสำเรจ็ตามกลยทุธเปนเรือ่งทีท่าทายอยางยิง่. ตวัวดัความกาวหนาดังกลาวมกัเริม่

ดวยการกำหนดผลลัพธที่สะทอนผลสำเร็จของเปาประสงคสุดทาย (end-goal success)  ในการบรรลุ

วตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ และจากน้ันจงึใชเปาประสงคสดุทายดังกลาวมาระบุและกำหนดตัววดัในชวงกลาง. 

 ผลลพัธของความพยายามในการสรางนวตักรรมควรตองเชือ่มโยงกบัแนวทางของการแสวงหาการสราง

นวัตกรรมและการประเมินโอกาสคุมเสี่ยง. 

 ตัวอยางผลลัพธ เชน การเพ่ิมสวนแบงตลาดและ/หรือรายไดอยางมีนัยสำคัญ อันเนื่องจากการเจาะ

ตลาดใหม หรือนำเสนอผลิตภัณฑ/บริการใหม, หรือการเพิ่มประสิทธิผลอยางมีนัยสำคัญท่ีเกี่ยวของกับ

กระบวนการ, ส่ิงอำนวยความสะดวก, หรือการปฏิบัติการ ที่มีการออกแบบใหม.
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คานิยมและแนวคิดหลัก
(Core Values and Concepts)
 คานิยมและแนวคิดหลักของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนความเชื่อและพฤติกรรมที่พบวาฝงลึก

อยูในองคกรที่มีผลการดำเนินการที่เปนเลิศหลายแหง. คานิยมและแนวคิดหลักเหลานี้ เปนรากฐาน

การบูรณาการระหวางผลการดำเนินการที่สำคัญและขอกำหนดของการปฏิบัติการภายใตการมุงเนน

ผลลัพธ ซ่ึงกอใหเกิดพื้นฐานการปฏิบัติ, ขอมูลปอนกลับ, และความสำเร็จอยางตอเนื่องขององคกร.

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

 • มุมมองเชิงระบบ

 • การนำองคกรอยางมีวิสัยทัศน 

 • ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา

 • การใหความสำคัญกับบุคลากร 

 • ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว

 • การเรียนรูระดับองคกร 

 • การมุงเนนความสำเร็จ และการสรางนวัตกรรม 

 • การจัดการโดยใชขอมูลจริง. 

 • การสรางประโยชนใหสังคม 

 • จริยธรรมและความโปรงใส 

 • การสงมอบคุณคาและผลลัพธ 

มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

 มุมมองในเชิงระบบ หมายถึง การจัดการกับองคประกอบทุกสวนขององคกรใหเปนองคกรหนึ่งเดียว 

เพือ่บรรลุพนัธกจิ,  ความสำเร็จอยางตอเนือ่ง, และผลการดำเนนิการท่ีเปนเลิศ. มมุมองเชงิระบบยงัหมายถงึ

การจัดการองคกรภายใตบริบทของระบบนิเวศที่เชื่อมโยงซึ่งกันและกัน ซึ่งแสดงใหเห็นถึงโอกาสสำหรับ

ความสัมพันธใหม และอาจเปนความสัมพันธที่เปนนวัตกรรม.

 การจดัการผลการดำเนนิการโดยรวมขององคกรจะประสบความสำเรจ็ได ตองอาศยัการตระหนกัรูวา

องคกรเปนระบบที่มีการปฏิบัติการที่เชื่อมโยงกัน. การสังเคราะหในประเด็นเฉพาะของแตละองคกร, 

ความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนั, และการบรูณาการ  เปนสิง่ท่ีทำใหระบบภายในประสบความสำเรจ็. 

“การสังเคราะห” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององคกร. โดยใชความตองการท่ีสำคัญ

ของธุรกิจ, รวมถึงสมรรถนะหลักขององคกร, วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ,  แผนปฏิบัติการ, ระบบงาน, 

รวมทั้งความตองการและความคาดหวังของบุคลากร. “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง 

ความเกี่ยวเนื่องกันระดับองคกร เพื่อทำใหมั่นใจวาแผนงาน, กระบวนการ, ตัววัด, และการปฏิบัติตาง ๆ  

มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันอยางคงเสนคงวา.  “การบูรณาการ” เปนการตอยอดจาก
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ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อใหองคประกอบแตละสวนของระบบการจัดการผลการดำเนิน

การขององคกรมีการปฏิบัติการอยางเชื่อมโยงกันอยางสมบูรณ, เปนหนึ่งเดียว, และเปนประโยชนรวมกัน

เพื่อใหเกิดผลลัพธที่คาดหวัง. 

 นอกจากนี,้ องคกรอยูภายในระบบนเิวศธรุกจิ – เครอืขายองคกรตาง ๆ , รวมถงึพนัธมติร, ผูสงมอบ, 

ผูใหความรวมมือ, คูแขง, ลูกคา, ชุมชน, และองคกรที่เกี่ยวของอื่น ๆ ทั้งภายในและภายนอกภาคสวน

หรอือตุสาหกรรม. ภายในระบบขนาดใหญนี,้ บทบาทระหวางองคกรอาจเปนไปอยางลืน่ไหล เมือ่มโีอกาส

เกิดขึ้นและความตองการเปลี่ยนแปลงไป. สำหรับระบบนิเวศธุรกิจ, การสังเคราะห หมายถึง การเขาใจ

วาองคกรเปนสวนหนึ่งของภาพรวมใหญ. ซึ่งรวมคุณลักษณะ (attribute) ท่ีสำคัญท่ีองคกรมีสวนรวม

ในการให (contribute) และตองไดรับจากพันธมิตร, ผูใหความรวมมือ, คูแขง,  ลูกคา, ชุมชน, และ

องคกรที่เกี่ยวของอ่ืน ๆ, รวมทั้งผูที่แตเดิมไมถือวาเปนคูความรวมมือ.

 แนวคิดดงักลาวน้ีแสดงใหเหน็ในภาพรวมการบริหารจัดการตามแนวทางรางวัลคณุภาพแหงชาติ (หนา 8).  

มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการท่ีผูนำระดับสูงขององคกรใหความสำคัญตอทิศทางเชิงกลยุทธและ

ตอลูกคา. ซึ่งหมายความวา ผูนำระดับสูงตองตรวจติดตาม, ตอบสนอง, และจัดการผลการดำเนินการ 

โดยอาศัยผลลัพธเปนพ้ืนฐาน. นอกจากน้ี มุมมองเชิงระบบยังหมายรวมถึงการใชตัววัด, ตัวชี้วัด,  

สมรรถนะหลกัขององคกร, และความรูขององคกร เพ่ือสรางกลยุทธทีส่ำคญั,  เชือ่มโยงกลยุทธเหลานีเ้ขากบั

ระบบงานและกระบวนการท่ีสำคัญ, บริหารความเสี่ยง, และจัดสรรทรัพยากรใหมีความสอดคลองไปใน

แนวทางเดียวกัน เพื่อปรับปรุงผลการดำเนินการโดยรวม และเพ่ือมุงเนนลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย. 

คานิยมและแนวคิดหลัก, เกณฑทั้ง 7 หมวด, และแนวทางการใหคะแนน เปนองคประกอบพื้นฐานและ

กลไกการบูรณาการของระบบ.

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary Leadership)

 ผูน้ำระดับสูงขององคกรควรตองกำหนดวิสยัทัศนองคกร, สรางบรรยากาศท่ีมุงเนนลกูคา, สรางคานยิม

และจริยธรรมขององคกรที่มีความชัดเจนและเปนรูปธรรม รวมทั้งกำหนดความคาดหวังท่ีสูงสำหรับ

บุคลากร. วิสัยทัศน คานิยม และความคาดหวังขององคกร ควรตองมีความสมดุลระหวางความตองการ

ของผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม. ผูนำควรตองกำกับใหมีการสรางกลยุทธ, ระบบ, และวิธีการตาง ๆ เพื่อ

การสรางความรูและขีดความสามารถ, ใหอำนาจการตัดสินใจแกบุคลากร, สงเสริมและใชประโยชน

อยางเต็มที่จากความหลากหลาย, กระตุนใหเกิดการสรางนวัตกรรม, บริหารความเสี่ยง, ทำใหมั่นใจถึง

ความสามารถในการฟนฟ,ู มภีาระความรบัผดิชอบ (accountability), บรรลผุลการดำเนนิการทีเ่ปนเลศิ, 

ซึ่งจะทำใหมั่นใจถึงความสำเร็จอยางตอเนื่องขององคกร ทั้งในปจจุบันและอนาคต.

 คานยิมและกลยทุธทีผู่นำกำหนดไวควรตองชวยชีน้ำการดำเนนิกจิกรรมและการตดัสนิใจขององคกร. 

ผูนำระดับสงูควรตองสรางแรงบันดาลใจและกระตุนใหบคุลากรทุกคนมีสวนรวม (contribute), มีการพัฒนา

และเรียนรู, มีนวัตกรรม (innovative), และยอมรับการเปลี่ยนแปลงท่ีมีความหมาย (meaningful). ผูนำ

ระดบัสงูควรตองรบัผดิชอบตอการปฏิบตักิารและผลการดำเนนิการของคณะกรรมการกำกบัดูแลองคกร, 
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และคณะกรรมการกำกับดูแลองคกรควรตองรับผิดชอบอยางถึงท่ีสุดตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม ทั้งใน

ดานจริยธรรม, การปฏิบัติ, และผลการดำเนินการ ทั้งขององคกรและของผูนำระดับสูงดวย.

 ผูนำระดบัสงูควรปฏบิตัตินเปนแบบอยางทีด่ ีโดยการประพฤตปิฏิบตัอิยางมจีรยิธรรม และมสีวนรวม

ดวยตนเองในเรื่องการวางแผน, การสรางสภาพแวดลอมท่ีเกื้อหนุนตอการสรางนวัตกรรม, การสื่อสาร, 

การสอนงานและสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากร, การพัฒนาผูนำในอนาคต, การยกยองชมเชยบุคลากร, 

การสงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม, และการทบทวนผลการดำเนินการขององคกร. ผูนำระดับ

สูงควรตองแสดงใหเห็นถึงความจริงใจ (authenticity) รวมทั้งการยอมรับความผิดพลาดและโอกาส

ในการปรับปรุงตนเอง. นอกจากน้ี ในการเปนแบบอยางที่ดี, ผูนำระดับสูงสามารถสงเสริมจริยธรรม, 

คานยิม, และความคาดหวังขององคกรไปพรอม ๆ  กับการสรางภาวะผูนำ, ความมุงมัน่ (commitement), 

และความคิดริเริ่ม ใหเกิดขึ้นทั่วทั้งองคกร.

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

 ลูกคาขององคกรเปนผูตัดสินข้ันสุดทายถึงผลการดำเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ. 

ดังนั้น, องคกรจึงตองคำนึงถึงลักษณะเฉพาะ (characteristics) และลักษณะพิเศษ (features) ทั้งหมด

ของผลิตภัณฑและบริการ, ชองทางในการเขาถึงและสนับสนุนลูกคาทั้งหมด, และคานิยมและพฤติกรรม

ทัง้หมดขององคกร ซ่ึงจะมผีล (contribute) ตอคณุคาถงึลกูคาขององคกร. ส่ิงตาง ๆ ดังกลาวจะนำไปสู

การไดลูกคาใหม, ความพึงพอใจ, ความนิยม,  ความไววางใจ, และความภักดีของลูกคา;  การกลาวถึง

ในทางท่ีด;ี และทายท่ีสดุ, นำไปสูความสำเร็จอยางตอเน่ืองของธุรกจิในท่ีสดุ. ความเปนเลิศท่ีมุงเนนลกูคา

ประกอบดวยสวนที่เปนปจจุบันและอนาคต: คือการเขาใจความปรารถนาของลูกคาในปจจุบัน และ

การคาดการณความปรารถนาของลูกคาและโอกาสของตลาดในอนาคต. 

 คณุคาและความพึงพอใจของลูกคาอาจไดรับอิทธพิลจากปจจัยตาง ๆ  ที่มาจากประสบการณทั้งหมด

ทีล่กูคามกีบัองคกร. ปจจยัเหลานีร้วมถงึความสัมพันธระหวางองคกรกบัลกูคา,  ซึง่ชวยสรางความไววางใจ, 

ความเชื่อม่ัน, และความภักดีของลูกคา. ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคามีความหมายมากกวาเพียง

การลดของเสยีและความผดิพลาด, การทำตามคณุสมบตัทิีก่ำหนดไว, หรอืการลดขอรองเรยีนจากลกูคา. 

อยางไรก็ตาม, ปจจัยเหลานี้เปนสิ่งที่มีผลตอมุมมองลูกคาที่มีตอองคกร และยังเปนสวนที่สำคัญในเรื่อง

ความเปนเลศิทีมุ่งเนนลกูคา. นอกจากนี,้ ความสำเรจ็ขององคกรในการแกปญหาของเสยี,  ความผดิพลาด

ของการใหบริการ, และขอบกพรอง; การสงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม; การปรับตัวตอภาวะ

ชะงักงันทางธุรกิจ; และการพิทักษสารสนเทศของลูกคา เปนสิ่งสำคัญอยางยิ่งในการรักษาลูกคาไวและ

การสรางความผูกพันกับลูกคาในระยะยาว. 

 องคกรทีมุ่งเนนลูกคาไมเพียงแตใหความสำคญัตอลกัษณะเฉพาะของผลติภัณฑและบรกิารทีต่อบสนอง

ความตองการพ้ืนฐานของลูกคาเทานัน้ หากแตยงัใหความสำคัญตอลกัษณะพิเศษและลักษณะเฉพาะท่ีเปน

เอกลกัษณทีท่ำใหองคกรแตกตางจากคูแขง. ความแตกตางนีอ้าจเกดิจากการทีอ่งคกรเรงพฒันาผลติภณัฑ, 

เสนอส่ิงใหมหรือสิ่งที่ปรับปรุงใหมตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย หรือประสบการณลูกคา, 
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การผสมผสานระหวางผลิตภณัฑและบริการ, ราคา,  การสรางประโยชนใหสงัคม, หรอืความสมัพนัธพเิศษ

กบัลกูคา. ซึง่อาจรวมถงึการมสีวนรวมในเครอืขายพันธมติรหรอืเครอืขายความรวมมอื, เครอืขายพหุพาคี 

(ระบบนเิวศธรุกจิ) ขององคกร ซึง่จะขบัเคลือ่นประสิทธภิาพ, ประสทิธผิล, และสรางนวตักรรม. 

 ดังนั้น ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคาจึงเปนแนวคิดเชิงกลยุทธ. ท่ีมุงเนนการไดลูกคาใหม, การรักษา

ลูกคาไวและการทำใหลูกคาเกิดความภักดี, ระดับการรับรูของตราสินคาท่ีแข็งแกรง, การเพิ่มสวนแบง

ตลาด, รวมถึงการเติบโตของธุรกิจ.  นอกจากนี้ องคกรตองมีความไวตอความตองการของลูกคาและ

ตลาดที่เปลี่ยนแปลงและที่เกิดขึ้นใหม รวมท้ังตอปจจัยตาง ๆ ท่ีมีผลตอความผูกพันของลูกคา. องคกร

ตองรับฟงเสียงของลูกคาอยางใกลชดิ, และตองคาดการณความเปล่ียนแปลงในตลาด. ดังนัน้,  ความเปนเลิศ

ที่มุงเนนลูกคาจึงตองประกอบดวยวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคาและความคลองตัวขององคกร.

การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing People)

 ความสำเร็จขององคกรขึ้นอยูกับบุคลากรที่มีความผูกพัน ซึ่งเกิดจากการไดทำงานที่มีความหมาย, 

ทิศทางองคกรที่ชัดเจน, โอกาสในการเรียนรู, และภาระความรับผิดชอบตอผลการดำเนินการ. รวมท้ัง

สภาพแวดลอมท่ีปลอดภัย, มีความไววางใจ, และใหความรวมมือซ่ึงกันและกัน. องคกรท่ีประสบ

ความสำเร็จจะตองมีวฒันธรรมของความเทาเทียมและการมีสวนรวม ซ่ึงใชประโยชนจากความหลากหลาย

ของภูมิหลังและลักษณะเฉพาะ, ความรู, ทักษะ,  ความคิดสรางสรรค, และแรงจูงใจของบุคลากร, 

พันธมิตร, และผูใหความรวมมือ.

 การสงเสรมิความเทาเทยีม หมายถึง การสงเสรมิการปฏิบตัอิยางเปนธรรม (fair treatment) ตอลกูคา

และบคุลากรทัง้หมด. ซึง่การสงเสรมิความเทาเทยีมจะสนบัสนนุความสามารถของบคุลากรทัง้หมดใหบรรลุ

ศักยภาพสูงสุดของตนดวย. การมีสวนรวม หมายถึง การใหอำนาจการตัดสินใจตอการมีสวนรวมและ

การสงเสรมิความรูสกึเปนเจาของ.  นอกจากน้ี องคกรทีป่ระสบความสำเร็จจะใหความสำคัญแกบคุลากร

ทกุคนทีม่สีวนรวมในองคกร, เชนเดยีวกบัทีใ่หความสำคญัแกลกูคา, ชมุชน, ผูถอืหุน และคนอืน่ ๆ  ทีไ่ดรบั

ผลกระทบจากการดำเนนิงานขององคกร.

 การใหความสำคัญกับบุคลากร หมายถึง  ความมุงมั่นตอการสรางความผูกพัน,  การพัฒนา, และ

ความผาสุกของบุคลากร. ความทาทายที่สำคัญในการใหความสำคัญกับบุคลากร รวมถึง 

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

 2) การสรางแรงจูงใจและการยกยองชมเชยที่นอกเหนือไปจากระบบคาผลตอบแทนตามปกติ; 

 3) การสนับสนุนความสมดุลของชีวติและการทำงาน ผานการปฏิบตังิานแบบยืดหยุน ซ่ึงปรับใหเหมาะกับ

    สถานท่ีทำงานและความจำเปนในชวีติทีแ่ตกตางกนั; 

 4) การสรางสภาพแวดลอมท่ีเกือ้หนุนการมีสวนรวม, ความเทาเทียม สำหรับบคุลากรท่ีมคีวามหลากหลาย; 

 5) ขอเสนอดานการพัฒนาและความกาวหนาของบุคลากรในองคกร;

 6) การใหการสนับสนุนระหวางภาวะชะงักงันและการเปลี่ยนผาน (transitions); 
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 7) การแบงปนความรูขององคกรเพื่อใหบุคลากรสามารถใหบริการลูกคาและชวยใหองคกรบรรลุ

    วัตถุประสงคเชิงกลยุทธไดดียิ่งขึ้น; 

 8) การสรางสภาพแวดลอมทีก่ระตุนใหบคุลากรประเมินโอกาสคุมเสีย่งเพ่ือทำใหเกดิการสรางนวตักรรม;  

 9) การสรางระบบที่ทำใหเกิดภาระรับผิดชอบตอผลการดำเนินการของบุคลากรและองคกร.  

 ดวยการทำงานท่ีไหนก็ได (remote work) และรูปแบบการทำงานแบบผสมผสาน (hybrid work) 

ที่เพิ่มมากขึ้น, ไดเพิ่มความทาทายในการทำใหมั่นใจวาบุคลากรท่ีแยกยายกันอยูตามสถานที่ตาง ๆ  

ไดรบัประโยชนจากการสนับสนนุดานเทคโนโลยีและทรัพยากรอ่ืน, การไดทำงานท่ีมคีวามหมาย, ทิศทาง

องคกรที่ชัดเจน, โอกาสในการเรียนรู, และภาระความรับผิดชอบตอผลการดำเนินการ.

 ความสำเร็จของบุคลากร - รวมท้ังผูนำ -  ขึ้นอยูกับการที่บุคลากรมีโอกาสในการเรียนรู. การเรียนรู 

รวมถึงการเตรียมบุคลากรสำหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององคกรดวย. การสอนงานในขณะปฏิบตังิาน

เปนวิธีการที่คุมคาตอพัฒนาบุคลากรขามสายงาน และเชื่อมโยงอยางใกลชิดระหวางการฝกอบรมกับ

ความจำเปนและลำดับความสำคัญดานอตัรากำลังขององคกร.  ในองคกรท่ีพึง่พาอาสาสมัครในการดำเนินงานหลัก, 

การพัฒนาตนเองและการเรียนรูของอาสาสมัครแตละคนถือเปนสิ่งสำคัญท่ีควรคำนึงถืงดวย.

 องคกรตองสรางและใหคณุคากบัระบบนเิวศธรุกจิ ทัง้การเปนพนัธมติรและคูความรวมมอืภายในและ

ภายนอก, พันธมติรแบบพหภุาค.ี พนัธมติรภายใน อาจรวมถึงความรวมมอืระหวางบคุลากรและผูบรหิาร. 

การสรางพนัธมติรภายในองคกรอาจเกีย่วของกบัการสรางเครอืขายความสมัพนัธและความรวมมอืระหวาง

บุคลากรขามสายงานในหนวยงานตาง ๆ และสาขาตาง ๆ, หรือระหวางพนักงานและอาสาสมัคร 

เพือ่ปรับปรงุความยดืหยุน, การตอบสนอง,  การเรียนรู, และการแบงปนความรู. เมือ่ผลิตภณัฑและบรกิาร

มีความเปนสหสาขามากข้ึนเร่ือย ๆ , องคกรอาจตองการรูปแบบธุรกิจและระบบนิเวศธุรกิจใหม ๆ , 

รวมถึงการเปนพันธมิตรในรูปแบบท่ีแตกตางจากเดิมกับคูแขง หรือองคกรนอกภาคสวนอุตสาหกรรม, 

กลุมพันธมิตร, กิจการคารวม (consortia), และเครือขายที่มีคุณคาอื่น. 

ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว (Agility and Resilience) 

 ความสำเร็จในภาวะปจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา, สภาพแวดลอมการแขงขันในระดับโลก 

ทำใหองคกรจำเปนตองมีความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว. ความคลองตัว หมายถึง 

ความสามารถในการเปล่ียนแปลงอยางฉับไวและความยืดหยุนในการปฏิบตักิาร. ความสามารถในการฟน

ตัวขององคกร หมายถึง ความสามารถในการคาดการณ, เตรียมรับมือ, และกูคืนสูสภาพเดิม จากภัย

พิบัติ, ภาวะฉุกเฉิน, และภาวะชะงักงันตาง ๆ และ – เม่ือเกิดภาวะชะงักงัน -  คือการปกปองและยก

ระดับความผูกพันของบุคลากรและลูกคา, เครือขายอุปทานและผลการดำเนินการดานการเงิน, ผลิตภาพ

ขององคกร, รวมท้ังความผาสุกของชุมชน. ความสามารถในการฟนตัว รวมถึงความคลองตัวใน

การปรับเปลี่ยนแผน, กระบวนการ, และความสัมพันธ เมื่อใดก็ตามท่ีสถานการณบังคับ. 
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 หลายองคกรเผชิญกับการตองลดรอบเวลาใหสั้นลง สำหรับการนำผลิตภัณฑหรือบริการใหมหรือ

ที่ปรับปรุงใหมเขาสูตลาด และสำหรับการตอบสนองอยางรวดเร็วตอประเด็นใหม ๆ  หรือประเด็นที่กำลัง

เกดิขึน้. องคกรตองมีความสามารถในการบริหารความเส่ียงและสรางการเปล่ียนแปลงดวยรอบเวลาท่ีสัน้ลง. 

การปรับปรุงขนานใหญใหทันเวลามักตองอาศัยระบบงานใหม; การตัดสินใจอยางรวดเร็ว; การลดระบบ

บรหิารแบบมพีธิรีตีอง (bureaucracy); การปรับกระบวนการทำงานใหเรยีบงาย;  เครอืขายผูสงมอบและ

พนัธมติรทีค่ลองตวัและมปีระสทิธภิาพ; การสือ่สารทีม่ปีระสทิธผิล, ประสทิธภิาพ กบับคุลากร, พนัธมติร, 

และผูสงมอบ; และความสามารถในการปรับเปล่ียนจากกระบวนการหน่ึงไปสูอีกกระบวนการหน่ึง หรือ

จากสถานท่ีหนึ่งไปสูอีกสถานที่หนึ่งอยางรวดเร็ว. 

 ผลการดำเนินการท่ีเกี่ยวกับเวลาในทุกแงมุมมีความสำคัญมากย่ิงขึ้น, และรอบเวลากลายเปนตัววัด

ที่สำคัญตัวหนึ่งของกระบวนการ. การใหความสำคัญเรื่องเวลายังกอใหเกิดประโยชนสำคัญอ่ืน ๆ;  เชน 

การปรับปรุงดานเวลามักสงผลตอการปรับปรุงหรือการเปลี่ยนแปลงเร่ืองตาง ๆ ไปพรอม ๆ กัน เชน 

ระบบงาน, องคกร, คุณภาพ, ตนทุน,  การบูรณาการหวงโซอุปทาน, ผลิตภาพ,  และความสำเร็จ

อยางตอเนื่องในสภาพเศรษฐกิจที่ทาทาย. ปจจัยความสำเร็จที่สำคัญในการตอบสนองความทาทายเชิง

แขงขัน คอืระยะเวลาต้ังแตออกแบบจนออกสูตลาด (เวลาทีใ่ชตัง้แตรเิร่ิมลกัษณะพเิศษของผลติภณัฑหรอื

บริการ)  หรือรอบเวลาในการสรางนวัตกรรม. เพื่อตอบสนองการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลาของตลาด, 

องคกรจำเปนตองบูรณาการกิจกรรมตาง ๆ จากข้ันตอนหน่ึงไปสูอีกขั้นตอนหน่ึง ต้ังแตการวิจัยหรือ

แนวคิด (concept) ไปสูการนำไปปฏิบัติหรือในเชิงพาณิชย. เหตุการณภาวะชักงันเกิดขึ้นบอยคร้ัง, 

ซ่ึงอาจสืบเนื่องจากวิกฤตเศรษฐกิจหรือการเมือง, เหตุการณรุนแรงจากสภาพภูมิอากาศหรือสาธารณสุข, 

ขอเรียกรองจากชุมชนหรือสังคม, หรือนวัตกรรม เทคโนโลยี หรือการเกิดผลิตภัณฑใหม.  เพื่อใหองคกร

มีความสามารถในการฟนตัว, คณะผูนำตองปลูกฝงความคลองตัว เพื่อคาดการณโอกาสและสิ่งคุกคาม,  

ปรับกลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปล่ียนแปลง, และมีการกำกับดูแลองคกรที่แข็งแกรงดวยวัฒนธรรม

แหงความไววางใจ. องคกรตองยอมรับกระบวนการคิดท่ีมีขอมูลสนับสนุนและจัดใหพนักงานมีการเรียน

รูทักษะใหม ๆ อยางตอเนื่อง.

 ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัวสามารถทำใหความสำเร็จตลอดระบบนิเวศธุรกิจของ

องคกร, โดยผูใหความรวมมือ, พันธมิตรเชิงกลยุทธ, หรือกลุมพันธมิตร อาจมีสมรรถนะหลักที่เติมเต็ม

ใหแกองคกร ซึง่อาจทำใหองคกรสามารถตอบสนองไดอยางรวดเรว็ตอภาวะชะงกังนัตาง ๆ , เขาสูตลาดใหม,  

หรือคิดทบทวนใหมถึงการนำเสนอผลิตภัณฑและบริการใหแกลูกคาในบริบทท่ีกวางข้ึน. นอกจากน้ี 

ระบบนิเวศธุรกิจขององคกรอาจชวยตอบสนองในประเด็นท่ีเปนความสนใจรวมกัน โดยผสานสมรรถนะ

หลักขององคกรหรือขีดความสามารถของผูนำองคกรรวมกับจุดแข็งและขีดความสามารถขององคกรอื่น

อยางรวดเร็ว, นำมาซ่ึงแหลงความไดเปรียบเชิงกลยุทธใหม ๆ  อีกดวย.  ผลลัพธที่ไดอาจเปนระบบนิเวศ

ธุรกิจท่ีกวางขวาง, พ่ึงพาซ่ึงกันและกัน, และคลองตัว ซึ่งรวมถึงพันธมิตรและคูความรวมมอืแบบด้ังเดิม, 

รวมทั้งผูสงมอบ, คูแขง, ลูกคา, ชุมชน, และองคกรภายนอกภาคสวนหรืออุตสาหกรรม.



คา
นิย

มแ
ละ

แน
วค

ิดห
ลัก

TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025 121

การเรียนรูระดับองคกร (Organizational Learning)

 การบรรลุผลการดำเนินการขององคกรในระดับสูงสุด องคกรจำเปนตองมีแนวทางการนำไปปฏิบัติ

เปนอยางดีในเรื่องการเรียนรูระดับองคกร ซึ่งรวมถึงการแบงปนความรูผานกระบวนการที่เปนระบบ. 

ในสภาพแวดลอมปจจบุนั, บคุลากรทีไ่ดรบัการอบรมขามสายงานและไดรบัการใหอำนาจในการตัดสนิใจ  

รวมท้ังการจัดการองคความรูขององคกรใหทันสมัยและมีประสิทธิผล จึงเปนสินทรัพยที่สำคัญอยางยิ่ง. 

การเรียนรูระดับองคกร รวมถึงการปรับปรุงแนวทางที่มีอยูแลวอยางตอเนื่อง; การปรับใชวิธีปฏิบัติที่

เปนเลิศและนวัตกรรม; และการเปล่ียนแปลงท่ีสำคัญ, อยางฉีกแนว, หรือการสรางนวัตกรรม, นำไปสู

เปาประสงคใหม, แนวทางใหม, ผลิตภัณฑใหม, และตลาดใหม. 

 การเรียนรูตองถูกปลูกฝงลงไปในวิถีการดำเนินงานขององคกร. ซึ่งหมายความวา การเรียนรูควร 

 1) เปนสวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจำวันที่ทำจนเปนกิจวัตร; 

 2) สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุ  (รากเหงาของปญหา) ;

 3) มุงเนนการสรางองคความรูและการแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร และระบบนิเวศธุรกิจขององคกร; 

 4) เกดิจากการมองเหน็โอกาสทีส่งผลตอการเปลีย่นแปลงทีส่ำคัญ, มคีวามหมาย และสงผลตอการสราง

    นวตักรรม.  

 แหลงการเรียนรูในองคกร รวมถึงแนวคิด (ideas) ของพนักงานและอาสาสมัคร, การวิจัยและพัฒนา, 

ขอมูลนำเขาจากลูกคา, การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ, ผลการดำเนินการของคูแขง,  และกระบวนการ

เทียบเคียง. ระบบนิเวศธุรกิจขององคกรจัดเปนแหลงการเรียนรูอีกแหลงหน่ึง. 

 การเรียนรูระดับองคกร สงผลดังนี้ 

 1) การเพ่ิมมูลคาใหแกลูกคา ผานผลิตภัณฑและการบริการลูกคา ซึ่งเกิดขึ้นใหมหรือปรับปรุงใหม; 

 2) การพัฒนาโอกาสทางธุรกิจใหม ๆ; 

 3) การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการใหมหรือรูปแบบทางธุรกิจ ซ่ึงเกิดขึ้นใหมหรือปรับปรุงใหม; 

 4) การลดความผิดพลาด, ของเสีย, ความสูญเสีย, และตนทุนที่เกี่ยวของ; 

 5) การเพ่ิมผลิตภาพและประสิทธิผลในการใชทรัพยากรทั้งหมดขององคกร; 

 6) การยกระดับความสามารถในการดำเนินการขององคกรเพื่อการสรางประโยชนใหสังคม; และ 

 7) ความคลองตัวสูงขึ้นในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงัน
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การมุงเนนความสําเร็จและนวัตกรรม (Focus on Success and Innovation)

 การสรางองคกรทีป่ระสบความสำเร็จ ทัง้ในปจจบุนัและในอนาคต ตองอาศยัความเขาใจปจจยัตาง ๆ  

ทั้งในระยะส้ันและระยะยาวที่มีผลกระทบตอองคกรและตลาด. นอกจากนี้ ยังตองอาศัยความสามารถ

ในการขับเคลื่อนการสรางนวัตกรรมขององคกร. 

 ในการรกัษาความสำเรจ็อยางยัง่ยนื องคกรตองจดัการกบัความไมแนนอนของสภาพแวดลอม, รวมถงึ

การสรางความสมดุลระหวางความตองการระยะสั้นของผูมีสวนไดสวนเสียบางกลุม กับความจำเปน

ในการลงทุนเพ่ือความสำเร็จในระยะยาว. ในการแสวงหาการเติบโตอยางอยางยั่งยืนและความเปนผูนำ

ดานผลการดำเนนิการ องคกรตองมแีนวทางทีมุ่งเนนอนาคตอยางชดัเจน, และมคีวามเตม็ใจ (willingness) 

ที่จะสรางพันธะระยะยาวกับผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสำคัญขององคกร – ลูกคา,  บุคลากร, ผูสงมอบ, 

พนัธมติร, ผูถอืหุน;  สาธารณชน; และชุมชน. นอกจากนี ้ยังตองอาศัยความคลองตัวในการปรบัเปลีย่นแผน, 

กระบวนการ, และความสัมพันธ เม่ือใดก็ตามท่ีสถานการณบังคับ ซ่ึงอาจนำไปสูการพลิกโฉมธุรกิจ 

(business transformation).

 การวางแผนและการจัดสรรทรัพยากรขององคกร ควรตองคาดการณลวงหนาถึงปจจัยตาง ๆ, 

เชน ความคาดหวังของลกูคาทัง้ในระยะส้ันและระยะยาว;  โอกาสในการสรางรูปแบบธุรกจิใหม  และความ

รวมมอืหรอืการเปนพันธมิตรใหม ๆ; วิกฤตทีอ่าจเกดิขึน้ในอนาคต;  รวมทัง้เหตุการณทีท่ำใหเกดิภาวะ

ชะงักงันของสภาพเศรษฐกิจและสังคม; การพัฒนาดานเทคโนโลยี; ความจำเปนดานอัตรากำลัง

และขีดความสามารถ; ความจำเปนและความคาดหวังของชุมชนและสังคม; ตลาดท่ีมีการแขงขันสูง; 

ความเสี่ยงดานความมั่นคงปลอดภัยและความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร; การเปลี่ยนแปลงขอกำหนด

ด้านกฎระเบยีบขอบงัคบัตาง ๆ ; รวมทัง้การปรบัเปลีย่นเชงิกลยทุธของคูแขง. ดงันัน้  วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ์

และการจดัสรรทรพัยากรขององคกรจำเปนตองรองรบัปจจัยเหลานี.้ การมุงเนนความสำเรจ็  ครอบคลมุถงึ

การทำใหมัน่ใจถงึความสามารถในการฟนตวั; การพฒันาผูนำ, บคุลากร, และผูสงมอบ; การวางแผน

สืบทอดตำแหนงที่มีประสิทธิผล; และการคาดการณถึงประเด็นการสรางประโยชนใหสังคมและ

ความกงัวลของสงัคม. 

 นอกจากนี ้การมุงเนนความสำเรจ็ ยงัครอบคลมุถงึการมุงเนนนวตักรรม – การเปลีย่นแปลงทีม่คีวามหมาย

เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ, บริการ, โปรแกรม,  กระบวนการ, การปฏิบัติการ, รูปแบบธุรกิจ, หรือความ

ผาสุกของสังคม, โดยมีเจตจำนงเพื่อสรางคุณคาใหมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย. การสรางนวัตกรรมควร

ตองนำองคกรไปสูมิติใหมของผลการดำเนินการ และความสำเร็จ. การสรางนวัตกรรมอาจปรากฏ

อยูในองคกรทุกขนาด, ทุกภาคสวน (sectors), และทุกระดับพัฒนาการ; ในบางกรณี นวัตกรรมอาจเปน

จดุกำเนดิขององคกร, โดยมีระบบงานและกระบวนการทำงานท่ีพฒันาขึน้ตามระดับพฒันาการขององคกร.

 นวตักรรมมคีวามสำคญัตอทกุแงมมุของการปฏบิตักิาร และระบบงาน รวมทัง้กระบวนการทำงานของ

องคกร. การสรางนวตักรรมใชประโยชนจากสภาพแวดลอมท่ีเกือ้หนนุ, กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ, 

และการแสวงหาโอกาสคุมเสี่ยง. การสรางนวัตกรรมและการปรับปรุงใหดีขึ้นอยางตอเนื่องเปนแนวคิด
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ที่แตกตางกัน, แตเติมเต็มซ่ึงกันและกัน. องคกรที่ประสบความสำเร็จใชทั้ง 2 แนวทางในการปรับปรุง

ผลการดำเนนิการ. ผูนำองคกรควรตองชีน้ำและบรหิารองคกร เพ่ือใหการระบุโอกาสเชงิกลยทุธและการ

ประเมนิโอกาสคุมเสีย่งกลายเปนสวนหนึง่ของวัฒนธรรมการเรยีนรูขององคกร. การสรางนวตักรรมควรตอง

ถูกบรูณาการเขาไวในการปฏบิตังิานประจำวนั และสนบัสนนุดวยระบบการปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคกร.  

กระบวนการอยางเปนระบบในการระบโุอกาสเชงิกลยทุธควรตองมกีารปฏบิตัอิยางท่ัวถงึทัง้องคกร และควรตอง

สำรวจหาพันธมิตรเชิงกลยุทธ จากองคกรที่สามารถเติมเต็มใหแกองคกร และจากองคกรที่เดิมอยูนอก

ระบบนเิวศธรุกจิขององคกร.

 การสรางนวตักรรมอาจเกดิจากการปรบัใชนวตักรรมของอตุสาหกรรมอืน่เพ่ือทำใหเกดิการเปล่ียนแปลง

อยางกาวกระโดดในอุตสาหกรรมที่องคกรอยู.  การสรางนวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรูขององคกร

และบุคลากร และนวัตกรรมของพันธมติร, ผูใหความรวมมอื, คูแขง, ลกูคา, และองคกรท่ีเกีย่วของอืน่ ๆ , 

รวมทั้งองคกรภายนอกภาคสวนหรืออุตสาหกรรมขององคกร.  นวัตกรรมอาจเปนความรวมมือระหวาง

บุคคลซึ่งปกติไมไดทำงานดวยกันและอยูในหนวยงานที่แตกตางกันในองคกร. ซึ่งสามารถนำไปสู

การเพิ่มพูนการเรียนรูผานสารสนเทศที่แบงปนกัน และความเต็มใจที่จะใชแนวคิด (concept) ใหม ๆ 

จากภายนอกองคกรในการจดุประกายแนวคดิ (idea generators). ดงันัน้,  ความสามารถในการเผยแพร 

(disseminate) และใชประโยชนจากความรูใหมและความรูที่สั่งสมมาอยางรวดเร็วจึงมีความสำคัญย่ิง

ตอการผลักดันการสรางนวัตกรรมและความสำเร็จขององคกร. 

การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by Fact)

 การจดัการโดยใชขอมลูจรงิ องคกรจำเปนตองมกีารวดัและการวเิคราะหผลการดำเนนิการขององคกร, 

ทั้งภายในองคกร และในสภาพแวดลอมการแขงขันขององคกร. ตัววัดตาง ๆ  ควรตองมาจากจำเปนและ

กลยุทธทางธุรกิจ,  และควรตองส่ือถึงขอมูลสารสนเทศที่สำคัญอยางยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ,  ผลผลิต, 

ผลลัพธ, และผลสัมฤทธิ์ที่สำคัญ รวมทั้งผลการดำเนินการของคูแขงและอุตสาหกรรม. เพ่ือการบริหาร

ผลการดำเนินการขององคกรอยางมีประสิทธิผล องคกรจำเปนตองมีขอมูลสารสนเทศหลายประเภท. 

ขอมลูสารสนเทศอาจอยูในหลายรูปแบบ เชน  ตัวเลข, กราฟ, หรือขอมลูเชงิคณุภาพ  และมาจากหลายแหลง, 

ทั้งกระบวนการภายใน, ผลสำรวจ, และอินเทอรเน็ต (รวมทั้งส่ือสังคมออนไลน). ระบบการวัดผลการ

ดำเนินการควรตองครอบคลุมถึง 

 • ตัววัดผลการดำเนินการดานลูกคา,  ดานผลิตภัณฑ, และดานกระบวนการ;

 • ตัวเปรียบเทียบผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการ, ดานตลาด, และดานการแขงขัน;

 • ผลการดำเนินการดานผูสงมอบ,  บุคลากร, พันธมิตร, ตนทุน, และการเงิน;

 • ผลลพัธดานการกำกบัดแูลองคกรและการปฏบิตัติามกฏระเบยีบขอบังคบั; และ

 • การบรรลวุตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ. 
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 ในการปรับปรุงผลการดำเนินการและการจัดการการเปล่ียนแปลง องคกรควรคำนึงถึงการเลือกและ

การใชตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการ. ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่องคกรเลือกมาควรตองเปนตัวที่ดีที่สุด

ในการสะทอนถึงปจจัยตาง ๆ  ที่นำไปสูผลการดำเนินการที่ดีขึ้น ในดานลูกคา, การปฏิบัติการ, การเงิน, 

ตลาด, และสังคม. กลุมตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ผานการคัดเลือกมาอยางรอบคอบ ซ่ึงเชื่อมโยงกับขอกำหนด

ดานผลการดำเนินการของลูกคาและองคกร จะชวยใหเกิดความชัดเจนในการทำใหกระบวนการทั้งหมด

สอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัเปาประสงคทัง้หมดขององคกร. ตวัวดัและตวัชีว้ดัตางๆ จะสนบัสนนุ

การตดัสินใจในสภาพแวดลอมทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยางรวดเรว็. การวเิคราะหขอมลูท่ีไดจากกระบวนการ

ติดตามจะทำใหองคกรสามารถประเมินผลและเปล่ียนแปลงตัววัดหรือตัวชี้วัดเหลานั้นพื่อใหสนับสนุน

เปาประสงคขององคกรไดดียิ่งขึ้น. 

 การวเิคราะห หมายถงึ การสกดัสาระสำคญัจากขอมลูสารสนเทศออกมา เพือ่ใชสนบัสนนุการประเมนิผล, 

การตดัสนิใจ, การปรบัปรงุ, และการสรางนวตักรรม. การวเิคราะหเกีย่วของกบัการใชขอมลูเพ่ือประเมนิ

แนวโนม, การคาดการณ, และความสัมพันธที่เปนเหตุเปนผลกัน ซ่ึงโดยปกติแลวอาจไมเห็นเดนชัด. 

การวิเคราะหสนบัสนนุเจตจำนงหลายประการ, เชน การวางแผน, การทบทวนผลการดำเนนิการโดยรวม, 

การปรับปรุงการปฏิบัติการ, การเปรียบเทียบผลการดำเนินการขององคกรกับระดับเทียบเคียงของคูแขง 

หรือของระดับเทียบเคียงของวิธีปฏิบัติที่ เปนเลิศ, การคาดการณผลการดำเนินการในอนาคต, 

และการจดัการการเปลีย่นแปลง. เพือ่อำนวยความสะดวกในการวเิคราะห อาจจำเปนตองรวบรมขอมลู

จากแหลงตาง ๆ. นอกจากนี ้ อาจตองมกีารจำแนกขอมลูดดวย, เชน ตามตลาด, ตามสายผลติภณัฑ, 

และตามกลุมบคุลากร ทัง้นี ้เพือ่ใหองคกรสามารถทำความเขาใจอยางลกึซ้ึงขึน้ถงึความแตกตางอยางมนียัสำคญั. 

การสรางประโยชนใหสังคม(Societal Contributions)
 ผูนำองคกรควรตองใหความสำคัญตอการตอบแทนสาธารณะ และการคำนึงถึงความผาสุกและ

ประโยชนของสงัคม. ผูนำควรตองเปนแบบอยางท่ีดแีกองคกรและบคุลากรในการปกปองดานสาธารณสขุ, 

ความปลอดภัย, และส่ิงแวดลอม. การปกปองน้ีครอบคลุมถึงผลกระทบของการปฏิบัติการขององคกร, 

และวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ. นอกจากนี้, องคกรควรตองใหความสำคัญตอการอนุรักษทรัพยากร,  

การนำกลบัมาใชใหม, และการลดความสญูเสยีต้ังแตตนทาง. การวางแผนควรตองคาดการณลวงหนาถงึ

ผลกระทบเชงิลบทีอ่าจเกดิขึน้จากการผลติ, การกระจายผลติภณัฑ, การขนสง, การใชงาน, และการกำจดั

ผลิตภัณฑ. การวางแผนที่มีประสิทธิผลควรตองลดหรือปองกันมิใหเกิดปญหา; ตอบสนองตอปญหา

ที่อาจเกิดขึ้นอยางตรงไปตรงมา;  และจัดใหมีสารสนเทศและการสนับสนุนท่ีจำเปน เพ่ือรักษาไวซึ่ง

ความตระหนักรู, ความปลอดภัย, และความเชื่อมั่นของสาธารณะ. 

 องคกรควรตองปฏิบัติตามขอกำหนดตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับระดับทองถิ่น, จังหวัด, 

หรือประเทศ  และควรตองยึดถือสิ่งเหลาน้ีและขอกำหนดท่ีเกี่ยวของเปนโอกาสในการทำใหเหนือกวา

สิ่งท่ีจำเปนตองปฏิบัติตามกฎระเบียบ. 
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 การคำนึงถึงความผาสุกและประโยชนของสังคม หมายถึง การแสดงภาวะผูนำและการสนับสนุน – 

เทาท่ีทำไดตามขอจำกัดทางทรัพยากรขององคกร – ในระบบสิ่งแวดลอม, สังคม, และเศรษฐกิจ 

ในขอบขายที่องคกรสามารถสรางการเปลี่ยนแปลงได. ภาวะผูนำและการสนับสนุนดังกลาวอาจรวมถึง

การปรบัปรุงดานการศึกษา, การใหบริการสขุภาพ, และบรกิารอืน่ของชมุชน และ/หรอืนอกเหนอืจากนัน้; 

การแสวงหาความเปนเลิศดานสิ่งแวดลอม; การเปนแบบอยางที่ดีในประเด็นที่มีความสำคัญของสังคม, 

เชน ความหลากหลาย,  ความเทาเทยีม, และการมสีวนรวม; การอนรุกัษทรพัยากร; การลดคารบอนฟุตพริน้ท; 

การใหบรกิารชมุชนและกจิกรรมการกศุล; การปรบัปรงุวธิปีฏบิตัขิองอตุสาหกรรมและธรุกจิ; และการแบง

ปนสารสนเทศทีไ่มเปนความลบัทางธรุกจิ. การสรางประโยชนใหสงัคมดงักลาวไดกลายเปนความตองการ

ของลูกคาหรือผูมีสวนไดสวนเสียมากขึ้นเรื่อย ๆ. 

 ท้ังนี ้การแสดงภาวะผูนำในประเด็นนีส้ามารถสงผลตอองคกรอืน่, ท้ังภาครัฐและเอกชน, ในการสราง

ความรวมมอืเพือ่ใหบรรลเุจตจำนงเหลานี.้ ในการจดัการการสรางประโยชนใหสงัคมองคกรจำเปนตองใช

ตัววัดที่เหมาะสม และผูนำตองรับผิดชอบตัววัดเหลานั้น. 

จริยธรรมและความโปรงใส  (Ethics and Transparency)

 องคกรควรตองใหความสำคัญกับการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมในการทำธุรกรรมและ

การปฏสิมัพันธกบัผูมสีวนไดสวนเสยีทกุกลุม. คณะกรรมการกำกบัดแูลองคกรควรตองมีจรยิธรรมสงู และ

ตรวจติดตามการดำเนินการท้ังหมด. ผูนำระดับสูงควรตองปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดีในการประพฤติ

ปฏิบัติอยางมีจริยธรรม และแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงความคาดหวังตอบุคลากรในเรื่องดังกลาว. 

 แนวปฏิบัติ (principles) เร่ืองการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมขององคกรเปนพื้นฐานสำหรับ

วัฒนธรรมและคานิยมขององคกร, และเปนสิ่งที่แยกแยะ “ความถูกตอง” ออกจาก “ความไมถูกตอง”. 

การกำหนดแนวปฏิบัติดานจริยธรรมที่ออกแบบเปนอยางดี, ควบคูคานิยมองคกร, จะใหอำนาจ

ในการตัดสนิใจแกบคุลากรเพ่ือใหตดัสนิใจอยางมีประสิทธผิล และอาจทำหนาท่ีเปนขอบเขตในการกำหนด

บรรทดัฐานและขอหามขององคกร. ลกัษณะเฉพาะของความโปรงใส คือ ความตรงไปตรงมาอยางคงเสนคงวา

และการสือ่สารอยางเปดกวาง, ภาระความรบัผิดชอบ, และการแบงปนขอมลูท่ีชดัเจนและถกูตองโดยคณะ

ผูนำและผูบริหาร. ความโปรงใสมีประโยชนตอองคกรหลายประการ. และเปนปจจัยที่สำคัญ

ในการสรางความผูกพันของบุคลากร และทำใหบุคลากรเขาใจเหตุผลของการกระทำและส่ิงที่พวกเขา

จะมีสวนรวมได. นอกจากนี้ ความโปรงใสและภาระความรับผิดชอบยังมีความสำคัญในการปฏิสัมพันธ

กบัลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสียอืน่, ทำใหรูสกึถงึการมีสวนรวม, ความผูกพนั, และความเช่ือมัน่ในองคกร. 

 คการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมและความโปรงใสจะสรางความไววางใจใหแกองคกรและผูนำ 

และสรางความเชื่อเรื่องความเปนธรรมและและความสงางาม (integrity) ซึ่งเปนสิ่งท่ีผูมีสวนไดสวนเสีย

ที่สำคัญทุกลุมใหคุณคา. 
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การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering Value and Results)

การสงมอบคุณคาใหแกผูมสีวนไดสวนเสียทีส่ำคัญและการสรางสมดุลของคุณคาระหวางกลุมเหลานัน้ 

จะสรางความภักดีตอองคกร, มีผลตอการเติบโตทางเศรษฐกิจ, และตอบแทนสังคม. เพ่ือตอบสนองตอ

จุดมุงหมายที่บางครั้งขัดแยงกันและเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งจำเปนตอการสรางสมดุลระหวางคุณคาของ

ผูมสีวนไดสวนเสีย กลยทุธขององคกรควรตองระบคุวามตองการทีค่ำคญัของผูมสีวนไดสวนเสยีไวใหชดัเจน. 

สิ่งนี้จะชวยทำใหมั่นใจวาแผนและการปฏิบัติตาง ๆ  สนองความตองการที่แตกตางกันของ

ผูมีสวนไดสวนเสีย และหลีกเลี่ยงผลกระทบเชิงลบตอผูมีสวนไดสวนเสียกลุมใดกลุมหนึ่ง. การใช

ตัววัดผลการดำเนินการแบบนำและแบบตาม (leading & lagging measures) รวมกันอยางสมดุล 

เปนวิธีการท่ีมีประสิทธิผลในการส่ือสารถึงจุดเนนสำคัญในระยะส้ันและระยะยาว, การตรวจติดตาม

ผลการดำเนินการจริง, และเปนพื้นฐานที่ชัดเจนเพ่ือการปรับปรุงผลลัพธ. 

การวัดผลการดำเนินการขององคกร จำเปนตองมุงเนนผลลัพธที่สำคัญ. ผลลัพธดังกลาวควรตอง

นำไปใชเพื่อสงมอบคุณคาและรักษาความสมดุลของคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญ -  ลูกคา, 

บุคลากร, ผูถือหุน, ผูสงมอบ,  พันธมิตร, และผูใหความรวมมือ;  สาธารณะ; และชุมชน. ดังนั้น, ผลลัพธ

จำเปนตองประกอบดวยตัววัดตาง ๆ ท่ีไมใชตัววัดเฉพาะดานการเงินและตลาด แตรวมถึงผลลัพธ

ดานผลิตภัณฑและกระบวนการ; ผลลัพธดานความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาและบุคลากร; 

รวมทั้งผลการดำเนินการดานการนำองคกร, กลยุทธ, และสังคม. 
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ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ
 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง การดำเนินการ (actions) ที่เฉพาะเจาะจงซึ่งองคกรใชในการบรรลุ

วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ. แผนปฏิบตักิารระบุรายละเอียดของทรัพยากรท่ีตองใชและกรอบเวลาท่ีตองทำให

สำเร็จ. การจัดทำแผนปฏิบตักิารถือวาเปนขัน้ตอนท่ีสำคญัอยางยิง่ในการวางแผน หลังจากท่ีมกีารกำหนด

วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและเปาประสงคอยางชดัเจนแลว ทัง้นี ้เพือ่ใหบคุลากรท่ัวท้ังองคกรมคีวามเขาใจ

และนำกลยทุธไปปฏบิตัอิยางมปีระสทิธผิล. ในเกณฑนี,้ การถายทอดแผนปฏบิตักิารสูการปฏบิตัคิรอบคลมุ

ถึงการสรางตัววัดใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของท้ังหมด. การถายทอด

แผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติอาจจำเปนตองใหการฝกอบรมที่เฉพาะเจาะจงแกบุคลากรบางคนหรือ

มีการสรรหาบุคลากรใหมดวย. 

 ตวัอยางเชน วตัถปุระสงคเชิงกลยุทธของผูสงมอบในธุรกจิทีม่กีารแขงขนัสงูอาจเปนการสรางและรักษา

การเปนผูนำดานราคา. ดังนั้น แผนปฏิบัติการอาจเปนการออกแบบกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ, 

การสรางระบบบัญชีที่ตรวจสอบตนทุนในระดับกิจกรรม, การมีกระบวนการและระบบบัญชีที่สอดคลอง

ไปในแนวทางเดียวกนัทัว่ทัง้องคกร, และการเปนพนัธมติรกบัผูสงมอบ. การถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏิบตั,ิ 

ผู ส งมอบอาจฝกอบรมหนวยงานและทีมงานในการจัดลำดับความสำคัญตามตนทุนและ

ผลประโยชน . การวิเคราะหและการทบทวนในระดับองคกรจึงควรเนนท่ีการเพ่ิมผลิตภาพ,

การควบคุมตนทุน, และคุณภาพ. 

 ดูคำจำกัดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ประกอบ ในหนา 145. 

อภิธานศัพท  
(Glossary)
 อภิธานศัพทจะอธิบายคำศัพทในเกณฑ และแนวทางการใหคะแนนท่ีขีดเสนใตไว. ประโยคแรกตอ

จากอภิธานศัพทแตละคำจะแสดงความหมายดวยตัวอักษรตัวเขม. ประโยคท่ีเหลือในยอหนาแรก

เปนการขยายความ. ยอหนาถัดมาเปนการใหตัวอยาง, สารสนเทศเชิงพรรณนา,  หรือความเชื่อมโยง

ที่สำคัญกับสารสนเทศอื่นๆ ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. 
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AGILITY: ความคลองตัว
 ความคลองตวั หมายถงึ ความสามารถในการเปลีย่นแปลงอยางฉบัไวและความยดืหยุนในการปฏบิตักิาร. 

ความคลองตวัอาจจำเปนในการตอบสนองตอภาวะฉกุเฉนิ, หรอืจดัการกบัการเปลีย่นแปลงในสภาพแวดลอม

การดำเนินงานขององคกร, เพื่อใชประโยชนจากโอกาสที่เกิดขึ้นทันทีทันใด และ/หรือเพื่อจัดการกับ

ความทาทายเชิงกลยุทธ.

 ดดูคำจำกัดความของ “RESILIENCE”  “ความสามารถในการฟนตัว” ประกอบ. ในหนา 142.

ALIGNMENT: ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน
 “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคลอง (consistency) ของแผนงาน, 

กระบวนการ,  สารสนเทศ, การตัดสนิใจท่ีเกีย่วกับทรัพยากร, ขีดความสามารถและอัตรากำลังบคุลากร, 

การปฏบิตักิาร,  ผลลพัธ, และการวเิคราะห เพือ่สนับสนนุเปาประสงคทีส่ำคญัขององคกร. ความสอดคลอง

ไปในแนวทางเดยีวกนัอยางมปีระสทิธผิล จำเปนตองมีความเขาใจรวมกนัในเจตจำนงและเปาประสงค. รวม

ทัง้ตองใชตวัวัดและสารสนเทศท่ีเสริมกนัเพ่ือชวยในการวางแผน, การติดตาม, การวิเคราะห, และการปรับปรงุ

ใน 3 ระดบั:  ระดับองคกร, ระดบักระบวนการทีส่ำคัญ, และระดบัหนวยงาน.

 ดูคำจำกัดความของ “INTEGRATION.” “การบูรณาการ” ประกอบ. ในหนา 136.

ANALYSIS: การวิเคราะห
 “การวิเคราะห” หมายถึง การตรวจสอบขอมูลและสารสนเทศเพื่อใชเปนพื้นฐานในการตัดสินใจ

อยางมีประสิทธผิล. การวิเคราะหมกัเก่ียวของกับการประเมินความสัมพนัธในเชิงเหตุและผล. การวิเคราะห

ระดับองคกรโดยรวมจะช้ีนำการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทำงานเพ่ือใหบรรลุผลลัพธ

ทางธุรกิจที่สำคัญและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ. 

 ถึงแมขอเท็จจริงและขอมูลแตละตัวจะสำคัญ, แตโดยปกติแลวยังไมไดใหพื้นฐานท่ีมีประสิทธิผล

เพียงพอสำหรับการดำเนินการ (action) หรือการจัดลำดับความสำคัญ. เน่ืองจากการดำเนินการท่ีมี

ประสิทธิผลขึ้นอยูกับความเขาใจถึงความสัมพันธและบริบท, ซ่ึงไดจากการวิเคราะหรูปแบบ (patterns) 

ของขอมูลและสารสนเทศ.

ANECDOTAL: สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็น
 สารสนเทศนอย / ไมชัดเจน / ไมตรงประเด็น” หมายถึง สารสนเทศที่ขาดความเฉพาะเจาะจงใน

ดานวธิกีาร; ตัววดั; กลไกการถายทอดสูการปฏบิตั;ิ  และปจจยัการประเมิน, การปรบัปรงุ และการเรยีนรู. 

สารสนเทศนอย / ไมชัดเจน / ไมตรงประเด็นนี้ มักประกอบดวยการยกตัวอยางและการอธิบายกิจกรรม

แตละเรื่องมากกวากระบวนการที่เปนระบบ. ตัวอยางการตอบที่มีสารสนเทศนอย / ไมชัดเจน / ไมตรง

ประเด็นในเร่ืองวิธกีารท่ีผูนำระดับสงูถายทอดสูการปฏิบตัเิกีย่วกับผลการดำเนินการท่ีคาดหวัง, อาจอธิบาย

ถงึเหตุการณทีผู่นำระดับสูงคนหน่ึงไปตรวจเย่ียมสาขาตาง ๆ  ขององคกร. ในทางตรงกันขาม, การอธิบาย
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ดวยกระบวนการท่ีเปนระบบ, จะอธิบายถึงวธิกีารท่ีผูนำระดับสูงท้ังหมดใชในการส่ือสารผลการดำเนินการ

ที่คาดหวังไปยังทุกพื้นที่ทำการและบุคลากรทุกคนอยางสม่ำเสมอ, ตัววัดที่ผูนำใชในการตรวจประเมิน

ประสิทธิผลของวิธีการ, รวมถึงเคร่ืองมือและเทคนิคที่องคกรใชในการประเมินและปรับปรุงวิธีการ. 

 ดูคำจำกัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเปนระบบ” ประกอบ. ในหนา 146.

APPROACH: แนวทาง
 “แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชในการดำเนินกระบวนการ (หมวด 1-6). ในเกณฑนี้ แนวทาง

ยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการตอคำถามของหัวขอและสภาพแวดลอมการดำเนินงาน

ขององคกร, รวมทัง้ประสิทธผิลของการใชแนวทางน้ัน. แนวทางเปนมติหินึง่ในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน. ในหนา 152.

BASIC QUESTIONS: คําถามพื้นฐาน
 “คำถามพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เปนแกนสารที่สำคัญของหัวขอนั้น, ในเกณฑนี้ คำถามพื้นฐาน

ของแตละหัวขอแสดงไวที่ “ชื่อหัวขอ”.

 ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

BENCHMARKS: เกณฑเปรียบเทียบสมรรถนะ
 “เกณฑเปรียบเทียบสมรรถนะ” หมายถึง  กระบวนการและผลลัพธ ซ่ึงมีวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ

และผลการดำเนินการที่เปนเลิศในกิจกรรมท่ีคลายคลึงกัน, ภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม. 

การท่ีองคกรเขารวมการจัดระดับเทียบเคียงเพ่ือใหเขาใจถึงผลการดำเนินการระดับโลกในปจจุบัน 

และเพื่อใหบรรลุผลการปรับปรุงอยางฉีกแนว หรอื “กาวกระโดด”.

 ระดบัเทยีบเคยีงเปนรปูแบบหนึง่ของขอมลูเชงิเปรยีบเทียบ. ขอมลูเชงิเปรยีบเทียบรปูแบบอ่ืน ๆ  รวมถงึ

ขอมลูของอุตสาหกรรมซ่ึงรวบรวมโดยบุคคลท่ีสาม, ขอมลูผลการดำเนินการของคูแขง, และการเปรียบเทียบ

กับองคกรที่คลายคลึงกันที่อยูในพื้นที่ภูมิศาสตรเดียวกัน หรือที่นำเสนอผลิตภัณฑและบริการคลายกัน

ในพื้นที่ภูมิศาสตรอื่น. 

CAPABILITY, WORKFORCE: ขีดความสามารถ, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบุคลากร” . ในหนา 149.

CAPACIITY, WORKFORCE: อัตรากําลัง, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตรากำลังบุคลากร” . ในหนา 149.
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COLLABORATORS: ผูใหความรวมมือ
 “ผูใหความรวมมือ” หมายถึง หนวยงานหรือบุคคลที่มีความรวมมือกับองคกรในการสนับสนุน

ในการจัดกิจกรรมหรือจัดงาน (event) บางสวน หรือผูที่มีความรวมมือกับองคกรเปนครั้งคราวเมื่อมีเปา

หมายระยะสั้นที่สอดคลองกันหรือเหมือนกัน. โดยท่ัวไป, ความรวมมือในลักษณะนี้มักไมมีขอตกลงหรือ

รูปแบบท่ีเปนทางการ.

 ดูคำจำกัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ. ในหนา 139.

CORE COMPETENCIES: สมรรถนะหลักขององคกร
 “สมรรถนะหลกัขององคกร” หมายถงึ เรือ่งทีอ่งคกรมคีวามชำนาญทีส่ดุ;  เปนขดีความสามารถพเิศษ

ทีส่ำคัญในเชิงกลยุทธ ซึง่เปนแกนหลักทีท่ำใหองคกรบรรลุพนัธกิจ หรือสรางความไดเปรียบในตลาดหรือ

ในสภาพแวดลอมการใหบริการขององคกร. สมรรถนะหลักขององคกร มักเปนสิ่งที่คูแขง หรือผูสงมอบ

และพันธมิตรลอกเลียนแบบไดยาก, และสมรรถนะหลักขององคกรอาจสรางความไดเปรียบเชิงแขงขัน

อยางตอเนือ่ง หรอืสรางโอกาสในระบบนเิวศธรุกจิ. หากขาดสมรรถนะหลกัทีจ่ำเปนขององคกรอาจสงผล

ตอความทาทายเชิงกลยุทธที่สำคัญ หรือขอเสียเปรียบองคกรในตลาด.

 สมรรถนะหลักขององคกรอาจเก่ียวของกับความเช่ียวชาญดานเทคโนโลยี, การเสนอบริการเฉพาะ

ทีเ่ปนเอกลักษณ, ตลาดท่ีเหมาะสมของตนเอง (niche), หรือความเฉียบแหลมทางธุรกจิในดานใดดานหน่ึง. 

CULTURE: วัฒนธรรม
 ความเชือ่รวม, บรรทดัฐานรวม, และคานยิมรวม ซึง่เปนลกัษณะเฉพาะของบคุลากร และแสดงใหเหน็

ภายในองคกร. ในองคกรที่มีผลการดำเนินการที่ดี, ผูนำระดับสูงจะสรางและหนุนเสริมวัฒนธรรมของ

องคกร ตามพันธกิจ,  วิสัยทัศน, และคานิยมขององคกร.

 ดคูำจำกดัความของ “ETHICAL BEHAVIOR” “การประพฤติปฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม” ประกอบ. ในหนา 132. 

 และ “VALUES” “คานิยม” ประกอบ. ในหนา 147. 

CUSTOMER: ลูกคา
 “ลูกคา” หมายถึง ผูใชผลิตภัณฑ,  โปรแกรม, หรือบริการขององคกร (ในเกณฑเรียกวา “ผลิตภัณฑ

และ/หรือบริการ”) หรืออาจเปนผูใชในอนาคต. ลูกคา หมายรวมถึงผูใชผลิตภัณฑโดยตรง, และผูซื้อ

ผลิตภัณฑเพ่ือจำหนายตอ, เชน ผูจัดจำหนาย,  ตัวแทน, หรือองคกรตาง ๆ ท่ีใชผลิตภัณฑขององคกร

เปนสวนประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑนั้น. เกณฑนี้กลาวถึงลูกคาอยางกวาง ๆ, โดยครอบคลุมถึงลูกคา

ในปจจุบนั, ลูกคาในอนาคต, และลูกคาของคูแขงดวย. ความเปนเลศิท่ีมุงเนนลกูคา เปนคานยิมประการหน่ึง

ของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตทิีฝ่งอยูในความเชือ่และพฤตกิรรมขององคกรทีม่ผีลการดำเนนิการทีด่.ี 

การมุงเนนลูกคามุงเนนที่ผลกระทบ และควรตองเปนปจจัยในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ,  

ระบบงานและกระบวนการทำงาน, และผลลัพธทางธุรกิจขององคกร.
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 ดูคำจำกดัความของ “STAKEHOLDERS” “ผูมสีวนไดสวนเสยี” ประกอบ. ในหนา 144. เพือ่ใหทราบถงึ

ความสัมพนัธระหวางลูกคาและบุคคลอ่ืนทีอ่าจไดรบัผลกระทบจากผลิตภณัฑ โปรแกรม หรือบริการขององคกร. 

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผูกพันของลูกคา
 “ความผูกพันของลูกคา” หมายถึง ความมุงมั่นของลูกคา ทั้งในดานความรูสึกและสติปญญาท่ีใหกับ

ตราสินคา และผลิตภัณฑและ/หรือบริการขององคกร. ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับความสามารถขององคกร

ในการตอบสนองความตองการและการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง  เพื่อใหลูกคายังคงใช

ผลติภณัฑและ/หรือบริการขององคกร. ลักษณะของความผูกพนั รวมถึงการรักษาลูกคาไว, ความภักดตีอ

ตราสินคา, ความเต็มใจของลูกคาในการทำธุรกิจ – และเพิ่มการทำธุรกิจ – กับองคกร, และ

ความเต็มใจของลูกคาในการแนะนำตราสินคา รวมทั้งผลิตภัณฑ ใหคนอื่นรูจักอยางแข็งขัน.

DEPLOYMENT: การถายทอดสูการปฏิบัติ
 “การถายทอดสูการปฏบิตั”ิ หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึของการนำแนวทางไปดำเนนิการเพือ่

ตอบสนองคำถามในเกณฑ. การถายทอดสูการปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและความลึก

ในการนำแนวทางไปใชกับหนวยงานที่เกี่ยวของทั่วท้ังองคกร. การถายทอดสูการปฏิบัติ เปนมิติหนึ่ง

ในการประเมินหัวขอกระบวนการในหมวด 1-6

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการถายทอดสูการปฏิบัติ ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”. ในหนา 152.

DIVERSITY: ความหลากหลาย
 “ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกตางระหวางบุคลากรซึ่งทำใหเกิดสภาพแวดลอมการทำงาน

ที่เปนประโยชนและเปนตัวแทนของชุมชนของบุคลากรที่องคกรจางและชุมชนของลูกคา. ความแตกตาง

ของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรตางๆ เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ ความพิการ แนวโนม

ทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกตางกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นกำเนิด และทักษะ รวมทั้ง

ความแตกตางทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหคุณคาและการใชประโยชนจากความหลากหลายของชุมชนของ

บุคลากรที่องคกรจางและชุมชนของลูกคา. การใชประโยชนจากความหลากหลายของทั้งสองเรื่องนี้

ในการสรางบุคลากรจะเพ่ิมโอกาสในการมีผลการดำเนินการท่ีด ีสรางความพึงพอใจใหแกลกูคา บุคลากร 

และชุมชน รวมท้ังสรางความผูกพันกับลูกคาและบุคลากรอีกดวย. 
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EFFECTIVE: ประสิทธิผล
 “ประสิทธิผล” หมายถึง การพิจารณาวากระบวนการหรือมาตรการที่ใชสามารถตอบสนองเจตจำนง

ที่กำหนดไวไดดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลตอง

 1) ประเมินวากระบวนการนั้นมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร 

    และองคกรสามารถถายทอดเพื่อนำแนวทางสูการปฏิบัติไดดีเพียงใด,

 2) ประเมินผลสัมฤทธิ์ (outcome) ของมาตรการที่ใช โดยเปนตัวบงชี้ของกระบวนการ หรือ

    ผลการดำเนินการของผลิตภัณฑ/บริการ, หรือ

 3) ประเมินวาสามารถตอบสนองไดตามหรอืเหนอืกวาความตองการของลูกคาไดดเีพยีงใด.

EMPOWERMENT: การใหอํานาจในการตัดสินใจ
 “การใหอำนาจในการตดัสนิใจ” หมายถงึ การใหอำนาจ (authority) และความรบัผดิชอบแกบคุลากร

ในการตดัสนิใจและดำเนนิการ (take actions). เมือ่บุคลากรไดรบัการใหอำนาจในการตดัสนิใจ, บคุลากร

จะใชความรูและความเขาใจในงานที่ตนมีอยูในการตัดสินใจที่เกิดขึ้นหนางาน. 

 การใหอำนาจในการตัดสินใจมีเจตจำนงเพ่ือชวยบุคลากรใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา

ตัง้แตการตดิตอครัง้แรก, ปรบัปรุงกระบวนการและเพิม่ผลติภาพ, และปรบัปรงุผลลพัธการดำเนนิการขององคกร, 

รวมท้ังกระตุนใหเกดิการทำงานรวมกัน. บุคลากรท่ีไดรบัอำนาจในการตัดสนิใจจำเปนตองมีสารสนเทศเพ่ือ

การตดัสนิใจทีเ่หมาะสม; ดังนัน้, องคกรจงึตองจัดใหมสีารสนเทศท่ีทนักาลและเปนประโยชน. 

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผูกพัน, ลูกคา
 ดูคำจำกัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกคา”. ในหนา 131.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผูกพัน, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผูกพันของบุคลากร”. ในหนา 150. 

ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม 
 “การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม” หมายถึง การกระทำที่องคกรและผูนำองคกรทำใหมั่นใจวา

ทกุการตัดสนิใจ, การดำเนินการ, และการปฏิสมัพนัธกบัผูมสีวนไดสวนเสยี เปนไปตามหลักจรรยาบรรณ

ขององคกรและของวิชาชีพ. หลักการเหลานีค้วรตองสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบขอบงัคบัท่ีเกีย่วของ

ทั้งหมดขององคกร รวมท้ังเปนพื้นฐานสำหรับคานิยมและวัฒนธรรมองคกร. และเปนสิ่งที่แยกแยะ 

“ความถูกตอง” ออกจาก “ความไมถูกตอง”. 

 ผูนำระดบัสงูควรตองประพฤติตนเปนแบบอยางทีด่ขีองการประพฤติปฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม. หลกัการน้ี

ประยุกตใชกับทุกคนที่เกี่ยวของในองคกร, ตั้งแตลูกจางชั่วคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร. และจำเปน

ตองมีการส่ือสารและหนุนเสริมอยางสม่ำเสมอ.  ผูนำระดับสงูมคีวามรับผดิชอบในการทำใหพนัธกิจ, วิสยัทศัน, 

และคานิยมขององคกรสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม. พฤติกรรมที่มีจริยธรรม
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รวมถึงการปฏิสัมพันธตอผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมด, ครอบคลุมทั้งบุคลากร, ผูถือหุน, ลูกคา, พันธมิตร, 

ผูสงมอบ, และชุมชนทองถิ่นที่องคกรตั้งอยู.

 การกำหนดหลักจริยธรรมท่ีออกแบบเปนอยางดีและมีความชัดเจนจะใหอำนาจในการตัดสินใจแก

บุคลากร เพื่อใหสามารถตัดสินใจอยางมีประสิทธิผลดวยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองคกรใชหลักจริยธรรม

เปนกรอบในการจำกัดพฤติกรรมที่อาจจะทำใหเกิดผลกระทบเชิงลบตอองคกร และ/หรือสังคม. 

 ดูคานิยม “จริยธรรมและความโปรงใส” ประกอบ. ในหนา 125.

EXCELLENCE: ความเปนเลิศ
 ดูคำจำกัดความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การดำเนินการที่เปนเลิศ”. ในหนา 140.

GOALS: เปาประสงค
 “เปาประสงค” หมายถึง สภาพหรือระดับผลของการดำเนินการในอนาคตท่ีองคกรตองการหรือ

ปรารถนาที่จะบรรลุ. เปาประสงคเปนไดทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เปาประสงคเปนจุดหมายปลายทาง

ที่ชี้นำการดำเนินการ. เปาประสงคเชิงปริมาณที่แสดงคาเปนจุดหรือเปนชวงที่เปนตัวเลขมักเรียกวา 

“เปาหมาย”. เปาหมายอาจเปนผลการดำเนินการท่ีองคกรปรารถนาโดยพิจารณาจากขอมูลเชิงเปรียบ

เทียบหรือขอมูลเชิงแขงขัน. “เปาประสงคที่ทาทายอยางยิ่ง (stretch goals)” หมายถึง เปาประสงคของ

การปรับปรุงที่ยิ่งใหญ, การฉีกแนว, หรือการปรับปรุงอยาง “กาวกระโดด” ในเรื่องท่ีมีความสำคัญอยาง

ยิ่งตอความสำเร็จในอนาคตขององคกร. ประโยชนของเปาประสงค รวมถึง 

 • การทำใหวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิารมคีวามชดัเจนเพือ่ใหสามารถวดัความสำเร็จได, 

 • การสงเสริมการทำงานเปนทีมดวยการมุงเนนจุดหมายปลายทางรวมกัน, 

 • การกระตุนใหมีวิธีคิดนอกกรอบ (การสรางนวัตกรรม) เพื่อบรรลุเปาประสงคที่ทาทายอยางยิ่ง, 

 • การเปนพื้นฐานสำหรับวัดความกาวหนาและเรงใหบรรลุผล. 

 ดูคำจำกัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณผลการดำเนินการ”

 ประกอบ. ในหนา 141.

GOVERNANCE: การกํากับดูแลองคกร
 “การกำกบัดแูลองคกร” หมายถงึ ระบบของการบรหิารจดัการและการควบคมุตาง ๆ  ในการดแูลองคกร.  

รวมถงึความรบัผดิชอบในดานตาง ๆ ของเจาของหรอืผูถอืหุน, คณะกรรมการบรหิาร, และผูนำระดบัสูง

ขององคกร. กฎบตัรองคกร (corporate charters),  กฎระเบยีบท่ีบงัคบัใช (by laws), และนโยบายของ

องคกรจะระบุเปนลายลักษณอกัษรถึงสทิธแิละความรับผดิชอบของผูทีเ่กีย่วของแตละกลุม  รวมท้ังอธบิายถึง

วธิกีารกำหนดทิศทางและการควบคมุเพ่ือสรางหลักประกนัในดาน 
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 1) ภาระความรับผิดชอบตอเจาของ/ผูถือหุน และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น, 

 2) ความโปรงใสของการปฏิบัติการ, และ 

 3) การปฏิบัติอยางเปนรรมตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม. 

 กระบวนการตาง ๆ  ดานการกำกับดแูลองคกรอาจรวมถึงการอนุมตัทิศิทางเชิงกลยทุธ, การตรวจติดตาม

และประเมินผลการดำเนินการของผูบริหารสูงสุดขององคกร, การกำหนดคาตอบแทนและผลประโยชน

ของระดับบริหาร, การวางแผนการสบืทอดตำแหนง, การตรวจสอบทางการเงนิหรอืหลกัความซ่ือสตัยสจุรติ  

(fiduciary) อ่ืน, การบริหารความเส่ียง,  การเปดเผยขอมูลขาวสาร, และการรายงานการดำเนินการแก

ผูถือหุน. การทำใหมั่นใจวาการกำกับดูแลองคกรมีประสิทธิผลมีความสำคัญตอความไววางใจของ

ผูมีสวนไดสวนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนตอประสิทธิผลขององคกร.

HIGH PERFORMANCE: ผลการดําเนินการที่ดี
 “ผลการดำเนินการที่ดี” หมายถึง ผลการดำเนินการขององคกรโดยรวมและบุคลากรมีระดับสูง, 

รวมถึงคุณภาพ, ผลิตภาพ, อัตราการสรางนวัตกรรม, และรอบเวลา. ซึ่งจะสงผลใหการใหบริการและ

คุณคาตอลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียดีขึ้น.

 แนวทางตาง ๆ ที่นำไปสูผลการดำเนินการที่ดีจะมีรูปแบบ, หนาที่, และระบบจูงใจที่แตกตางกันไป. 

ผลการดำเนินการที่ดีเกิดมาจากความผูกพันของบุคลากร อีกทั้งชวยยกระดับความผูกพันของบุคลากร. 

ผลการดำเนินการท่ีดีเกี่ยวของกับความรวมมือกันระหวางฝายบริหารและบุคลากร ซ่ึงอาจเก่ียวของกับ

กลุมทีท่ำหนาทีต่อรอง;  ความรวมมอืระหวางหนวยงานและทมีงานตาง ๆ ; การใหอำนาจในการตัดสนิใจ

แกบุคลากร, รวมถึงความภาระความรับผิดชอบสวนบุคคล; และการนำขอมูลนำเขาของบุคลากรมาใช

ในการวางแผน. และอาจเกี่ยวของกับการเรียนรูและการสรางทักษะระดับบุคคลและระดับองคกร; 

การเรียนรูจากองคกรอื่น; ความยืดหยุนในการออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน; การรักษา

โครงสรางองคกรแนวราบ (flattened organizational structure) เพ่ือใหเกดิการใหอำนาจในการตัดสนิใจ, 

และมกีารตดัสนิใจในระดบัหนางานมากทีส่ดุ; รวมทัง้การใชตวัวดัผลการดำเนนิการและการเปรยีบเทยีบ

ผลการดำเนินการอยางมีประสิทธิผล. หลายองคกรกระตุนใหเกิดผลการดำเนินการที่ดีโดยใชสิ่งจูงใจ

ทั้งท่ีเปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน ผลการดำเนินการขององคกร, 

สิง่ทีบ่คุคลและกลุมทำใหองคกร, และการเพ่ิมทกัษะ. นอกจากน้ี,  แนวทางท่ีนำไปสูใหผลการดำเนินการ

ที่ดีตองพยายามทำใหโครงสรางองคกร,  สมรรถนะหลักขององคกร, งาน (work), ลักษณะงาน (jobs), 

การพัฒนาบุคลากร, สิ่งจูงใจ มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน. 
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HOW: อยางไร
 “อยางไร” หมายถงึ ระบบและกระบวนการทีอ่งคกรใชเพือ่บรรลพุนัธกจิ. ในการตอบคำถาม “อยางไร” 

ในหมวด 1-6, ควรตองรวมถงึสารสนเทศทีเ่กีย่วกบัแนวทาง (วธิกีารและตวัวดั),  การถายทอดสูการปฏบิตั,ิ 

การเรยีนรู, และการบรูณาการ. 

INDICATORS: ตัวชี้วัด
 ดูคำจำกัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด”. ในหนา 138.

INNOVATION: การสรางนวัตกรรม 
INNOVATIONS: นวัตกรรม 
 “การสรางนวตักรรม” หรอื “นวตักรรม” หมายถงึ การเปล่ียนแปลงทีส่ำคญัเพ่ือปรบัปรงุ กระบวนการ, 

ผลิตภณัฑ, องคกร, หรอืความผาสุกของสงัคม เพือ่เพิม่มูลคาใหมใหแกผูมสีวนไดสวนเสยี. (เกณฑใชคำวา 

INNOVATION การสรางนวัตกรรม เพ่ืออางถึงกระบวนการ/กิจกรรม และใชคำวา INNOVATIONS 

เพื่ออางถึงผลสัมฤทธิ์). การสรางนวัตกรรมเปนการรับเอาแนวคดิ (ideas), กระบวนการ,  เทคโนโลยี, 

ผลิตภณัฑ, หรอืรูปแบบธรุกจิ ซึง่อาจเปนของใหมหรอืนำมาปรบัเพือ่การใชงานในรปูแบบใหม. นวตักรรม

เปนการฉีกแนวหรือการปรับปรุงอยาง “กาวกระโดด” ในดานผลลัพธ, ผลิตภัณฑ, กระบวนการ, หรือ

ความผาสุกของสังคม. การสรางนวัตกรรมใชประโยชนจากสภาพแวดลอมท่ีเกื้อหนุน, กระบวนการ

ในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ, และความเต็มใจที่จะแสวงหาโอกาสคุมเสี่ยง.

 การสรางนวตักรรมทีป่ระสบความสำเรจ็ในระดับองคกร ครอบคลมุถงึการแบงปนความรู, การตดัสนิใจ

ที่จะนำไปใช, การดำเนินการ, การประเมินผล, และการเรียนรู. แมวาการสรางนวัตกรรมมักเกี่ยวของ

กับเทคโนโลยี, แตการสรางนวัตกรรมสามารถเกิดไดในทุกกระบวนการท่ีสำคัญขององคกร ซึ่งอาจได

ประโยชนจากการเปล่ียนแปลงผานนวัตกรรม, ไมวาจะเปนการปรับปรุงอยางกาวกระโดด หรือ

การเปล่ียนแปลงแนวทางหรือผลผลิต. นวัตกรรมอาจปรากฏอยูในองคกรทุกขนาด, ทุกประเภท, และทุกระดับ

พัฒนาการการสรางนวัตกรรมอาจปรากฏอยูในองคกรทุกขนาด, ทุกภาคสวน (sectors), และทุกระดับ

พัฒนาการ; ในบางกรณี, จุดกำเนิดขององคกรอาจเปนแนวคิด, เทคโนโลยี, ผลิตภัณฑที่สรางสรรค, หรือ

การเปลี่ยนแปลงโครงสรางหรือรูปแบบธุรกิจ. 

 ดคูำจำกดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “โอกาสคุมเสีย่ง”ประกอบ. ในหนา 136. และ “STRATEGIC 

OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยทุธ” ประกอบ. ในหนา 145.
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INTEGRATION: การบูรณาการ
 “การบรูณาการ” หมายถงึ การประสานกลมกลืนกนัของแผน,  กระบวนการ, สารสนเทศ, การตัดสนิใจ

ดานการจัดสรรทรพัยากร, ขดีความสามารถและอตัรากำลงัของบุคลากร, การดำเนนิการ, ผลลพัธ, ตวัวดั, 

และการวิเคราะห เพือ่สนบัสนนุเปาประสงคทีส่ำคญัขององคกร. การบรูณาการท่ีมปีระสทิธผิลเปนมากกวา

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และจะสำเร็จไดกต็อเม่ือการดำเนินการของแตละองคประกอบภายใน

ระบบการจดัการผลการดำเนินการขององคกรมกีารดำเนนิงานท่ีเกีย่วเนือ่งกนัเปนหน่ึงเดียวอยางสมบูรณ.

 การบูรณาการเปนปจจยัหนึง่ในการประเมิน ทัง้หมวดกระบวนการและหมวดผลลพัธ. ดูคำอธิบายเพ่ิมเติม

เกี่ยวกับการบูรณาการ ในเร่ือง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 152.

 ดูคำจำกัดความของ “ALIGNMENT” ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน ประกอบ. ในหนา 128.

INTELLIGENT RISKS: โอกาสคุมเสี่ยง 
 “โอกาสคุมเสี่ยง” หมายถึง โอกาสที่อาจไดรับประโยชน ในระยะสั้นหรือระยะยาว มีสูงกวาโอกาส

ทีอ่าจเกิดความเสียหายตอองคกร หรือหากไมนำโอกาสน้ันมาพิจารณาจะบ่ันทอนความสำเร็จขององคกร 

(บางครั้งเรียกวาความเสี่ยงที่คำนวณได). การประเมินอาสคุมเสี่ยง (Taking intelligent risks) องคกรตอง

สามารถยอมรับความลมเหลว (tolerance for failure) และองคกรตองยอมรับวาไมสามารถคาดหวังให

เกิดนวัตกรรมหากดำเนินการเฉพาะเร่ืองที่มีโอกาสสำเร็จเทานั้น. ในระยะเร่ิมตน, องคกรตองลงทุน

ในเรื่องท่ีมีโอกาสสำเร็จ และในขณะเดียวกันตองตระหนักวาบางเรื่องอาจเกิดความลมเหลว. 

 ระดบัของโอกาสคุมเสีย่งทีย่อมรบัไดอาจแตกตางกนัตามจงัหวะ รวมทัง้ระดบัของสิง่คกุคามและโอกาส

ในอตุสาหกรรม. สำหรับอตุสาหกรรมท่ีมกีารเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วในเร่ืองผลิตภณัฑใหม, กระบวนการใหม, 

หรอืรปูแบบธรุกจิใหม, องคกรจำเปนตองลงทนุดานทรพัยากรในโอกาสคุมเสีย่งมากกวาอุตสาหกรรมทีม่ัน่คง

แลว. ซึง่ในประเภทหลังนี,้ องคกรยังคงตองเฝาติดตามและสำรวจหาโอกาสการเติบโตและการเปล่ียนแปลง, 

แตโดยสวนมาก มกัมแีนวโนมทีจ่ะใชทรพัยากรนอยกวา. 

 ดูคำจำกัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ” ประกอบ. ในหนา 145.

KEY: ท่ีสําคัญ
 “ท่ีสำคัญ” หมายถึง ส่ิงที่สำคัญมากหรือสำคัญท่ีสุด; มีความสำคัญอยางยิ่งตอการบรรลุผลสัมฤทธิ์

ที่ตองการขององคกร. ยกตัวอยางเชน, เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กลาวถึงความทาทายที่สำคัญ, 

แผนงานที่สำคัญ,  กระบวนการทำงานที่สำคัญ, และตัววัดท่ีสำคัญ - ซึ่งเปนสิ่งท่ีมีความสำคัญท่ีสุดตอ

ความสำเร็จขององคกร. ส่ิงเหลานี้เปนองคประกอบท่ีสำคัญในกามุงไปสูหรือตรวจติดตามผลสัมฤทธิ์ที่

ปรารถนา. โดยทัว่ไป มักระบสุิง่สำคัญทีส่ดุประมาณ 5 ประเด็น (เชน ความทาทายทีส่ำคญัประมาณ 5 ประเด็น). 
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KNOWLEDGE ASSETS: สินทรัพยทางความรู
 “สินทรพัยทางความรู” หมายถงึ ทรัพยากรทางปญญาทีม่กีารสัง่สมภายในองคกร; โดยเปนความรูทีท่ัง้

องคกรและบคุลากรเกบ็รวบรวมไวในรปูแบบของสารสนเทศ, แนวคดิ (ideas), การเรยีนรู, ความเขาใจ,  

ความจำ, ขอมลูในเชงิลึก (insight), ทกัษะดานการรบัรูและดานเทคนิค,  รวมท้ังขดีความสามารถตาง ๆ.  

สนิทรพัยทางความรูมอียูในบคุลากร,  ซอฟตแวร, สทิธบิตัร, ฐานขอมลู,  เอกสาร, แนวทางปฏิบตั ิ(guides), 

นโยบายและวธิปีฏบิตั,ิ รวมท้ังแผนภาพทางเทคนิค. สนิทรพัยทางความรูยงัมอียูทีล่กูคา, ผูสงมอบ, และ

พนัธมติรดวย. 

 สินทรพัยทางความรูเปน “ความรูในภาคปฏบิตั”ิ (know-how) ทีอ่งคกรสามารถนำไปเพือ่ใชประโยชน, 

เพื่อลงทุน, และเพื่อการเติบโต. การสรางและการจัดการสินทรัพยทางความรูจึงเปนองคประกอบสำคัญ

ในการสรางคุณคาใหแกผูมสีวนไดสวนเสยีขององคกร และชวยรกัษาความไดเปรยีบเชงิแขงขนัอยางยัง่ยนื. 

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนําองคกร
 “ระบบการนำองคกร” หมายถึง วิธีการนำองคกรอยางเปนทางการและไมเปนทางการที่ถูกใชทั่วทั้ง

องคกร;  เปนพ้ืนฐานสำหรับตดัสนิใจทีส่ำคญัและกระบวนการการตดัสนิใจ, การสือ่สาร, และการนำไป

ปฏบิตั.ิ ระบบการนำองคกร ประกอบดวยโครงสรางและกลไกในการตดัสนิใจ; การทำใหมัน่ใจถงึการสือ่สาร 2 ทศิทาง; 

การเลือกและการพฒันาผูนำและผูจดัการ;  การหนนุเสรมิคานยิม, การประพฤตปิฏิบตัอิยางมจีรยิธรรม, 

ทศิทาง, และความคาดหวังตอผลการดำเนนิการ. 

 ระบบการนำองคกรที่มีประสิทธิผลตองคำนึงถึงขีดความสามารถและความตองการของบุคลากรและ

ผูมสีวนไดสวนเสยีอืน่, และตองตัง้ความคาดหวงัสงูตอผลการดำเนนิการและการปรบัปรงุผลการดำเนนิการ. 

ระบบการนำองคกรจะสรางความภกัดแีละการทำงานเปนทมี  โดยข้ึนอยูกบัวสิยัทัศนและคานยิม  รวมท้ัง

มุงไปสูเปาประสงครวมขององคกร. ระบบการนำองคกรกระตุนและสนับสนุนความคิดริเริ่ม, การสราง

นวตักรรม, และการประเมนิโอกาสคุมเสีย่ง; การจดัโครงสรางสายการบงัคบับญัชาตามเจตจำนงและหนาที;่ 

รวมทัง้หลีกเลีย่งการมสีายการบงัคับบญัชาทีต่องผานการตดัสนิใจหลายข้ันตอน.  ระบบการนำองคกรทีม่ี

ประสทิธผิลตองมกีลไกทีผู่นำใชในการประเมนิตนเอง,  การรบัขอมลูปอนกลบั, และการปรบัปรุง. 



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025138

LEARNING: การเรียนรู
 “การเรียนรู” หมายถึง ความรูหรือทักษะใหมที่ไดรับมาและนำไปปฏิบัติ จากการประเมินผล, 

การศึกษา,  ประสบการณ, และการสรางนวัตกรรม. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กลาวถึงการเรียนรู

ทั้ง 2 สวน: คือการเรียนรูระดับองคกร และการเรียนรูระดับ โดย

 1) การเรยีนรูระดบัองคกร ไดมาจากการวจิยัและพฒันา, วงจรการประเมนิและการปรบัปรงุ, แนวคดิ 

   (ideas) และขอมูลนำเขาจากบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสีย, การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ, 

    และการจัดระดับเทียบเคียง. 

 2) การเรียนรูระดับบุคคล ไดมาจากการศึกษา, การฝกอบรม, และโอกาสในการพัฒนาเพื่อ

    ความเจริญกาวหนาสวนตนของบุคลากรแตละคน. 

 เพื่อความมีประสิทธิผล, การเรียนรูควรตองถูกปลูกฝงอยูในวิถีการดำเนินงานขององคกร. การเรียนรู

ตองสงผลใหเกิดความไดเปรียบเชิงแขงขันและความสำเร็จขององคกรและบุคลากร. 

 ดูคำอธิบายเพ่ิมเติมของ “การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล” ในคานิยมและแนวคิดหลัก 

การใหความสำคัญกับบุคลากร ในหนา 118. และการเรียนรูระดับองคกร ในหนา 121. 

 การเรยีนรูเปนปจจยัหนึง่ในการประเมนิหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6). ดูคำอธบิายเพิม่เตมิ

เกี่ยวกับการเรียนรู ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 152.

LEVELS: ระดับ
 “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลข ที่ทำใหทราบวาผลลัพธและผลการดำเนินการขององคกร 

อยูในตำแหนงหรืออันดับใดในมาตรวัดที่เหมาะสม. ระดับผลการดำเนินการทำใหสามารถตรวจประเมิน

ผลเปรียบเทียบกับผลการดำเนินการที่ผานมา, การคาดการณ, เปาประสงค, และตัวเปรียบเทียบอ่ืน ๆ 

ที่เหมาะสม.

MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดและตัวช้ีวัด
 “ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจำนวนปจจัยนำเขา, ผลผลิต, และ

ผลการดำเนินการของกระบวนการ,  ผลิตภัณฑ, โปรแกรม/แผนงาน, โครงการ, บริการ, และภาพรวม

ขององคกร (ผลสัมฤทธ์ิ). ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเปนแบบไมซับซอน (ไดจากการวัดแตละคร้ัง) หรือ

แบบหลายตัวประกอบกัน.

 เกณฑไมไดแบงแยกอยางชดัเจนระหวางตวัวดัและตวัชีว้ดั. อยางไรกต็าม, บางคนชอบใชคำวา “ตัวชีว้ดั” เมือ่ 

 1) การวัดนัน้มีความสมัพันธกบัผลการดำเนนิการ แตไมใชตวัวดัโดยตรงของผลการดำเนนิการนัน้ (เชน 

    จำนวนขอรองเรียน เปนตวัชีว้ดัของความไมพงึพอใจ แตไมใชตวัวดัโดยตรงของความไมพงึพอใจ) และ 

 2) การวัดนั้นเปนตัวทำนาย (ตัวชี้วัดนำ - leading indicator) ของผลการดำเนินการดานอื่น ๆ 

    ทีม่นียัสำคญัมากกวา (เชน ความพงึพอใจของลกูคาท่ีเพิม่ขึน้อาจเปนตวัชีว้ดันำของการเพิม่สวนแบงตลาด). 
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MISSION: พันธกิจ
 “พนัธกจิ” หมายถงึ หนาทีโ่ดยรวมขององคกร. พนัธกจิ เปนการตอบคำถามวา “องคกรพยายามบรรลอุะไร”. 

พนัธกจิอาจกำหนดลกูคาหรอืตลาดทีอ่งคกรใหบรกิาร, สมรรถนะหลักขององคกร, หรอืเทคโนโลยทีีอ่งคกรใช.

MULTIPLE QUESTION: คําถามยอย
 “คำถามยอย” หมายถึง รายละเอียดที่ระบุในแตละคำถามภายใตประเด็นพิจารณา. คำถามยอยคือ

คำถามที่ถัดมาจากคำถามที่เปนตัวอักษรเขม. ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10. 

 แมแตองคกรที่มีผลการดำเนินการดี, มีคะแนนสูง อาจไมสามารถตอบคำถามยอยท้ังหมดไดดวย

ความสามารถหรือความสำเร็จที่เทาเทียมกัน. 

OVERALL QUESTIONS: คําถามโดยรวม
 “คำถามโดยรวม” หมายถึง นัยสำคัญของแตละหัวขอ, แสดงดวยคำถามแรก (คำถามนำ ที่เปน

ตัวอักษรตัวเขม) ในแตละยอหนาของประเด็นพิจารณา. ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ. ในหนา 10.

PARTNERS: พันธมิตร
 “พันธมิตร” หมายถึง องคกรหรือกลุมบุคคลที่สำคัญที่ตกลงทำงานรวมกับองคกร เพื่อใหบรรลุ

เปาประสงครวมกัน หรือเพ่ือปรับปรุงผลการดำเนินการ. โดยท่ัวไป พันธมิตรเปนความรวมมือในลักษณะ

ที่เปนทางการเพื่อจุดมุงหมายหรือเจตจำนงที่เฉพาะเจาะจง, เชน เพื่อบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ หรือ

เพื่อสงมอบผลิตภัณฑหรือบริการที่เฉพาะเจาะจง.

 โดยปกติ การเปนพันธมิตรมักมีกำหนดชวงเวลา รวมท้ังมีความเขาใจอยางชัดเจนถึงบทบาทของ

แตละฝายและผลประโยชนที่มีรวมกัน. 

 ดูคำอธิบายของ “COLLABORATORS” “ผูใหความรวมมือ” ประกอบ. ในหนา 130.
 

PERFORMANCE: ผลการดําเนินการ
 “ผลการดำเนินการ” หมายถึง ผลผลิต (outputs) และผลสัมฤทธ์ิ (outcomes) ท่ีไดจากกระบวนการ,  

ผลติภณัฑและบรกิาร, และกลยทุธ ซึง่ทำใหสามารถประเมนิผลและเปรยีบเทยีบผลลพัธกบัการคาดการณ

ผลการดำเนินการ, มาตรฐาน, ผลลพัธทีผ่านมา, เปาประสงค, และผลลัพธขององคกรอ่ืนๆ. เกณฑรางวลั

คุณภาพแหงชาติครอบคลุมผลการดำเนินการ 4 ดาน: 1) ผลิตภัณฑและบริการ, 2) การมุงเนนลูกคา, 3) 

การปฏิบัติการ, และ 4) การเงินและตลาด.

 1) “ผลการดำเนนิการดานผลติภณัฑและบรกิาร” หมายถงึ ผลการดำเนนิการทีเ่กีย่วของกบัตวัวดัและ

    ตัวชี้วัดของลักษณะเฉพาะ (characteristics) ของผลิตภัณฑและบริการที่มีความสำคัญตอลูกคา.   

     ตวัอยางเชน ความเชือ่ถอืไดของผลติภณัฑ, การสงมอบทีต่รงเวลา, ระดบัของเสยีจากประสบการณ

    ลูกคา, และเวลาในการตอบสนองการใหบริการ. สำหรับองคกรที่ใหบริการบางองคกรและองคกร
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   ท่ีไมแสวงหาผลกำไร ตัวอยางผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑอาจรวมถึงผลการดำเนินการของ

     โปรแกรม/แผนงานและโครงการท่ีตอบสนองไดอยางรวดเรว็ในภาวะฉุกเฉนิ, การใหบรกิารถึงบาน, 

    หรือความสามารถในการใชหลายภาษาในการใหบริการ. 

 2) “ผลการดำเนินการดานการมุงเนนลูกคา” หมายถึง ผลการดำเนินการท่ีเกี่ยวของกับตัววัดและ

    ตัวชีว้ดัในเร่ืองการรบัรู (perceptions), ปฏิกริยิา,  และพฤติกรรมของลูกคา. ตัวอยางเชน การรกัษา

    ลูกคาไว, ขอรองเรียน, และผลสำรวจความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา. 

 3) “ผลการดำเนนิการดานการปฏบิตักิาร” หมายถงึ ผลการดำเนนิการดานบคุลากร, ดานการนำองคกร, 

    ดานองคกร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เกี่ยวของกับตัววัดและตัวชี้วัด

    ดา้นประสิทธิผล, ประสิทธิภาพ, และภาระความรับผิดชอบ. ตัวอยางเชน รอบเวลา, ผลิตภาพ,

    การลดความสูญเสีย, การลาออกของบุคลากร, อัตราการฝกอบรมขามสายงาน, การปฏิบัติตาม

    กฎระเบยีบขอบงัคบั, ภาระความรับผดิชอบดานการเงิน, การบรรลุกลยทุธ, และการมีสวนรวมกบัชมุชน. 

   การวัดผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการอาจกระทำในระดับหนวยงาน, ระดับกระบวนการ

    ท่ีสำคัญ, และระดับองคกร. 

 4) “ผลการดำเนินการดานการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการดำเนินการท่ีเกี่ยวของกับตัววัดและ

   ตัวชี้วัดในเร่ืองตนทุน, รายรับ, และตำแหนงในตลาด,  รวมทั้งประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย,       

    การเติบโตของสินทรพัย, และสวนแบงตลาด. ตวัอยางเชน ผลตอบแทนจากการลงทนุ, มลูคาเพ่ิมตอ

    พนักงาน, อัตราสวนหนี้สินตอทุน, ผลตอบแทนจากสินทรัพย, กำไรจากการดำเนินงาน, 

    ผลการใชงบประมาณ, ปริมาณเงินทุนสำรอง, วงจรเงินสด, ตัววัดอื่น ๆ ดานความสามารถ

    ในการทำกำไรและสภาพคลอง, และกำไรจากตลาด. 

PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลการดําเนินการที่เปนเลิศ
 “ผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการดำเนินการขององคกรอยางบูรณาการ 

ซึ่งสงผลใหเกิด

 1) การสงมอบคุณคาที่ดีขึ้นอยูเสมอใหแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย, ซ่ึงจะสงผลตอความสำเร็จ

    อยางตอเนื่องขององคกร; 

 2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององคกรโดยรวม; และ 

 3) การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคลของบุคลากร. 

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการดำเนินการที่เปนเลิศ ซึ่งประกอบดวย โครงรางองคกร, คานิยม

และแนวคิดหลัก, และแนวทางการใหคะแนน  สามารถนำมาใชเปนกรอบการทำงานและเครื่องมือ

ในการตรวจประเมินทีท่ำใหเขาใจถึงจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรุง, และเพ่ือเปนแนวทางในการวางแผน

ใหบรรลุผลการดำเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุงมั่นสูความเปนเลิศ. 
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PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณผลการดําเนินการ
 “การคาดการณผลการดำเนินการ” หมายถงึ การประมาณการผลดำเนนิการในอนาคต. การคาดการณ

ควรตองอยูบนพ้ืนฐานความเขาใจถึงผลการดำเนินการท่ีผานมา, อัตราการปรับปรงุ, และสมมติฐานเก่ียวกับ

การเปลีย่นแปลงภายในและนวตักรรมในอนาคต, รวมทัง้สมมติฐานเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงสภาพแวดลอม

ภายนอกซึง่สงผลตอการเปลีย่นแปลงภายใน. ดงันัน้ การคาดการณผลการดำเนนิการสามารถใชเปนเครือ่งมอื

ทีส่ำคญัอยางหนึง่ในการจดัการการปฏบิตักิาร รวมทัง้การพฒันาและการนำกลยทุธไปปฏิบตั.ิ

 การคาดการณผลการดำเนินการเปนการแถลงถึงผลการดำเนินการในอนาคต “ที่คาดหมายไว”. 

เปาประสงค เปนการแถลงผลการดำเนินการในอนาคต “ที่ปรารถนา”. การคาดการณผลการดำเนินการ

ของคูแขงหรือองคกรในระดับที่เทียบเคียงกันไดอาจชี้ใหเห็นถึงความทาทายที่องคกรเผชิญอยูและ

เรื่องท่ีจำเปนตองมีผลการดำเนินการท่ีกาวกระโดดหรือนวัตกรรม. เม่ือองคกรมุงหวังผลการดำเนินการ

ที่กาวกระโดดหรือนวัตกรรม, การคาดการณผลการดำเนินการและเปาประสงคอาจเหล่ือมซอนกันได. 

 ดูคำจำกัดความของ “GOALS” “เปาประสงค” ประกอบ. ในหนา 133.

PROCESS: กระบวนการ
 “กระบวนการ” หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกันโดยมีเจตจำนงเก่ียวของกับการผลิตหรือบริการใหแก

ลูกคา (ผูรับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองคกร. โดยท่ัวไป, กระบวนการเปนขั้นตอนหรือกิจกรรมที่มี

ลำดับชัดเจน  ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหวางคน,  เครื่องจักร, เครื่องมือ, เทคนิค, วัสดุ,  และ

การปรับปรุง. นอกจากนี้ แทบจะไมมีกระบวนการใดเลยที่สามารถดำเนินงานไดโดยลำพัง ดังนั้นจึงตอง

พิจารณาความสัมพันธกับกระบวนการอื่นที่สงผลกระทบกัน. ในบางสถานการณ, กระบวนการอาจตอง

ดำเนินตามลำดับขั้นตอนที่กำหนดไวเฉพาะเจาะจงอยางเครงครัด, ตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและ

ขอกำหนด (บางครั้งเปนทางการ), รวมทั้งการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน. 

 ในกรณีที่เปนการบริการ, โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อลูกคาเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการนั้น, คำวา 

“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กวางมากขึ้นในการตองขยายความวาตองทำอะไรในการบริการ, ซึ่ง

อาจรวมถึงลำดับขั้นตอนกอนหลังที่พึงประสงคหรือคาดหวังไว. ถาหากลำดับขั้นตอนมีความสำคัญยิ่ง, 

กระบวนการจำเปนตองใหสารสนเทศทีช่วยใหลกูคาเขาใจและปฏบิตัติามลำดับขัน้ตอนได. กระบวนการ

บริการดังกลาวจำเปนตองมีแนวทางสำหรับผูใหบริการในการจัดการกับปญหาเฉพาะหนาเกี่ยวกับ

การกระทำหรือพฤติกรรมของลูกคาที่อาจเกิดขึ้น. 

 ในงานที่ใชความรู, เชน การวางแผนกลยุทธ, การวิจัย, การพัฒนา, และการวิเคราะห, คำวา 

“กระบวนการ” อาจไมไดหมายความถึงลำดับขั้นตอนท่ีกำหนดไวอยางเปนทางการ. หากแตหมายความ

ถึงความเขาใจโดยรวมเกี่ยวกับการดำเนินการที่ตองใชความสามารถ เชน จังหวะเวลา, ทางเลือก
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ที่กำหนดไว (options), การประเมินผล, และการรายงานผล. ท้ังนี้ ลำดับขั้นตอนของกระบวนการ

อาจเปนผลที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความเขาใจในเรื่องดังกลาวแลว. 

 การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มี 2 มิติ ไดแก มิติกระบวนการ และมิติผลลัพธ. 

การตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปจจัย: แนวทาง, การถายทอดสูการปฏิบัติ, การเรียนรู, และ

การบูรณาการ. 

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 152.

PRODUCTIVITY: ผลิตภาพ
 “ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใชทรัพยากร. แมคำวา “ผลิตภาพ” มักใชกับ

ปจจยัใดปจจยัหนึง่เพียงอยางเดยีว, เชน บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน), เครือ่งจกัร, วสัด,ุ พลงังาน, และทนุ, 

แตแนวคิดเก่ียวกับผลิตภาพยังสามารถนำไปพิจารณาถึงการใชทรพัยากรท้ังหมดในการสรางผลผลิตไดดวย. 

การวดั “ผลติภาพโดยรวม” โดยใชตวัวดัเชิงประกอบทำใหสามารถประเมนิผลกระทบของการเปลีย่นแปลง

ทัง้หมดในกระบวนการ – ซ่ึงอาจรวมถงึการเลอืกใชทรพัยากรดวยนัน้ - วามปีระโยชนหรอืไม. 

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ, ผลการดําเนินการ
 ดคูำจำกดัความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การคาดการณผลการดำเนินการ. ในหนา 141.

RESILIENCE: ความสามารถในการฟนตัว
 “ความสามารถในการฟนตัว” หมายถึง 

 (1) ความสามารถในการคาดการณลวงหนา, เตรียมรับมือ, และกูคืนสูสภาพเดิม จากภัยพิบัติ, 

    ภาวะฉุกเฉิน, และภาวะชะงักงันตาง ๆ และ  

 (2) เมือ่เกดิภาวะชะงกังนั, ความสามารถในการปกปองและยกระดบัความผกูพนัของบคุลากรและลกูคา, 

 นอกเหนอืจากความสามารถในการ “ฟนฟู” (bouce back) ไปสูสภาพกอนหนาภาวะชะงกังนั, ความสามารถ

ในการฟนตัวยังหมายถึงการมีแผนที่ชวยใหองคกรสามารถดำเนินงานตอไปไดตามความจำเปนระหวาง

ภาวะชะงกังนั.  เพ่ือใหเกดิความสามารถในการฟนตวั,  คณะผูนำตองปลกูฝงความคลองตวัในการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว ทั้งตอโอกาสและสิ่งคุกคาม, ปรับกลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป, และ

มกีารกำกับดแูลองคกรทีเ่ขมแขง็ดวยวฒันธรรมแหงความไววางใจ.  องคกรตองมกีรอบความคดิ (mindset) 

เรือ่งระบบนเิวศธรุกจิ, กระบวนการคดิทีม่ขีอมูลสนบัสนนุ, และจดัใหพนกังานการเรยีนรูทกัษะใหมอยางตอเนือ่ง. 

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 152.
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RESULTS: ผลลัพธ
 “ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิตและผลสัมฤทธิ์ขององคกร. การประเมินผลลัพธจะพิจารณาจาก

ผลการดำเนินการในปจจุบัน; ผลการดำเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม; อัตรา, 

ความครอบคลุม, และความสำคัญของการปรับปรุงผลการดำเนินการ; รวมถึงความสัมพันธระหวาง

ตัววัดผลลัพธกับขอกำหนดดานผลการดำเนินการที่สำคัญขององคกร. 

 การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มี 2 มิติ ไดแก มิตกิระบวนการ และมิติผลลัพธ. 

การตรวจประเมินผลลัพธ มี 4 ปจจัย: ระดับผลการดำเนินการในปจจุบัน, แนวโนม,  การเปรียบเทียบ, 

และการบูรณาการ. 

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 152.

SEGMENT: สวน (ประเภท ใชกับบุคลากร)
 “สวน” หมายถึง สวนใดสวนหนึ่งของลูกคา, ของตลาด, ของผลิตภัณฑ,  หรือของบุคลากร. โดยปกติ 

“สวน” จะมีลักษณะเฉพาะ (characteristics) รวมกันที่สามารถจัดเปนกลุมไดอยางมีเหตุมีผล. ในหัวขอ

ของหมวดผลลัพธ,  คำวา “สวน” หมายถึง ขอมูลผลลัพธที่แบงเปนสวน ๆ ในรูปแบบท่ีทำใหสามารถ

วิเคราะหผลการดำเนินการขององคกรไดอยางเหมาะสม. แตละองคกรสามารถกำหนดปจจัยของตนเอง

ที่ใชในการแบงสวนลูกคา, ตลาด, ผลิตภัณฑ,  และบุคลากร. ความเขาใจในเรื่อง “สวน” มีความสำคัญ

อยางย่ิงในการจำแนกความตองการและความคาดหวังเฉพาะท่ีแตกตางกันอยางชัดเจนของกลุมลูกคา,  

กลุมตลาด, และกลุมบุคลากร และสำคัญอยางยิ่งในการทำใหผลิตภัณฑสามารถตอบสนองตอ

ความตองการและความคาดหวังของกลุมตาง ๆ ดังกลาว. 

 ตัวอยางเชน, การแบงสวนตลาดอาจแบงตามชองทางการจัดจำหนาย, ขนาดธุรกิจ, ภูมิศาสตร, หรือ

เทคโนโลยทีีใ่ช. การแบงประเภทบคุลากรอาจแบงตามภมูศิาสตร, ทักษะ, ความตองการ,  การมอบหมายงาน, 

หรือการจำแนกภาระงาน. 

SENIOR LEADERS: ผูนําระดับสูง
 “ผูนำระดบัสงู” หมายถงึ กลุมหรือทมีผูบรหิารระดบัสงูขององคกร. ในหลาย ๆ องคกร, ผูนำระดับสงู

ประกอบดวย ผูบริหารสงูสดุขององคกรและผูทีร่ายงานตรงตอผูบรหิารสงูสดุ. 
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STAKEHOLDERS: ผูมีสวนไดสวนเสีย
 “ผูมสีวนไดสวนเสยี” หมายถึง กลุมทกุกลุมทีไ่ดรบัผลกระทบหรอือาจไดรบัผลกระทบจากการดำเนินการ

และความสำเรจ็ขององคกร. ตวัอยางของผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคญั อาจรวมถงึลกูคา, บคุลากร, พนัธมติร, 

ผูใหความรวมมือ, คณะกรรมการกำกับดูแลองคกร, ผูถือหุน, ผูบริจาค, ผูสงมอบ, ผูเสียภาษี, องคกรที่

ดแูลกฎระเบยีบขอบงัคบั, ผูกำหนดนโยบาย ผูใหทนุดำเนนิงาน, และชมุนมุในทองถ่ินและสมาคมวชิาชพี.

 ดูคำจำกัดความของ “CUSTOMER” “ลูกคา” ประกอบ. ในหนา 130. 

STRATEGIC ADVANTAGES: ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ 
 “ความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ” หมายถงึ ความไดเปรยีบตาง ๆ  ท่ีเปนตัวตัดสนิวาองคกรจะประสบความสำเรจ็

ในอนาคตหรือไม. โดยทั่วไป ความไดเปรียบเหลานี้มักเปนปจจัยท่ีชวยใหองคกรประสบความสำเร็จใน

เชงิแขงขัน ทัง้ในปจจบุนัและอนาคต เม่ือเทยีบกบัองคกรอืน่ท่ีมผีลติภัณฑทีค่ลายคลงึกนั.  ความไดเปรยีบ

เชิงกลยุทธมักมาจาก

 1) สมรรถนะหลักขององคกร, ท่ีมุงเนนการสรางและการเพ่ิมพนูขดีความสามารถภายในขององคกร, และ

 2) ทรัพยากรภายนอกที่สำคัญในเชิงกลยุทธ, ซ่ึงเกิดจากการปรับและใชประโยชนจากความสัมพันธ

    กับองคกรภายนอกและกับพันธมิตร.

 เม่ือองคกรตระหนกัถงึทีม่าของความไดเปรยีบเชงิกลยทุธทัง้สองแหลงแลว,  องคกรสามารถเพิม่พนู

ขดีความสามารถภายในทีเ่ปนเอกลกัษณนีด้วยการใชประโยชนจากขดีความสามารถทีเ่กือ้หนนุกนัจากองคกรอืน่. 

 ดูคำจำกัดความของ “STRATEGIC CHALLENGES” “ความทาทายเชิงกลยุทธ” ประกอบ. ในหนา 144. 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ประกอบ. ในหนา 145. เพ่ือใหทราบถึงความ

สัมพันธระหวางความไดเปรียบเชิงกลยุทธ, ความทาทายเชิงกลยุทธ,  และวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ซึ่ง

เปนสิ่งท่ีองคกรระบุอยางชัดเจนเพื่อตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรียบดังกลาว. 

STRATEGIC CHALLENGES: ความทาทายเชิงกลยุทธ
 “ความทาทายเชิงกลยุทธ” หมายถึง แรงกดดันตาง ๆ ท่ีมีผลอยางชัดเจนตอความสำเร็จในอนาคต

ขององคกร.  ความทาทายเหลานี้มักเกิดจากแรงผลักดันของตำแหนงในการแขงขันที่คาดหวังในอนาคต

ขององคกร เมือ่เปรียบเทยีบกบัองคกรอืน่ทีม่ผีลติภณัฑทีค่ลายคลงึกนั. โดยทัว่ไป ความทาทายเชงิกลยุทธ

เกิดจากแรงผลักดันภายนอก. อยางไรก็ตาม, ในการตอบสนองตอความทาทายเชิงกลยุทธที่มาจาก

แรงผลักดันภายนอก, องคกรอาจตองเผชิญกับความทาทายเชิงกลยุทธภายในองคกรเองดวย.  

 ความทาทายเชิงกลยุทธภายนอกอาจเก่ียวกับความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาหรือตลาด; 

การเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑหรือเทคโนโลยี; หรือความเสี่ยงดานการเงิน,  สังคม, และความเส่ียงหรือ

ความจำเปนอ่ืน ๆ. ความทาทายเชิงกลยุทธภายใน อาจเก่ียวกับขีดความสามารถขององคกร, หรือ

ทรัพยากรบุคคล, และทรัพยากรอ่ืนๆ ขององคกร. 
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 ดคูำจำกดัความของ “STRATEGIC ADVANTAGES” “ความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ” ประกอบ. ในหนา 144. 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ประกอบ. ในหนา 145. เพ่ือใหทราบถึงความ

สัมพันธระหวางความทาทายเชิงกลยุทธ, ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ,  และวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

ซึ่งเปนสิ่งที่องคกรระบุอยางชัดเจนในการตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรียบดังกลาว.

STRATEGIC OBJECTIVES: วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
 “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” หมายถึง จุดมุงหมายท่ีชัดเจนขององคกร หรือการตอบสนองตอ

การเปล่ียนแปลงหรือการปรับปรุงที่สำคัญ,  ความสามารถในการแขงขันหรือประเด็นทางสังคม, และ

การไดเปรียบทางธุรกิจ. โดยทั่วไป วัตถุประสงคเชิงกลยุทธจะมุงเนนทั้งภายในและภายนอกองคกร และ

เกี่ยวของกับโอกาสและความทาทายที่สำคัญในดานลูกคา, ตลาด, ผลิตภัณฑ, หรือเทคโนโลยี. 

(ความทาทายเชิงกลยุทธ).  กลาวอยางกวาง ๆ, วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ คือสิ่งท่ีองคกรตองบรรลุเพื่อ

รักษาไว หรือทำใหเกิดความสามารถในการแขงขัน และทำใหมั่นใจถึงความสำเร็จในระยะยาว. 

วัตถปุระสงคเชงิกลยุทธจะกำหนดการตัดสนิใจถึงทิศทางในระยะยาวขององคกร รวมท้ังจะช้ีนำการจัดสรรทรัพยากร

และการปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร.

 ดูคำจำกัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ. ในหนา 127. เพื่อใหทราบถึง

ความสมัพันธระหวางวตัถปุระสงคเชงิกลยุทธกบัแผนปฏิบตักิาร รวมท้ังตัวอยางของวตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ์

และแผนปฏิบัติการ.

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิงกลยุทธ
 “โอกาสเชิงกลยุทธ” หมายถึง ภาพอนาคตสำหรับผลิตภัณฑ, บริการ กระบวนการ, รูปแบบธุรกิจ 

(รวมทั้งพันธมิตรทางธุรกิจ) หรือตลาด ที่เกิดใหมหรือที่เปลี่ยนแปลงไป. โอกาสเชิงกลยุทธเกิดจากวิธีคิด

นอกกรอบ, การระดมสมอง, การใชประโยชนจากความบงัเอญิ, กระบวนการวจิยัและการสรางนวตักรรม, 

การประมาณอยางฉีกแนวจากสภาพปจจุบัน, และแนวทางอ่ืน ๆ เพื่อมองอนาคตท่ีแตกตางออกไป.

 การเกดิแนวคดิ (ideas) ทีน่ำไปสูโอกาสเชงิกลยทุธมกัเกดิจากสภาพแวดลอมทีก่ระตุนใหเกดิความคดิ

อยางอิสระโดยไมถูกช้ีนำ. การเลือกวาจะแสวงหาโอกาสเชิงกลยุทธใด จะเกี่ยวของกับการพิจารณาถึง

ความเสี่ยงสัมพัทธ (relative risk), ดานการเงินและดานอื่น ๆ, จากนั้นจึงตัดสินใจอยางรอบคอบ 

(โอกาสคุมเสี่ยง). 

 ดูคำจำกัดความของ “INTELLIGENT RISKS” “โอกาสคุมเสี่ยง”  ประกอบ. ในหนา 136.
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SYSTEM: ระบบ
 ชุดขององคประกอบดานการนำองคกรและการบริหารจัดการที่เชื่อมโยงกันขององคกร ซึ่งใชใน

การบูรณาการแนวทางตาง ๆ, กำหนดนโยบายและวัตถุประสงค, และจัดการกระบวนการ เพื่อใหบรรลุ

วัตถปุระสงคเหลานัน้. ระบบผลการดำเนนิการโดยรวมของกรอบการบรหิารจดัการตามแนวทางรางวลัคณุภาพ 

ประกอบดวย 6 หมวดกระบวนการ และ 1 หมวดผลลัพธ. ระบบขององคกรจะกำหนดกระบวนการ, 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน, และความรับผิดชอบ เพื่อใหบรรลุนโยบายและวัตถุประสงค; และอาจมีองค

ประกอบตาง ๆ เชน โครงสรางการบริหารจัดการ (เชน กลุมหรือคณะกรรมการ), การวัดผล, และแนว

ทางบูรณาการอยางเปนระบบหลายแนวทางท่ีใชในการดำเนินงานและสนับสนุนองคกร. โดยท่ัวไป 

ระบบขององคกรจะมุงเนนทีภ่ายในองคกร, ในขณะทีแ่นวคดิระบบงานทีก่วางขึน้จะรวมถงึกระบวนการทำงาน

ภายในและทรัพยากรภายนอกองคกร. 

 ดูคำจำกัดความของ “WORK SYSTEMS” “ระบบงาน” ประกอบ. ในหนา 148.

SYSTEMATIC: เปนระบบ
 “เปนระบบ” หมายถงึ แนวทางซ่ึงมกีารจดัขัน้ตอนไวเปนลำดับ, สามารถทำซ้ำได, และแสดงการใช

ขอมลูสารสนเทศเพือ่ใหเกดิการเรยีนรู. แนวทางจะมคีวามเปนระบบ ถาหากมกีารสรางโอกาสในการประเมนิ, 

การปรบัปรงุ, และการแบงปน รวมอยูดวย,  จนสงผลใหแนวทางนัน้มรีะดบัความพัฒนาการสงูย่ิงขึน้. 

 ในการใชคำวา “เปนระบบ” ใหดู “แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ”  ในหนา 158-159.

TRENDS: แนวโนม
 “แนวโนม” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่แสดงใหเห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลงของ

ผลลัพธขององคกร หรือความคงเสนคงวาของผลการดำเนินการในชวงเวลาหน่ึง. แนวโนมแสดง

ผลการดำเนินการขององคกรตามลำดับชวงเวลาที่เปลี่ยนไป. 

 โดยท่ัวไป การแสดงแนวโนมตองมีขอมูลยอนหลังอยางนอย 3 ชุดขอมูล (ที่มิใชการคาดการณ). ทั้งนี้ 

อาจจำเปนตองแสดงชุดขอมูลเพ่ิมขึ้นเพ่ือยืนยันแนวโนมในเชิงสถิติ. ชวงเวลาท่ีใชเพ่ือใหเห็นแนวโนม

กำหนดไดจากรอบเวลาในการวัดของกระบวนการ. รอบเวลาทีส่ัน้ลงทำใหตองมกีารวดับอยขึน้,  ในขณะที่

รอบเวลาที่ยาวกวาอาจตองใชชวงเวลานานกวา จึงจะทราบแนวโนมที่สื่อความหมายไดชัดเจน. 

 ตวัอยางของแนวโนมทีต่องตอบตามเกณฑและตามแนวทางการใหคะแนน รวมถงึขอมูลผลการดำเนนิการ

ดานผลิตภัณฑ, ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาและบุคลากร,  ผลการดำเนินการ

ดานการเงิน, ผลการดำเนินการดานตลาด, และผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการ เชน รอบเวลา 

และผลิตภาพ. 
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VALUE: คุณคา
 “คุณคา” หมายถึง คุณคาที่รับรูของผลิตภัณฑหรือบริการ, กระบวนการ, สินทรัพย, หรือการใชงาน 

เม่ือเทียบกับคาใชจายและทางเลือกอ่ืน ๆ. องคกรมักพิจารณาคุณคาเพ่ือประเมินผลประโยชนของทาง

เลือกตาง ๆ เทียบกับตนทุนคาใชจาย, เชน คุณคารวมที่ลูกคาไดรับจากท้ังผลิตภัณฑและบริการตางๆ. 

องคกรจำเปนตองเขาใจวาคุณคาตอผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุมคืออะไร และจากนั้นสงมอบคุณคาให

แตละกลุมนัน้. การกระทำดงันี ้  องคกรตองสรางความสมดลุของคณุคาท่ีมตีอลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสียอืน่ 

เชน บุคลากร, และชุมชน. 

VALUES: คานิยม
 “คานิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นำที่สื่อถึงความคาดหวังใหองคกรและบุคลากรปฏิบัติ. 

คานยิมสะทอนและหนนุเสรมิวัฒนธรรมทีพ่งึประสงคขององคกร. คานยิมสนบัสนนุและชีน้ำการตดัสนิใจ

ของบุคลากรทุกคน, ชวยใหองคกรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศนดวยวิธีการที่เหมาะสม. 

 ตวัอยางของคานยิม อาจรวมถงึการแสดงใหเห็นถงึความสงางาม (integrity) และความเปนธรรม (fairness) 

ในการปฏสิมัพนัธกบัทกุกรณ,ี การทำใหเหนอืกวาความคาดหวงัของลกูคา, การใหคณุคาตอแตละบคุคลและ

ตอความหลากหลาย, การปกปองสิง่แวดลอม, และความมุงมัน่สูผลการดำเนินการทีเ่ปนเลิศในทุกวนั. 

VISION: วิสัยทัศน
 “วิสัยทัศน” หมายถึง สภาวะที่องคกรตองการเปนในอนาคต. ว ิสัยทัศนอธิบายถึงทิศทางที่องคกร

จะมุงไป, สิ่งที่องคกรตองการจะเปน, หรือภาพลักษณที่องคกรตองการใหผูอื่นรับรูในอนาคต.

VOICE OF THE CUSTOMER: เสียงของลูกคา
 “เสียงของลูกคา” หมายถึง กระบวนการในการเฟนหา (capture) สารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา. 

กระบวนการดาน “เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรกุและสรางสรรคอยางตอเน่ือง เพ่ือการเฟนหา

ความตองการ, ความคาดหวัง, และความปรารถนาของลูกคา ทัง้ทีช่ดัเจน, ทีไ่มชดัเจน, และท่ีคาดการณไว. 

โดยมีเปาประสงคเพ่ือใหลูกคาเกิดความผูกพัน. การรับฟงเสียงของลูกคา อาจรวมถึงการรวบรวมและ

การบูรณาการขอมลูตาง ๆ  ของลูกคา, เชน ขอมลูทีไ่ดจากการสำรวจ, ผลจากการสอบถามกลุมตวัอยาง 

(focus group), ขอมูลและขอคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน, ขอมูลการรับประกัน, สารสนเทศดานการ

ตลาดและการขาย, ขอรองเรียน ซึ่งมีผลตอการตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกพันของลูกคา. 
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WORK PROCESSES: กระบวนการทํางาน
 “กระบวนการทำงาน” หมายถึง กระบวนการสรางคุณคาที่สำคัญท่ีสุดภายในองคกร. ซึ่งอาจรวมถึง

การออกแบบผลิตภัณฑ, การผลิต, และการสงมอบ; การสนับสนุนลูกคา; การจัดการเครือขายอุปทาน; 

กระบวนการทางธรุกจิ; และกระบวนการสนบัสนนุ. กระบวนการทำงานเปนกระบวนการตาง ๆ  ทีเ่กีย่วของ

กบับุคลากรสวนใหญขององคกร และสรางคุณคาตอลกูคา, ผูมสีวนไดสวนเสีย, และผูถอืหุน. กระบวนการ

ทำงานท่ีสำคัญขององคกรตองดำเนินการใหสำเร็จโดยบุคลากรขององคกรเสมอ. 

 กระบวนการทำงานท่ีสำคัญขององคกรมักเก่ียวของกับสมรรถนะหลักขององคกร, ปจจัยที่กำหนด

ความสำเรจ็ขององคกรเมือ่เทยีบกบัคูแขง, และปจจยัทีผู่นำระดับสงูพจิารณาวาสำคญัตอการเติบโตขององคกร. 

 ในทางตรงกันขาม,  โครงการเปนกระบวนการทำงานท่ีเปนเอกลักษณ ซึ่งมุงหวังดำเนินการใหเกิด

ผลสัมฤทธิ์ และจากนั้นเลิกดำเนินการ. 

WORK SYSTEMS: ระบบงาน
 “ระบบงาน” ประกอบดวย การประสานรวมกระบวนการทำงานภายในและแหลงทรัพยากรตาง ๆ 

จากภายนอกที่จำเปนตอการพัฒนาและการผลิตผลิตภัณฑ, และการสงมอบผลิตภัณฑใหแกลูกคา, 

รวมทัง้การทำใหองคกรประสบความสำเร็จในตลาด. ภายในระบบงาน, กระบวนการภายในคอืกระบวนการ

ที่เกี่ยวของกับบุคลากรขององคกร. แหลงทรัพยากรจากภายนอก  อาจรวมถึงกระบวนการที่ดำเนินการ

โดยผูสงมอบ, พันธมิตร, ผูรับเหมา, และผูใหความรวมมือที่สำคัญ, รวมทั้ง สวนอื่น ๆ ในเครือขาย

อุปทานท่ีจำเปนตอการผลิตและการสงมอบผลิตภัณฑ  ตลอดจนกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการ

สนับสนุน. กระบวนการทำงานภายในและแหลงทรัพยากรจากภายนอกเหลานี้ทำงานรวมกันเพื่อใหงาน

ขององคกรบรรลุผลสำเร็จ.

 การตัดสินใจเก่ียวกับระบบงานเปนเร่ืองในระดับกลยุทธ, ซึ่งองคกรตองตัดสินใจวาใชกระบวนการ

ภายในหรือแหลงทรัพยากรจากภายนอกเพื่อประสิทธิภาพสูงสุดและความย่ังยืนในตลาด. การตัดสินใจนี้

ครอบคลุมถึงการปกปองสินทรัพยทางปญญา, การใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร, และ

การบรรเทาความเส่ียง. การตัดสินใจใด ๆ ขององคกรจะมีผลกระทบตอโครงสรางองคกร,  บคุลากร, 

กระบวนการทำงาน, และอุปกรณ/เทคโนโลยี. 
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WORKFORCE: บุคลากร
 “บุคลากร” หมายถึง บคุคลทกุคนทีอ่งคกรเปนผูดแูลและมีสวนรวมโดยตรงในการดำเนินงานหลักของ

องคกรประสบความสำเร็จ, รวมทั้งพนักงานท่ีองคกรจายคาตอบแทน (เชน พนักงานประจำ, พนักงาน

ที่ทำงานไมเต็มเวลา, พนักงานช่ัวคราว,  และพนักงานท่ีทำงานท่ีไหนก็ได  (remote work, รวมท้ัง

พนักงานจางตามสัญญาที่องคกรดูแลและควบคุม) และอาสาสมัคร (เชน นักศึกษา/นักศึกษาฝกงาน) 

ตามความเหมาะสม. บุคลากรรวมถึงผูนำทีม, หัวหนางาน,  และผูจัดการ ในทุกระดับ.

WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสามารถของบุคลากร
 “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององคกรในการทำใหกระบวนการทำงาน

ประสบความสำเร็จ ดวยความรู, ทักษะ,  ความสามารถ, และสมรรถนะของบุคลากร. ขีดความสามารถ 

อาจรวมถึงความสามารถในการสรางและรักษาความสัมพนัธกบัลูกคา; การสรางนวัตกรรมและการเปล่ียนผาน

สูเทคโนโลยใีหม; การพฒันาผลติภณัฑและกระบวนการทำงานใหม; รวมทัง้การตอบสนองความตองการ

ดานธุรกิจ, ตลาด, และกฎระเบียบขอบังคับท่ีเปลี่ยนแปลงไป. 

WORKFORCE CAPACITY: อัตรากําลังบุคลากร
 “อตัรากำลงับคุลากร” หมายถงึ ความสามารถขององคกรในการทำใหมัน่ใจวาองคกรมีจำนวนบคุลากร

ที่ตองการในแตละระดับ (staffing levels) เพียงพอตอการทำใหกระบวนการทำงานประสบความสำเร็จ 

และการสงมอบผลิตภัณฑไปสูลูกคา, รวมถึงความสามารถในการตอบสนองระดับความตองการ

ดานบุคลากรตามฤดูกาลหรือความตองการที่เปลี่ยนแปลง. 
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WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลากร
 “ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุงมั่นของบุคลากร ท้ังในดานความรูสึก

และสติปญญาเพ่ือทำใหงาน, พันธกิจ, และวิสัยทัศน ขององคกรบรรลุผล. องคกรที่มีระดับความผูกพัน

ของบุคลากรสูงมักเห็นเดนชัดจากสภาพแวดลอมการทำงานท่ีสงเสริมใหเกิดผลการดำเนินการท่ีดี ซึ่ง

ทำใหบคุลากรมแีรงจงูใจทีจ่ะปฏบิตังิานอยางเตม็ทีเ่พือ่ผลประโยชนของลกูคาและความสำเรจ็ขององคกร. 

 โดยทัว่ไป, บคุลากรจะรูสกึมคีวามผกูพันกบัองคกรเมือ่มแีรงจงูใจและไดทำงานทีม่คีวามหมายตอตน 

และเม่ือไดรับการสนับสนุนจากเพ่ือนรวมงานและในสถานท่ีทำงาน. ประโยชนของความผูกพันของ

บคุลากร คอืความสมัพนัธทีไ่ววางใจกนั, สภาพแวดลอมทีม่คีวามปลอดภยัและใหความรวมมอืซึง่กนัและกนั, 

การสือ่สารและการแลกเปลีย่นสารสนเทศทีด่,ี การใหอำนาจในการตดัสนิใจ, และการมภีาระความรบัผดิ

ชอบตอผลการดำเนินการของตน.  ปจจัยแหงความสำเร็จท่ีจะนำมาซึ่งความผูกพัน รวมถึงการฝกอบรม

และการพัฒนาอาชีพการงาน, ระบบการยกยองชมเชยและระบบการใหรางวัลที่มีประสิทธิผล, โอกาส

ที่เทาเทียมกันและการไดรับการปฏิบัติอยางเปนธรรม,  รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร. 
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คะแนน
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ระบบการใหคะแนน
 การใหคะแนนตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ขึ้นอยูกับการประเมินใน 2 มิติ:  

 1) กระบวนการ (หมวด 1-6)

 2) ผลลัพธ (หมวด 7) 

 การใหคะแนนคำตอบในแตละหัวขอ, ใหพิจารณาสารสนเทศที่เกี่ยวของกับคำถามของหัวขอนั้นและ

แนวทางการใหคะแนน.  

 • ปจจัยธุรกิจที่สำคัญที่นำเสนอในโครงรางองคกร;

 • ระดบัพฒันาการและความเหมาะสมของแนวทาง, ความครอบคลุมของการถายทอดสูการปฏบิตั,ิ 

   และจดุแขง็ของกระบวนการเรยีนรูและปรบัปรุง; 

 • ระดับของผลการดำเนินการ และผลลัพธเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอื่น,  องคกรที่เกี่ยวของกัน หรือ

   ระดับเทียบเคียง. 

มิติการใหคะแนน
กระบวนการ

 “กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชและปรับปรุง. เพ่ือตอบคำถามตาง ๆ ในหมวด 1-6. 

ปจจัยท้ัง 4 ที่ใชประเมินกระบวนการ ประกอบดวย แนวทาง (Approach–A), การถายทอดสูการปฏิบัติ 

(Deployment–D), การเรียนรู (Learning–L), และการบรูณาการ (Integration–I) (ADLI). รายงานปอนกลบั

ของรางวัลคุณภาพแหงชาติ สะทอนถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปจจัยเหลานี้. คะแนนสำหรับ

หมวดกระบวนการเปนการประเมินภาพรวมของผลการดำเนินการโดยรวม,  ซ่ึงพิจารณาปจจยักระบวนการท้ัง 4 ดังนี้ 

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง 

 • วิธีการที่ใชเพื่อใหบรรลุผลตามกระบวนการ,

 • ความเหมาะสมของวิธีการที่ใชตอบคำถามของหัวขอตาง ๆ ของเกณฑ และสภาพแวดลอม

   การดำเนินงานขององคกร, 

 • ความมีประสิทธิผลของการใชวิธีการตาง ๆ ขององคกร, และ

 • ระดับของการที่แนวทางนั้นนำไปใชซํ้าได และอยูบนพ้ืนฐานของขอมูลและสารสนเทศท่ีเชื่อถือได 

    (ซึ่งหมายถึง การดำเนินการอยางเปนระบบ). 

การถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของ 

 • การใชแนวทางเพ่ือตอบคำถามของหัวขอท่ีมีความเกี่ยวของและสำคัญตอองคกร, 

 • การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา,  และ 

 • การนำแนวทางไปใชในทุกหนวยงานท่ีเหมาะสม. 

การเรียนรู (Learning-L) หมายถึง

 • การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง, 

 • การประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศหรือนวัตกรรมเพื่อปรับปรุงแนวทาง, และ 
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 • การแบงปนความรูทีไ่ดจากการปรับปรงุแนวทางใหดขีึน้และนวตักรรมกับหนวยงานและกระบวนการ

   อ่ืนที่เกี่ยวของภายในองคกร. 

 ดู “จากการตั้งรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม” ในหนา 155. ซ่ึงแสดงใหเห็นความกาวหนาผานระดับ

ความสมบูรณของมิติการใหคะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึง ของ

 • แนวทางท่ีใชสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักบัความตองการขององคกร ตามท่ีระบุไวในโครงรางองคกร 

   และเกณฑหมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6);  

 • การใชตวัวดั, สารสนเทศ, และระบบการปรับปรุง ท่ีชวยเสรมิซึง่กนัและกนั ท้ังระหวางกระบวนการ

   และระหวางหนวยงานทัว่ทัง้องคกร; และ 

 • แผนงาน, กระบวนการ, ผลลัพธ, การวิเคราะห, การเรียนรู, และการปฏิบัติการ มีความสอดคลอง

   กลมกลืนกัน ในทุกกระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนับสนุนเปาประสงคระดับองคกร. 

 ในการใหคะแนนหมวดกระบวนการ, ใหคำนงึวาแนวทาง, การถายทอดสูการปฏบิตั,ิ การเรยีนรู, และ

การบูรณาการ มีความเช่ือมโยงกนั. คำอธบิายถงึแนวทางควรตองบงชีเ้รือ่งการถายทอดสูการปฏิบตัเิสมอ - โดย

ใหสอดคลองกับคำถามของหัวขอนั้นและองคกรของตน.

 เมื่อกระบวนการพัฒนาสมบูรณขึ้น,  คำอธิบายควรตองแสดงถึงวงจรการเรียนรู (รวมถึงนวัตกรรม), 

รวมทั้งการบูรณาการกับกระบวนการและหนวยงานอื่น  (ดู “ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ” หนา 157).

ผลลัพธ
 “ผลลัพธ” หมายถงึ ผลผลิตและผลสัมฤทธิข์ององคกรทีบ่รรลผุลตามคำถามในหมวด 7. ปจจัยท้ัง 4 

ทีใ่ชในการประเมินผลลัพธ ไดแก ระดับ (Level-L), แนวโนม (Trend-T), การเปรียบเทียบ (Comparison-C), 

และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI).  คะแนนของหมวดผลลัพธเปนการประเมินภาพรวมของ

ผลการดำเนนิการโดยรวม, ซึง่พิจารณาปจจัยผลลัพธทัง้ 4.

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

 แนวโนม (Trend-T) หมายถึง อัตราของการปรับปรุงผลการดำเนินการ หรือความตอเน่ืองของ

ผลการดำเนินการที่ดีในประเด็นที่สำคัญ (ความลาดชันของชุดขอมูลเมื่อเวลาผ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 (มักมี

การจำแนกประเภท) ทีร่ะบถุงึผลการดำเนนิการท่ีสำคัญดานลกูคา, บคุลากร, ผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร, 

ตลาด, กระบวนการ,  แผนปฏิบัติการ, และเปาประสงคระดับองคกร ตามที่ปรากฏอยูในโครงรางองคกร

และในหมวดกระบวนการ.

 หมายเหตุ : โดยท่ัวไป เปาหมายจะไมถูกนำมาพิจารณาในการประเมินผลลัพธ  เนื่องจากวิธีการ

กำหนดเปาหมายไมชัดเจนเสมอไป.

 ในการใหคะแนนหมวดผลลัพธ, ใหพิจารณาขอมูลระดับผลการดำเนินการ, แนวโนม, และ
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ตวัเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสมของตวัวัดและตวัชีว้ดัทีส่ำคัญขององคกร รวมทัง้การบรูณาการกบัขอกำหนดที่

สำคญัขององคกร. หมวดผลลพัธควรตองแสดงขอมลูความครอบคลมุของผลลพัธการดำเนนิการตามทีร่ายงาน. 

ซึง่มคีวามเก่ียวของโดยตรงกับการถายทอดสูการปฏิบตัแิละการเรียนรูขององคกร; ถากระบวนการปรับปรุง

มกีารแลกเปลีย่นเรยีนรูและถายทอดสูการปฏบิตัอิยางกวางขวาง, องคกรควรตองมผีลลัพธทีส่อดคลองกนัดวย. 

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

 ประเด็นสำคัญทีต่องพิจารณาในการประเมินและใหขอมลูปอนกลับ คือ “ความสำคัญ” ของกระบวนการ

และผลลัพธตอปจจยัสำคัญทางธุรกจิ.  องคกรควรตองระบุเรือ่งท่ีสำคัญทีส่ดุไวในโครงรางองคกร และ

ในหัวขอตาง ๆ  เชน หวัขอ 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 6.1. โดยเฉพาะเร่ืองทีส่ำคญัอยางยิง่ – ความตองการ

ทีส่ำคญัของลูกคา, สภาพแวดลอมดานการแขงขนั, ความตองการของบุคลากร, วตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ

ทีส่ำคญั, และแผนปฏิบตักิาร. 

วิธีการใหคะแนนในแตละหัวขอ
(How to Score an Item Response)

 การใหคะแนนในแตละหัวขอ ควรยึดแนวทางดังตอไปนี้. 

 1. พิจารณาแนวทางการใหคะแนน (หนา 158-161).

 2. พิจารณาชวงคะแนน (เชน 30–45%, 50-65%, หรือ 70–85%) ที่อธิบาย “ระดับความสำเร็จของ

องคกรไดใกลเคียงทีส่ดุ” ดงัทีร่ายงานไวในการตอบในหัวขอนัน้. เลอืกชวงคะแนนโดยพิจารณาจากภาพรวม

ของปจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรือปจจัยท้ัง 4 ของผลลัพธ (LeTCI). ชวงคะแนนที่ใหจะเปน

ชวงคะแนนท่ีสะทอนการตอบรายงานในภาพรวมไดดีที่สุด; โดยไมเปนการแจงนับหรือการเฉล่ียผลของ

การตรวจประเมินทลีะปจจยั. ท้ังนี ้จะไมใชปจจยัหนึง่ปจจยัใดเปน “ตัวกนั (gate)” ใหคะแนนไมสามารถ

ขยบัขึน้ไปในชวงคะแนนท่ีสงูกวานัน้. ชวงคะแนนท่ีอธบิาย “ระดับความสำเร็จขององคกรท่ีใกลเคยีงท่ีสดุ” 

ไมจำเปนตองสมบูรณแบบ. และมักสะทอนความไมสมบูรณ (gaps) ของการตอบคำถามกับคำอธิบาย

ของปจจัยหนึ่งหรือหลายปจจัยของชวงคะแนนท่ีเลือก.

 3. อานชวงคะแนนถดัไปทีส่งูขึน้ไปหรือตํา่ลงมา. การตดัสนิใจใหคะแนน (เชน 75% หรอื 80%) ภายใน

ชวงคะแนนที่เลือกไว โดยการประเมินวาคำตอบในหัวขอนั้น ๆ ในภาพรวมใกลเคียงกับเนื้อหาท่ีอธิบาย

ในชวงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือตํ่าลงมา.

ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ 
(Steps toward Mature Processes)

 ตัวชวยในการตรวจประเมินและใหคะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6).

1.ตั้งรับปญหา 

 (Reacting to Problems) (0–25%)

 การปฏิบัติการมีในลักษณะเปนกิจกรรมมากกวาเปนกระบวนการ, และสวนใหญจะตอบสนอง

ความตองการหรือปญหาเฉพาะหนา. ขาดการกำหนดเปาประสงคที่ดี.
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2. แนวทางเริ่มเปนระบบ

 (Early Systematic Approaches) (30 – 45%) 

 องคกรอยูในขัน้เร่ิมตนของการปฏบิตักิารดวยกระบวนการทีส่ามารถทำซำ้ได, มกีารประเมนิผล, และ

การปรบัปรุง, และเริม่มกีารประสานงานบางระหวางหนวยงานตาง ๆ  ภายในองคกร. มกีารกำหนดกลยทุธ

และเปาประสงคเชิงปริมาณ. 

3. แนวทางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน

 (Aligned Approaches) (50–65%) 

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่สามารถทำซ้ำได และมีการประเมินผลอยางสม่ำเสมอ

เพื่อการปรับปรุง. มีการแบงปนความรู, และการประสานงานระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร.  

กระบวนการตอบสนองกลยุทธและเปาประสงคที่สำคัญขององคกร. 

4. แนวทางที่มีบูรณาการ  

 (Integrated Approaches) (70–100%)

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่สามารถทำซ้ำได และมีการประเมินผลอยางสม่ำเสมอ

เพือ่การเปล่ียนแปลงและการปรับปรุงใหดขีึน้ โดยรวมมือกบัหนวยงานอ่ืนทีไ่ดรบัผลกระทบ. การวิเคราะห, 

การสรางนวัตกรรม, และการแบงปนสารสนเทศและความรู สงผลใหการทำงานขามหนวยงานเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ. ใชกระบวนการและตัววัดในการติดตามความกาวหนาของเปาประสงคเชิงกลยุทธ

และการปฏิบัติการที่สำคัญ. 

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

ตัวอยางการประยุกตใชจากการดับเพลิงสูนวัตกรรมปองกันอัคคีภัย 

 การเรียนรูถือไดวาเปนคุณลักษณะสำคัญขององคกรที่มีผลการดำเนินการที่ดี. 

 การเรียนรูระดับองคกรท่ีมปีระสิทธผิลและมีการถายทอดสูการปฏิบตัสิามารถชวยผลักดนัองคกรจาก

ระดบัเบือ้งตนทีมุ่งตัง้รับปญหา ไปสูระดบัสูงสดุของการปรบัปรุงอยางทัว่ถงึ, การปรบัปรุงแนวทางใหดขีึน้, 

และการสรางนวัตกรรม.

ขั้นท่ี 1 การต้ังรับปญหา 
(Reacting to the Problem) (0-5%)

 ผูท้ีร่บัผดิชอบโดยตรงเกิดความตระหนกตกใจกับปญหาท่ีเกดิขึน้ 

เนนการหาทางแกไขปญหาเฉพาะหนาเพ่ือคลีค่ลายสถานการณนัน้ให

กลับสูสภาวะปกติอยางรวดเร็ว. คลายกับเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ

เรงว่ิงลากสายดับเพลิงเพื่อดับเพลิงใหเร็วที่สุดเทาที่จะทำได.
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ขั้นที่ 2 รณรงคใหเกิดการปรับปรุง 
(General Improvement Orientation) (10-25%)

 องคกรโดยผูที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือหรือกำหนดมาตรการ

ในการแกไขปญหา เพ่ือใหสามารถรับมือกบัปญหาไดอยางรวดเร็วและ

ลดผลกระทบของความเสียหายที่เกิดข้ึน. เทียบไดกับการที่องคกร

ติดตั้งทอและสายดับเพลิงจำนวนมากข้ึน เพ่ือชวยเพ่ิมความรวดเร็ว

ในการดับเพลิงและลดความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น. 

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

 องคกรเริม่มกีารประชมุหารอืรวมกนัเพือ่ประเมนิจดุทีเ่ปนความเสีย่ง

หรือสาเหตุของปญหา เพื่อหาทางรับมือกับความผิดปกติที่อาจเกิดขึ้น

ตรงจุดนั้นไดอยางมีประสิทธิผลมากข้ึน. เทียบไดกับการที่องคกร

ประเมินวาพืน้ทีใ่ดมีความเส่ียงในการเกิดเพลิงไหม และติดตัง้อปุกรณ

ตรวจจับความรอนและหัวรดน้ำ (Heat Sensors and a Sprinkler System) 

เปนพเิศษ พรอมท้ังแผนการรับมอือคัคภียัทีอ่าจเกิดขึน้ในพ้ืนทีบ่รเิวณน้ัน.

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

 องคกรดำเนินการบริหารจัดการเชิงปองกันการเกิดอัคคีภัย

อยางเปนระบบมากขึ้น. เทียบไดกับการที่องคกรติดต้ังระบบตรวจจับ

ความรอนและหัวรดน้ำในบริเวณกวาง เพื่อชวยเตือนภัยใหทราบเมื่อ

ระดับอณุหภูมเิพ่ิมสงูขึน้จนสามารถทำใหเกดิเพลิงไหมและรดน้ำดบัไฟได.

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

 องคกรดำเนินการวิเคราะหขอมูลสารสนเทศระดับองคกรและ

สรางสรรคนวัตกรรมที่เนนการปองกันที่สาเหตุเบื้องตน เพื่อลดโอกาส

การเกดิของปญหา. เทยีบไดกบัการท่ีองคกรเนนใหเกดิความปลอดภยั

โดยเปลี่ยนมาใชวัสดุอุปกรณที่ปองกันไฟและติดไฟยาก เปล่ียนมาใช

ของเหลวทีม่นีำ้เปนสวนประกอบหลกัแทนของเหลวไวไฟ และใหความสำคัญ

กับระบบตรวจจับความรอนและหัวรดน้ำ ในฐานะวิธีการปองกัน

เชิงเตือนภัยเม่ือปญหาไดเกิดข้ึนแลว นอกจากนี้ แนวทางนี้ไดรับ

การแบงปนกับทุกสวนงาน และมีการฝกปฏิบัติในทุกสถานที่ทำการ.
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ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ 
(Steps toward Mature Processes)

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

2. แนวทางเริ่มเป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จะตอบสนอง

ความตองการหรอืปญหาเฉพาะหนา. ขาดการกำหนด

เปาประสงคที่ดี. 

 องคกรอยูในขั้นเริ่มตนของการปฏิบัติการโดย

กระบวนการท่ีสามารถทำซ้ำได. มีการประเมินผล

และการปรับปรุง และเร่ิมมีการประสานงานบาง

ระหวางหนวยงานตาง ๆ  ภายในองคกร. มีการกำหนด

กลยุทธและเปาประสงคเชิงปริมาณ. 

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการ

ที่ ส ามารถทำซ้ ำ ได  และมี การประ เมิ นผล

อยางสม่ำเสมอเพ่ือการปรับปรุง โดยมีการแบงปน

ความรูและการประสานงานระหวางหนวยงานตาง ๆ 

ภายในองคกร. กระบวนการตอบสนองกลยุทธและ

เปาประสงคที่สำคัญขององคกร. 

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการ

ที่ ส ามารถทำซ้ ำ ได  และมี การประ เมิ นผล

อยางสมำ่เสมอเพือ่การเปลีย่นแปลงและการปรับปรงุ

ใหดีขึ้น โดยรวมมือกับหนวยงานอื่นที่ไดรับผลก

ระทบ. การวิเคราะห นวัตกรรม และการแบงปน

สารสนเทศและความรู  สงผลใหการทำงาน

ขามหนวยงานเปนไปอยางมปีระสทิธภิาพ. ใชกระบวนการ

และตัววัดในการติดตามความกาวหนาของ

เปาประสงคเชิงกลยุทธและการปฏิบัติการท่ีสำคัญ. 

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

• 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)

10%, 15%, 

20%, or 25%

• 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)

30%, 35%, 

40%, or 45%

• 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)

50%, 55%, 

60%, or 65%

• 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)

70%, 75%,

80% or 85%

• 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)

90%, 95% 

or 100%

• 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)

0%

or

5%
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แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ
(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

กระบวนการคะแนน

0%

หรือ

5%

• ไมมแีนวทางอยางเปนระบบที่ตอบคำถามของหัวขออยางชดัเจน. มสีารสนเทศนอย /ไมชดัเจน /ไมตรงประเดน็. (A)

• แทบไมปรากฏหลักฐานการนำแนวทางที่เปนระบบไปถายทอดสูการปฏบิตั.ิ (D)

• ไมปรากฏหลักฐานวามีแนวคิดในการปรับปรุง (Improvement Orientation). มกีารปรบัปรงุเมือ่เกดิปญหา. (L)

• ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร. แตละพื้นที่หรือหนวยงาน 

  ดำเนนิการอยางเอกเทศ. (I)

10%, 15%, 

20%, หรือ

25%

• ปรากฎหลักฐานวาเร่ิมมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ. (A)

• การนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติยังอยูในขั้นเริ่มตนในเกือบทุกพื้นที่หรือหนวยงาน ซึ่งเปนอุปสรรคตอ

  การบรรลคุำถามพ้ืนฐานของหวัขอ. (D)

• ปรากฏหลกัฐานวาเร่ิมเปลี่ยนแปลงจากการปรับปรุงเมื่อเกิดปญหามาเปนแนวคิดในการปรบัปรงุทัว่ ไป. (L)

• มแีนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัพื้นที่หรอืหนวยงานอื่น โดยสวนใหญเกดิจากการรวมกนัแกปญหา. (I)

30%, 35%, 

40%, หรือ

45%

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ. (A)

• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติ ถึงแมวาบางพื้นที่หรือบางหนวยงานเพิ่งอยูในข้ันเริ่มตนของ

  การถายทอดสูการปฏิบัติ. (D)

• ปรากฏหลักฐานวาเร่ิมมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่สำคัญ. (L)

• เริม่มแีนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัความตองการพืน้ฐานขององคกร ตามทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร 

  และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

50%, 55%, 

60%, หรือ

 65%

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามโดยรวมของหัวขอ. (A) 

• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏบิตัเิปนอยางด ีถงึแมวาอาจแตกตางกนัในบางพื้นที่หรือบางหนวยงาน. (D)

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และแสดงตัวอยางของการใชวิธีปฏิบัติ 

 ที่เปนเลิศ ตัวอยางนวัตกรรม หรือการแบงปนการเปลี่ยนแปลงท่ีดีขึ้น เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพ

 และประสิทธิผลของกระบวนการที่สำคัญ. (L)

• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการโดยรวมขององคกร ตามที่ระบุไวในโครงราง 

  องคกรและในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

70%, 75%,

80% หรือ

85%

• 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นการเปล่ียนแปลงที่ดีขึ้น เปนเครื่องมือท่ีสำคัญเพื่อการปรับปรุง   

 ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร. (L)

• มีแนวทางที่บรูณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร

  และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

90%, 95% 

หรือ 100%

• ปรากฏหลกัฐานวามแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสทิธผิลทีต่อบคำถามย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นเครื่องมือท่ีสำคัญในระดับองคกร 

  เพ่ือการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล. (L)

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคตเปนอยางดี ตามท่ีระบุไวใน 

  โครงรางองคกรและในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)
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Results Scoring Guidelines
(For Use with Category 7)

ProcessScore

• A few organizational PERFORMANCE RESULTS are reported, responsive to the BASIC REQUIREMENTS 

  of the item, and early good PERFORMANCE LEVELS are evident. (Le)

• Some TREND data are reported, with some adverse TRENDS evident. (T)

• Little or no comparative information is reported. (C)

• RESULTS are reported for a few areas of importance to the accomplishment of your 

  organization’s MISSION. (I)

10%, 15%, 

20%, or 25%

• Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the BASIC REQUIREMENTS 

  of the item. (Le)

• Some TREND data are reported, and most of the TRENDS presented are beneficial. (T)

• Early stages of obtaining comparative information are evident. (C)

• RESULTS are reported for many areas of importance to the accomplishment of your organization’s  

  MISSION. (I)

30%, 35%, 

40%, or 45%

• Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the OVERALL 

  QUESTIONS in the item. (Le)

• Beneficial TRENDS are evident in areas of importance to the accomplishment of your 

  organization’s MISSION. (T)

• Some current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against relevant comparisons and/

  or BENCHMARKS and show areas of good relative PERFORMANCE. (C)

• Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market, and 

  PROCESS requirements. (I)

50%, 55%, 

60%, or 65%

• Good-to-excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to MULTIPLE

 QUESTIONS in the item. (Le) 

• Beneficial TRENDS have been sustained over time in most areas of importance to the accomplishment

 of your organization’s MISSION. (T) 

• Many to most TRENDS and current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against relevant comparisons 

 and/or BENCHMARKS and show areas of leadership and very good relative PERFORMANCE. (C) 

• Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, WORKFORCE, market,

 PROCESS, and ACTION PLAN requirements. (I)

70%, 75%,

80% or 85%

• Excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported that are fully responsive to the 

 MULTIPLE QUESTIONS in the item. (Le) 

• Beneficial TRENDS have been sustained over time in all areas of importance to the accomplishment 

 of your organization’s MISSION. (T) 

• Industry and BENCHMARK leadership is demonstrated in many areas. (C) 

• Organizational PERFORMANCE RESULTS and PROJECTIONS are reported for most KEY CUSTOMER,  

 WORK FORCE, market, PROCESS, and ACTION PLAN requirements. (I)

90%, 95% 

or 100%

• There are no organizational PERFORMANCE RESULTS, or the RESULTS reported are poor. (Le)

• TREND data either are not reported or show mainly adverse TRENDS. (T)

• Comparative information is not reported. (C)

• RESULTS are not reported for any areas of importance to the accomplishment of your 

  organization’s MISSION. (I)

0%

or

5%
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แนวทางการใหคะแนนผลลัพธ
(Results Scoring Guidelines) (หมวด 7)

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มีการรายงานผลการดำเนินการขององคกร หรือมีผลลัพธที่ไมดีในหัวขอที่รายงาน. (Le)

• ไมแสดงแนวโนมของขอมูล หรือแสดงแนวโนมเชิงลบเปนสวนใหญ. (T)

• ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

• ไมมีการรายงานผลลัพธในเรื่องที่มีความสำคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I)

• มีการรายงานผลการดำเนินการขององคกรเพียงบางเรื่องที่ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ และมีระดับ

  ผลการดำเนินการที่เร่ิมดี. (Le)

• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโนมเชิงลบ. (T)

• แทบไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

• มีการรายงานผลลัพธเพียงบางเรื่องที่มีความสำคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดำเนินการที่ดี ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ. (Le)

• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลบางเรื่อง และขอมูลสวนใหญที่แสดงนั้นมีแนวโนมท่ีดี. (T)

• เร่ิมมีการแสดงสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

• มีการรายงานผลลัพธหลายเรื่องที่มีความสำคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดำเนินการที่ดี ตอบคำถามโดยรวมของหัวขอ. (Le)

• แสดงถึงแนวโนมที่ดีในเรื่องที่มีความสำคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)

• ผลการดำเนินการในปจจุบันบางเรื่องดีกวาคูเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียงท่ีเหมาะสม. (C)

• มีการรายงานผลการดำเนินการขององคกรที่ครอบคลุมความตองการของลูกคาที่สำคัญสวนใหญ 

  ความตองการของตลาดท่ีสำคัญสวนใหญ และคำถามของกระบวนการที่สำคัญสวนใหญ. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดำเนินการที่ดีถึงดีเลิศ ตอบคำถามยอยของหัวขอ. (Le)

• มีแนวโนมที่ดีอยางตอเนื่องในเรื่องที่สำคัญสวนใหญซึ่งจะทำใหบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)

• มีแนวโนมและระดบัผลการดำเนนิการในปจจุบนัหลายเรือ่งถงึสวนใหญ ดกีวาคูเทยีบ และ/หรือระดับเทียบเคียง 

  และมีผลการดำเนินการที่แสดงถึงความเปนผูนำในระดับดีมาก. (C)

• มีการรายงานผลการดำเนินการขององคกรที่ครอบคลุมความตองการของลูกคาที่สำคัญสวนใหญ

  ความตองการของตลาดท่ีสำคัญสวนใหญ และคำถามของกระบวนการและแผนปฏิบัติการสวนใหญ. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดำเนินการที่ดีเลิศ ตอบคำถามของหัวขออยางครบถวน. (Le)

• มีแนวโนมที่ดีอยางตอเนื่องในเรื่องที่สำคัญทุกเรื่องซึ่งจะทำใหบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)

• แสดงถึงความเปนผูนำทั้งในธุรกิจและเปนผูนำสำหรับการเทียบเคียงในหลายดาน. (C)

• มกีารรายงานผลการดำเนินการและการคาดการณผลการดำเนินการขององคกรท่ีครอบคลมุความตองการของ

 ลกูคาทีส่ำคัญสวนใหญ ความตองการของตลาดท่ีสำคัญสวนใหญ และคำถามของกระบวนการและแผนฏิบตัิ  

 การสวนใหญ. (I)
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กระบวนการตรวจประเมินและอนุมัติรางวัล

รบัสมคัร

พธิมีอบรางวลั

ตรวจสอบคุณสมบัติ

ตรวจสอบความครบถวนสมบรูณของเอกสาร

 ตรวจประเมินขั้นที่ 1 Independent Review 

ตรวจประเมินขั้นที่ 2 Consensus Review

พิจารณากล่ันกรองและเสนอชื่อองคกร

เพื่อรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกร

เพื่อรับรางวัลการบริหารสคูวามเปนเลิศ (TQC+ และ TQC)

 อนุมัติรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

รางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (TQC+ และ TQC)

ตรวจประเมินขั้นท่ี่ 3
Site Visit Review

ตรวจประเมินขั้นท่ี่ 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ความสำคญักบัการนำเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติ

นี้ไปใชเปนกลไกขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศไทย. การสนับสนุนเหลานี้มี

ในหลากหลายรูปแบบ ตั้งแตการใหงบประมาณสนับสนุนอยางตอเนื่อง การถายทอดและแบงปน

ประสบการณความสำเร็จ การอาสาสมัคร และการใหความรวมมือในรูปแบบตาง ๆ เปนสวนสำคัญ

ทีท่ำใหรางวลัคณุภาพแหงชาตคิงความเปนรางวลัเกยีรติยศสงูสดุของประเทศไทย. บทบาทและความรวมมือ

ของหนวยงาน และกลุมบุคคลที่เกี่ยวของ มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม
 กระทรวงอุตสาหกรรมใหความสำคัญกบัรางวัลคณุภาพแหงชาติในฐานะท่ีเปนเคร่ืองมอืท่ีชวยยกระดับ

มาตรฐานการบรหิารจดัการองคกรของไทยใหมวีธิปีฏิบตัแิละผลการดำเนนิการทีน่าเชือ่ถอื เปนทีย่อมรบั

ในระดับโลก. ดังนั้น ตั้งแตป พ.ศ. 2545 เปนตนมา กระทรวงอุตสาหกรรมไดจัดสรรงบประมาณ

ผานสถาบันเพ่ิมผลิตแหงชาติเพื่อสนับสนุนและติดตามความสำเร็จของโครงการน้ีอยางตอเน่ือง และ

มีบทบาทสำคัญในการชวยใหรางวัลนี้เปนที่ยอมรับของภาครัฐและเอกชนจวบจนทุกวันนี้. 

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA National Committee)
 คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งเปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชน เปนท่ียอมรับ

ในระดับประเทศและไดรับการแตงตั้งโดย ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กำหนดนโยบายและกำกับดูแลการดำเนินโครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • พิจารณาอนุมัติเกณฑการสมัคร เกณฑการตัดสินรางวัล เกณฑคะแนนกระบวนการตรวจประเมิน  

   และเกณฑการมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • พิจารณาอนุมัติรายชื่อองคกรที่ผานเกณฑการมองรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • แตงตัง้และกำกบัดแูลการปฏบิตังิานของคณะอนกุรรมการ ผูตรวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหงชาต ิ

   หรือคณะทำงาน.

 โดยมีคณะอนุกรรมการ 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

 • กล่ันกรอง และเสนอขอคิดเห็นในดานเทคนิคที่เกี่ยวของกับกระบวนการตรวจประเมิน. 

 • เสนอแนวทางการพัฒนาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • เสนอรายช่ือผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • พิจารณารายช่ือองคกรที่ผานเกณฑการรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

2) คณะอนุกรรมการดานการสงเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

 โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กล่ันกรอง และเสนอขอคิดเห็นในดานการเผยแพร ประชาสัมพันธ สรางการรับรูตอสาธารณะ. 

 • กระตุนใหองคกรนำเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใช.

ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA Assessors)
 ผูตรวจประเมินรางวัลคณุภาพแหงชาติ เปนผูทรงคุณวฒุจิากภาครัฐและเอกชนซ่ึงอาสาสมัครทำหนาที่

ผูตรวจประเมินโดยไมไดรับคาตอบแทน. ผูตรวจประเมินมีบทบาทสำคัญในการตรวจประเมินและจัดทำ

รายงานปอนกลบั (Feedback Report) ใหแกองคกรผูสมคัรขอรบัรางวลั รวมถงึการนำเสนอรายชือ่องคกร

ทีผ่านเกณฑการรบัรางวลัคณุภาพแหงชาตติอสำนกังานรางวลัคณุภาพแหงชาต ิเพือ่นำเสนอตอทีป่ระชมุ

คณะอนุกรรมการดานเทคนิค และเสนอขออนุมัติจากคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ในแตละป 

สำนกังานรางวลัคุณภาพแหงชาตดิำเนนิการสรรหาและคดัเลอืกผูมคีณุสมบตัทิีเ่หมาะสม ผานกระบวนการ

คดัเลอืกและฝกอบรมทีเ่ขมขน เพ่ือใหไดผูตรวจประเมนิท่ีพรอมในดานคณุสมบัต ิคณุธรรม และจรยิธรรม. 

นอกจากน้ี ผูตรวจประเมินทุกคนยังตองเขารับการฝกอบรมประจำป เพ่ือสรางความรูความเขาใจใหทัน

ตอการเปล่ียนแปลงตาง ๆ  ภายใตเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ. ผูทีผ่านการฝกอบรมจะข้ึนทะเบียนเปน

ผูตรวจประเมนิประจำปเพ่ือทำหนาทีใ่นปนัน้ ๆ . นอกจากทำหนาทีใ่นการตรวจประเมนิแลว ผูตรวจประเมนิ

ยงัมบีทบาทสำคญัในการเผยแพรและสรางความรูความเขาใจในรางวลัคณุภาพแหงชาตใิห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งชาติไปพัฒนาขีดความสามารถ

ดานการบรหิารจัดการเพ่ือเปนองคกรที่มีวิธีปฏิบัติและผลการดำเนินการในระดับมาตรฐานโลก ซึ่งเมื่อมี

การขยายการดำเนินงานไปอยางกวางขวาง ยอมจะสงผลตอการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขัน

ของประเทศใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได.




