


ตราสัญลักษณ

สัญลักษณ
ชอฟาสีทองอรามลอยเดนในหวงจักรวาล

เคียงขางดวยดาวฤกษดวงใหญสองประกายระยิบระยับ อยูในกรอบรูปชองหนาตางทรงไทย

ความหมาย
รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติที่พึงปรารถนาของทุกหนวยงาน

เพราะเปนเครื่องหมายแหงความเปนเลิศในการบริหารจัดการทุกดาน 

ตลอดจนผลประกอบการที่ดีเทียบเทาองคกรที่ยอมรับกันวามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องคประกอบ

สือ่ใหเหน็ถงึจุดสงูสดุแหงความสำเร็จ ความรุงโรจน และการเปน

ทีย่อมรับท่ัวไป อันเปนสิ่งพึงปรารถนาของทุกองคกร

สือ่ใหเหน็ถงึความเปนเลิศและความมุงมัน่ทีจ่ะพัฒนามาตรฐาน

คุณภาพใหดียิ่งขึ้นอยางไมหยุดย้ัง

สื่อถึงวิสัยทัศน การมองการณไกลสูความสำเร็จ

ดาวฤกษ

ชอฟาสีทอง

ชองหนาตางทรงไทย



เจตนารมณ
1. เพือ่สนบัสนนุการนำแนวทางรางวลัคณุภาพแหงชาตไิปใชในการปรับปรงุความสามารถในการแขงขนั

2. เพื่อประกาศเกียรติคุณใหแกองคกรที่ประสบผลสำเร็จในระดับมาตรฐานโลก

3. เพื่อกระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ

4. เพ่ือแสดงใหนานาชาติเหน็ถงึความมุงมัน่ในการยกระดบัมาตรฐานความเปนเลศิในการบรหิารจดัการ

ประโยชนตอองคกร
 องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ท่ีนำเกณฑเพื่อการดำเนินการท่ีเปนเลิศ ซ่ึงเปนกรอบ

การประเมินคณุภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน จะไดรบัประโยชนใน

ทุกขั้นตอน.

 เริม่จากการประเมนิตนเอง ผูบริหารจะทราบถงึสภาพทีแ่ทจรงิวา ระบบการบรหิารจดัการของตนยงัขาดตก

บกพรองในเร่ืองใด จึงสามารถกำหนดวิธกีารและเปาหมายท่ีชดัเจนในการจัดทำแผนปฏิบติัการ และเม่ือองคกร

ปฏิบตัติามแผนจนบรรลเุปาหมายทีว่างไว มีความพรอม และตดัสนิใจสมคัรรบัรางวลั องคกรจะไดรบัการตรวจ

ประเมินดวยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพที่ไดรับการฝกอบรมเพื่อ

เปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑรับรางวัลหรือไมก็ตาม องคกรจะไดรับรายงาน

ปอนกลับซึง่ระบุจดุแข็งและจุดทีค่วรปรับปรงุ ซ่ึงนบัเปนประโยชนตอการนำไปวางแผนปรับปรงุองคกรใหสมบรูณ

มากขึ้นตอไป.

 องคกรที่ไดรับรางวัล จะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ และมีสิทธิ์ใช

ตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา

ประชาสัมพันธองคกร รวมทั้งมีโอกาสสงเสริมและสนับสนุนการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของ

ประเทศ โดยการนำเสนอวธิปีฏบิตัทิีน่ำไปสูความสำเรจ็ และเปดโอกาสใหมกีารเขาเยีย่มชมสถานประกอบการ

เพื่อเปนแบบอยางใหแกองคกรอื่นๆ นำไปประยุกต เพื่อใหประสบผลสำเร็จเชนเดียวกัน.

“รางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนรางวัลอันทรงเกียรติ 
ซึ่งไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง เปนเคร,องหมาย
แสดงถึงความเปนเลิศในการบริหารจัดการขององคกร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก”

เจตนารมณ ของ “รางวัลคุณภาพแหงชาติ”



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2567-2568

 กรอบการบริหารจัดการตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
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กรอบการบริหารจัดการตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิเอ้ือใหองคกรบรรลเุปาประสงค ปรบัปรงุผลลพัธ และเพิม่ขดีความสามารถ

ในการแขงขัน เพื่อสามารถแขงขันกับองคกรในระดับนานาชาติ.

 องคกรมากมายใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อปรับปรุงและใหไดมาซึ่งผลลัพธที่ยั่งยืน. 

องคกรทีไ่ดรบัรางวลัคุณภาพแหงชาต ิไดรบัการยอมรบัวาเปนองคกรตนแบบระดบัประเทศ. องคกรเหลานี้

ไดแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศกับองคกรตาง ๆ  และเปนแรงบันดาลใจใหองคกรอื่น ๆ  ปรับปรุง

การปฏิบตักิารและผลลัพธของตนเอง ซ่ึงสงผลดีตอการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทย และสามารถ

แขงขันกับองคกรในระดับนานาชาติ

ป 2567-2568

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยองคกรอยางไร

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยองคกรตอบคำถามท่ีทาทาย 3 ขอ ดังนี้

 1) องคกรดำเนินการไดดีอยางที่ตองเปนหรือไม.

 2) องคกรรูไดอยางไร.

 3) องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร.

 ไมวาจะเปนองคกรท่ีตัง้ขึน้ใหม กำลังเติบโต หรือดำเนินธรุกจิมาเปนเวลาหลายป ทกุองคกรตองเผชิญ

กับความทาทายในการปฏิบัติการประจำวันและในระยะยาว. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ รวบรวม

แนวทางปฏบิตัทิีไ่ดรบัการพสิจูนแลวในประเดน็การนำและการบรหิารจดัการองคกรในปจจบุนั มาจัดเปน

ชดุคำถามเพ่ือชวยใหองคกรเผชิญกบัความทาทาย ใชประโยชนจากจุดแข็ง และบริหารจัดการองคประกอบ

ทัง้หมดขององคกรใหเปนหนึง่เดยีวเพ่ือใหบรรลุพนัธกจิ เกดิความสำเรจ็อยางตอเนือ่ง และผลการดำเนนิ

การที่เปนเลิศ ซึ่งเรียกวา “มุมมองเชิงระบบ”. องคกรอาจพบวาคำถามบางคำถามตอบไดยาก.

องคกรอาจตดัสนิใจวาคำถามบางคำถามไมเกีย่วของกบัองคกรเทากบับางคำถามอ่ืน. แมกระน้ัน คำถาม

ตาง ๆ ทั้งหมดจะชวยใหองคกรระบุประเด็นจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงผลการดำเนินการและ

ความยั่งยืนขององคกร.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยใหองคกรคนพบและใชประโยชนจากจุดแข็ง และเตรียมพรอม

รับมือกับความทาทายที่เผชิญ. 

 เกณฑชวยใหองคกรสามารถตอบสนองตอประเด็นที่มีความสำคัญตอองคกร ดังนี้

 • ทำความเขาใจถึงประเด็นที่ตองแขงขันและประสบความสำเร็จในระยะยาวในสภาพแวดลอม

   การดำเนินการขององคกร.

 • ทำใหผูนำ ผูจัดการ และบุคลากรทั้งหมดมองเห็นภาพเดียวกัน.

 • ทำใหมัน่ใจวาบคุลากรขององคกรเขาใจและสามารถมสีวนรวมในการขบัเคลือ่นองคกรไปสูความสำเรจ็.

 • ทำความเขาใจ และตอบสนอง หรือทำไดเหนือกวาความตองการและความคาดหวังของลูกคา.

 • ทำใหมัน่ใจวาการปฏิบตักิารขององคกรมีประสิทธภิาพ และนำไปสูความสำเร็จในระยะส้ันและระยะยาว.

 ดงันัน้ องคกรจะสามารถอยูในตำแหนงทีท่ำใหองคกรใหประสบความสำเรจ็และบรรลพุนัธกจิไดดยีิง่ขึน้

จากความชดัเจนและความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนัท้ังองคกร ในคณะผูนำองคกร บคุลากร ลกูคา

และพันธมิตรท่ีสำคัญ.
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คานิยมและแนวคิดหลัก

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีพื้นฐานมาจากคานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ ซึ่งเปนความเชื่อ

และพฤติกรรมที่พบวาฝงลึกอยูในหลายองคกรที่มีผลการดำเนินการที่เปนเลิศ ดังนี้

 • มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective).

 • การนำองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary leadership).

 • ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer-focused excellence).

 • การใหความสำคัญกับบุคลากร (Valuing people).

 • ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว (Agility and resilience)

 • การเรียนรูระดับองคกร (Organizational learning)

 • การมุงเนนความสำเร็จและการจัดการเพื่อนวัตกรรม (Focus on success and innovation)

 • การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by fact).

 • การตอบแทนสังคม (Societal contributions).

 • จริยธรรมและความโปรงใส (Ethics and transparency).

 • การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering value and results).

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ1อผลการดําเนินการที่เปนเลิศ

 ดวยการตอบคำถามของเกณฑรางวัลคุณภาพ เพื่อผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศ องคกรจะไดสำรวจ

ตนเองถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ครอบคลุม 7 หมวดท่ีสำคัญในการจัดการและการดำเนินการ

ขององคกร.

 1. การนำองคกร: องคกรแบงปนวิสยัทศันและนำองคกรอยางไร. และองคกรทำใหมัน่ใจถงึการกำกบั

      ดูแลองคกรที่ดีอยางไร.

 2. กลยุทธ: องคกรเตรียมความพรอมสำหรับอนาคตอยางไร.

 3. ลูกคา: องคกรรับฟงลูกคา สรางความพึงพอใจ และสรางความผูกพันลูกคาอยางไร.

 4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู: องคกรใชขอมูลและสารสนเทศท่ีเชื่อถือไดเพื่อ

    การตัดสินใจอยางไร.

 5. บคุลากร: องคกรสรางความผกูพันและใหอำนาจการตัดสนิใจบคุลากรขององคกรอยางไร.

 6. การปฏบิตักิาร: องคกรมัน่ใจไดอยางไรวา การปฏบิตักิารทีม่อบคุณคาแกลกูคามปีระสทิธภิาพ

    และประสิทธิผล.

 7. ผลลัพธ: องคกรดำเนินการไดดีเพียงใด.
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 ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางเกณฑหมวดตางๆ เหลานี้ ใหมุมมองเชิงระบบขององคกร 

ตัวอยางความเกี่ยวเนื่องกัน เชน

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

2) ความเกี่ยวเนื่องกันระหวางการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ.

3) ความจำเปนตองมขีอมลูความรูเกีย่วกบัลูกคาและตลาดในการสรางกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร.

แนวทางการใหคะแนน

 องคกรสามารถประเมินระดับพัฒนาการของกระบวนการ (หมวด 1-6) ใน 4 มิติ (ดูรายละเอียด 

แนวทางการใหคะแนน หนา 158-161).

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการ ใน 4 มิติ   

1. แนวทาง : องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหงานขององคกรประสบความสำเร็จ. ความเปนระบบ

   และประสิทธิผลของแนวทางท่ีสำคัญขององคกรเปนอยางไร.

2. การถายทอดสูการปฏบิตั ิ: องคกรนำแนวทางทีส่ำคญัไปใชอยางคงเสนคงวาในสวนงานทีเ่กีย่วของอยางไร.

3. การเรียนรู : องคกรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่สำคัญขององคกรไดดเีพยีงไร. การปรบัปรงุ

  ตางๆ มกีารแบงปนภายในองคกรไดดเีพียงไร. องคความรูใหมๆ ไดนำไปสูการสรางนวัตกรรมหรือไม.

4. การบูรณาการ : แนวทางตางๆ ขององคกรสอดคลองกับความจำเปนขององคกรทั้งในปจจุบันและ

  อนาคตอยางไร. กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองคกรประสานสอดคลองกันไดดีเพียงใด

  เพื่อใหบรรลุเปาประสงคระดับองคกรที่สำคัญ.

    เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรประเมินผลลัพธ ใน 4 มิติ

1. ระดับ : ระดับผลการดำเนินการปจจุบันตามตัววัดท่ีเหมาะสมเปนอยางไร.

2. แนวโนม : ผลลัพธมีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแยลงกวาเดิม.

3. การเปรียบเทียบ : ผลการดำเนินการขององคกรเทียบกับองคกรอื่นที่เหมาะสมเปนอยางไร เชน

 เทยีบกับคูแขง หรือระดับเทียบเคียง หรือผูนำในธุรกิจ.

4. การบูรณาการ : องคกรตดิตามดผูลลพัธทีส่ำคญักบัองคกรหรอืไม. องคกรใชผลลัพธนัน้เพือ่การตัดสนิใจหรอืไม.
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 ในขณะที่องคกรตอบคำถามตามเกณฑและตรวจประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให

คะแนน องคกรจะสามารถระบุจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ท้ังภายในเกณฑแตละหมวดและระหวาง

หมวด. เม่ือองคกรใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือบริหารจัดการผลการดำเนินการองคกร จะเกิด

การทำงานประสานกันระหวางกระบวนการท่ีสำคัญและขอมูลปอนกลับระหวางกระบวนการกับผลลัพธ 

ซึ่งจะนำไปสูวงจรการปรับปรุง. และเม่ือใชเกณฑนี้อยางตอเนื่อง องคกรจะไดเรียนรูเกี่ยวกับองคกรมาก

ขึ้น และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสรางจุดแข็ง ปดชองวาง และสรางนวัตกรรม.

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เหมาะสมกับทุกองคกร.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติสามารถปรับใชไดตามความจำเปนขององคกร. เกณฑไมไดกำหนดวา

องคกรควรจัดโครงสรางหรือการปฏิบัติการอยางไร. ในโครงรางองคกร องคกรจะอธิบายวาอะไรเปน

สิ่งสำคัญตอองคกร. เกณฑกระตุนใหองคกรใชแนวทางท่ีสรางสรรค ปรับใชได มีนวัตกรรม และยืดหยุน 

และกระตุนใหองคกรเลือกใชเครื่องมือที่เหมาะสมที่สุดกับองคกร (เชน Lean, Six Sigma, ISO, Balanced 

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

การปรับปรุงและมีผลการดำเนินการที่ดีอยางยั่งยืน. 

บทบาทของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีบทบาทในการสรางเสริมความสามารถในการแขงขัน 3 ประการ 

 1) ชวยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ.

 2) ชวยกระตุนการสือ่สารและแลกเปล่ียนเรยีนรูวธิกีารปฏบิตัทิีเ่ปนเลศิระหวางองคกรตาง ๆ ผานงาน

TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองคกรที่ไดรับรางวัล.

 3) เปนเคร่ืองมือที่นำมาใชในการทำความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดำเนินการของ

องคกร ชี้นำความคิดในเชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู.
 

 ในประเทศไทย มกีารใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตเิพือ่ชวยใหองคกรปรบัปรงุขดีความสามารถใน

การแขงขนัและผลลัพธผานระบบการพฒันาและประเมนิองคกรตาง ๆ ไดแก ระบบการรับรองมาตรฐาน

โรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) ระบบการประเมินคณุภาพรฐัวสิาหกจิ (State Enterprise 

Performance Appraisal : SEPA) ระบบคณุภาพการบรหิารจดัการภาครฐั (Public Sector Management 

Quality Award: PMQA) เกณฑคณุภาพการศึกษาเพ่ือผลการดำเนินงานท่ีเปนเลิศ (Education Criteria 

for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑรางวลัคณุภาพแหงสำนกังานคณะกรรมการการศกึษา

ขัน้พืน้ฐาน (OBECQA). 
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย

 เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิมเีนือ้หาของขอกำหนดและการประเมนิทีเ่ทียบเคยีงไดกบัรางวลัคณุภาพ

แหงชาติตางๆ ทั่วโลก เปนที่ยอมรับวาเปนกรอบการบริหารจัดการเพื่อนำองคกรไปสูความเปนเลิศ. 

การใชเกณฑดงักลาวจะชวยใหองคกรตางๆ ในประเทศไทยมุงมัน่พัฒนาตนเองอยางไมหยดุยัง้ เพ่ือประโยชน

ของลกูคาบคุลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย สังคม ประเทศชาติและองคกร.

วิธีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 ทุกองคกร ไมวาจะเปนองคกรขนาดใหญหรือขนาดเล็ก สามารถใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อ

ปรับปรุงองคกรได. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจะชวยใหองคกรตัดสินใจไดวาจะเริ่มตนที่ใด.

1. หากองคกรเพิ่งเริ่มตนเรียนรูเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 วิธีการเหลานี้ จะเปนประโยชนสำหรับองคกรที่เริ่มตนใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อ

ปรับปรุงองคกร.

 1) อานโครงรางองคกร อภิปรายเพื่อหาคำตอบใหคำถามเหลานี้กับคณะผูนำระดับสูงอาจถือเปน

การตรวจประเมินตนเองคร้ังแรกขององคกร..

 2) ศึกษาคานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ. เทียบเคียงองคกรของทานกับคานิยมเหลานี้ 

วามีประเด็นอะไรบางท่ีองคกรของทานควรปรับปรุง. 

 3) ตอบคำถามตาม 17 หัวขอของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพื่อทำความเขาใจพื้นฐานเกี่ยวกับ 

เกณฑและผลการดำเนินการขององคกร.

 4) อานกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการดำเนินการโดยอานหัวขอหลักตางๆ

ในแตละหัวขอคำถาม (หนา 20-60). องคกรพิจารณาถึงประเด็นเหลานี้ (ตัวหนังสือสีน้ำเงิน 

ในเนื้อหาเกณฑ) ในการวางระบบการนำองคกรและการวัดผลการดำเนินการหรือไม.

 5) ใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและเน้ือหาคำอธิบาย เพ่ือเปนแหลงขอมูลในการปรับปรุงผล

การดำเนินการขององคกร. เกณฑและคำอธิบายอาจชวยใหองคกรคิดดวยวิธีที่แตกตาง หรือใหกรอบ

การอางอิงใหมๆ.

 6) เขารวมการฝกอบรมหรือสัมมนาเกี่ยวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพื่อเรียนรูแนวทางท่ีเปน

แบบอยางที่ดีจากองคกรท่ีไดรับรางวัล. องคกรเหลานี้ไดใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือปรับปรุง

ผลการดำเนินการสรางนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธมาแลว.

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

ประเมนิรางวัลคณุภาพแหงชาตจิะไดรบัการฝกอบรมอยางเขมขน ไดประสบการณจากการตรวจประเมิน

องคกรที่สมัครรางวัล และเรียนรูเพื่อประยุกตใชเกณฑกับองคกรของตน.
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2. เมื่อองคกรพรอมสำหรับการตรวจประเมินโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 การประเมินองคกรโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ใหดำเนินการตามคำแนะนำดังตอไปนี้

 1) จัดทำโครงรางองคกรใหสมบูรณ. ใหคณะผูนำระดับสูงตอบคำถามในโครงรางองคกร. หากพบวา

มีสารสนเทศในประเด็นใดที่ขัดแยงกัน หรือมีขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็นเหลานี้ในการลงมือ

วางแผนเพือ่ใหเกดิการปฏบิตั.ิ หลายองคกรใชโครงรางองคกรเปนจดุเริม่ตนในการประเมนิตนเองในเบือ้งตน.

 2) ใชคำถามของเกณฑแบบเต็มรูปแบบเปนแนวทางในการทำทุกเรื่องท่ีสำคัญเพ่ือนำองคกร. 

องคกรอาจคนพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรใหความสำคัญเพ่ิมเติม.

 3) ทบทวนแนวทางการใหคะแนน. แนวทางนี้จะชวยใหองคกรประเมินระดับพัฒนาการขององคกร.

 4) ตอบคำถามในหมวดที่องคกรทราบวาจำเปนตองปรับปรุง. ตอบดวยตนเองหรือกับคณะผูบริหาร

ระดับสูง จากนั้นตรวจประเมินจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงและจัดทำแผนปรับปรุง. อยางไรก็ตาม 

วิธีการประเมินโดยการเลือกตอบเฉพาะหมวดอยางนี้ อาจทำใหเกิดความจำกัดของประโยชนที่พึงจะได

จากมุมมองเชิงระบบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 5) ใหคณะผูบริหารระดับสงูตรวจประเมินองคกร. ในการประชุม ใหคณะผูบรหิารระดับสงูตอบคำถาม

ตามโครงรางองคกรและเกณฑทั้ง 7 หมวด เพื่อใหทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงแลวจัดทำ

แผนปรับปรุงองคกร.

 6) ตรวจประเมินองคกรแบบเต็มรูปแบบดวยตนเอง. จัดต้ังคณะทำงานภายในองคกรเพื่อจัดทำ

โครงรางองคกรและตรวจประเมินองคกรตามเกณฑทั้ง 7 หมวด.

 7) สมัครรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ศึกษาจากคูมือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติประจำปนั้นๆ 

จากเว็บไซต www.tqa.or.th. เมื่อองคกรพรอม สามารถสมัครขอรับการประเมินภายใตรางวัลคุณภาพ

แหงชาติ ซึง่จะไดรบัการตรวจประเมินโดยคณะผูตรวจประเมินรางวัลคณุภาพแหงชาติจากสำนักงานรางวัล

คุณภาพแหงชาติอยางเต็มรูปแบบ.
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การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

โครงรางองคกร

บูรณาการ

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

 ระบบการดำเนนิการทีเ่ปนเลศิ ประกอบดวยเกณฑ 6 หมวดทีอ่ยูสวนกลางของภาพ ซึง่ระบกุระบวนการ

และผลลัพธทีอ่งคกรบรรลุ. ผลการดำเนินการท่ีเปนเลศิตองอาศัยการนำองคกรทีเ่ขมแขง็และแสดงใหเหน็

ผานผลลัพธที่โดดเดน. คำวา “การบูรณาการ” ท่ีกลางภาพ แสดงใหเห็นวา ทุกองคประกอบของระบบ

เชื่อมโยงกัน.

 ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเชื่อมโยงท่ีสำคัญระหวางกลุมการนำองคกร (หมวด 1, 2 และ 3) 

กับกลุมผลลัพธ (หมวด 5, 6, และ 7) และยังแสดงถึงความสัมพันธโดยตรงระหวางกลุมการนำองคกร

และกลุมผลลัพธ.

 ลูกศรแนวต้ังที่กลางภาพ ช้ีไปยังโครงรางองคกรและพ้ืนฐานของระบบ ซ่ึงใหสารสนเทศและขอมูล

ปอนกลับสำหรับกระบวนการที่สำคัญและสภาพแวดลอมขององคกร.

กลุมการนำองคกร 

(การนำองคกร กลยุทธ และลูกคา) 

เนนความสำคัญวาการนำองคกร

ตองมุงท่ีกลยุทธและลูกคา

กลุมผลลัพธ

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ) 

ประกอบดวย กระบวนการที่มุงเนน

บุคลากร กระบวนการปฏิบัติการ

ที่สำคัญ และผลลัพธที่เกิดจาก

กระบวนการเหลานั้น

การทำงานทุกอยางมุงสูผลลัพธ 

ซึ่งประกอบดวยผลลัพธดานผลิตภัณฑ

และกระบวนการ ดานลกูคา ดานบคุลากร 

ดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร 

และดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ

โครงรางองคกร กำหนดบริบทสำหรับองคกร 

เปนพื้นฐานของการดำเนินการทั้งหมดขององคกร

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

คานิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝงอยูในบรรดา

องคกรที่มีผลการดำเนินการที่เปนเลิศ

พื้นฐานของระบบ 

(การวดั การวิเคราะห และการจดัการความรู) 

มีความสำคัญอยางยิ่งในการทำใหองคกร

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ

ที่คลองตัวในการปรับปรุงผลการดำเนินการ

และความสามารถในการแขงขัน ซ่ึงตองใช

ขอมูลจริง และองคความรูเปนแรงผลักดัน 

คานิยมและแนวคดิหลกั

ภาพรวมและโครงสรางของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ
เพ1อผลการดําเนนิการท่ีเปนเลศิ: (Criteria for Performance 
Excellence Overview and Structure)
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หัวขอ

 เกณฑมทีัง้หมด 17 หวัขอ และอกี 2 หวัขอในโครงรางองคกร แตละหัวขอมจีดุมุงเนนท่ีเฉพาะเจาะจง. 

หัวขอเหลานี้แบงออกเปน 3 กลุมตามประเภทของสารสนเทศท่ีตองการ คือ

 • โครงรางองคกร ถามเพื่อใหองคกรระบุสภาพแวดลอมขององคกร.

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

 • หัวขอทีเ่ปนผลลัพธ (หมวด 7) ถามเพือ่ใหองคกรรายงานผลลัพธของกระบวนการตาง ๆ  ขององคกร.

   สำหรับรายชื่อหัวขอและคะแนน ดูหนา 11.

 การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีจุดมุงหมายใหพิจารณาแบบองครวม ไมใช

การเชื่อมโยงแบบหน่ึงตอหนึ่งระหวางกระบวนการและผลลัพธ. กระบวนการและผลลัพธบางรายการมี

ความเชื่อมโยงกันอยางใกลชิด ดังแสดงในตารางนี้. 

หมายเหตุของหัวขอ

 หมายเหตุของหัวขอ มีเพื่อ

 1) อธิบายคำหรือคำถามของแตละหัวขอ.

 2) แนะนำและใหตัวอยางวิธีการตอบตามขอคำถามของหัวขอ.

 3) ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สำคัญกับหัวขออื่น ๆ.

 หมายเหตุของหัวขอที่ใช ตัวอักษรตัวเอียง เปนคำอธิบายสำหรับองคกรไมแสวงหาผลกำไร

 (รวมถึงองคกรภาครัฐ).

ประเด็นพิจารณา

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

คำถาม

 คำถามแบงออกเปน 3 ระดับ คือ

 • คำถามพื้นฐาน (Basic questions) คือ คำถามที่ตามหลังหัวขอหลัก.

 • คำถามโดยรวม (Overall questions) แสดงดวยคำถามตัวอักษรเขม คำถามชี้นำเหลานี้เปน

จุดเริ่มตนในการตอบคำถามของเกณฑ.

 • คำถามยอย (Multiple questions) เปนคำถามเดี่ยว ๆ ในแตละประเด็นพิจารณา รวมทั้งคำถามที่

เปนตัวอักษรเขม. คำถามแรกแสดงถึงสิ่งท่ีสำคัญท่ีสุดในชุดคำถามนั้น.

อภิธานศัพท

 คำที่ขีดเสนใตในเนื้อหาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ สามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท

หนา 127-150 

เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิเพ1อผลการดําเนนิการ
ทีเ่ปนเลศิ: โครงสราง (Criteria for Performance 
Excellence Structure)

หัวขอหมวดกระบวนการ
หัวขอ 1.1 และ 1.2

หัวขอ 4.1 และ 4.2

หัวขอ 2.1 และ 2.2

หัวขอ 5.1 และ 5.2

หัวขอ 3.1 และ 3.2

 หัวขอ 6.1 และ 6.2

หัวขอหมวดผลลัพธ
หัวขอ 7.4

หัวขอ 7.1 และ 7.5

หัวขอ 7.5

หัวขอ 7.3

หัวขอ 7.2

หัวขอ 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

.

.

( )

รูปแบบหัวขอ
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หวัขอของเกณฑ

เกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปนเลิศ
ปที่ดําเนินการ

2565-2566 2567-2568

โครงรางองคกร

หมวดและหัวขอตาง ๆ

 คะแนนรวม

คะแนน

1000 1000

1. ลักษณะองคกร 

2. สภาวการณขององคกร 

1.1 การนำองคกรโดยผูนำระดับสูง 

1.2 การกำกับดูแลและการตอบแทนสังคม

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร

5.2 ความผูกพันของบุคลากร

3.1 ความคาดหวังของลูกคา 

3.2 ความผูกพันของลูกคา 

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ

7.2 ผลลัพธดานลูกคา

7.3 ผลลัพธดานบุคลากร

7.4 ผลลัพธดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร 

7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ

2.1 การจัดทำกลยุทธ

2.2 การนำกลยุทธไปปฏิบัติ 

6.1 กระบวนการทำงาน 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผล

    การดำเนินการขององคกร

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู

หมวด 1 การนำองคกร

หมวด 5 บุคลากร

หมวด 3 ลูกคา

หมวด 7 ผลลัพธ

หมวด 2 กลยุทธ

หมวด 6 การปฏิบัติการ

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

110

100

95

400

95

100

100

60

45

45

120

65

45

55

55

50

55

50

70

75

70

50

45

45

110

100

95

400

95

100

100

60

45

45

110

65

45

50

50

50

55

50

75

80

70

50

50

50
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คําอธิบายเพ1อการอานเกณฑ

 1. คำศัพทที่สำคัญ เพื่อใชในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ สังเกตไดจาก

    1.1 คำท่ีขีดเสนใต

    1.2 คำภาษาอังกฤษที่พิมพเปนตัวพิมพใหญ

    คำเหลานี้สามารถดูความหมายไดจากอภิธานศัพท หนา 127-150

 2. หัวขอตาง ๆ ในเน้ือหาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ แบงออกเปน 3 กลุม

    บทนำ อธิบายสภาพแวดลอมขององคกร

    หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการตาง ๆ ขององคกร

    หมวด 7 แสดงผลลัพธจากกระบวนการตาง ๆ ขององคกร

 3. คำทีเ่ปนตวัเอยีงในหมายเหตุ เปนคำอธบิายสำหรบัองคกรไมแสวงหาผลกำไร (รวมถงึองคกรภาครฐั)

 4. เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ใหพิจารณาตามความเหมาะสม

 5. เครือ่งหมาย. (มหพัภาค หรอื full stop) ใชเติมหลงัคำเพ่ือชวยใหเขาใจวากลาวจบประโยคแลว

 6. ในคำถามยอยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เชน 1.1ก.(3) ประกอบดวยคำถามหลาย

    คำถาม. คำถามเหลานี้มีความสัมพันธเกี่ยวของกัน และไมจำเปนตองแยกตอบแตละคำถาม. 

คำถามยอยเหลานี้ ใชเปนแนวทางในการทำความเขาใจวาตองใชสารสนเทศใดในการตอบ.

 7. หมายเหตุทายเกณฑแตละหัวขอ มีจุดประสงค 3 ประการ คือ

    1) อธิบายคำ หรือคำถามของแตละหัวขอใหชัดเจน.

    2) แนะนำและใหตัวอยางวิธีการตอบตามคำถามของหัวขอ.

    3)  ชี้ใหเห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สำคัญกับหัวขออื่น.

    โดยสรุป จุดประสงคของหมายเหตุ คือ เพื่อชวยใหองคกรสามารถตอบคำถามตาง ๆ  ตามคำถาม

ของหัวขอไดชัดเจนยิ่งขึ้น.

 8. หนงัสอืเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตเิลมนี ้ใชสำหรบัองคกรท่ีสนใจสมคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหง

ชาติประจำป 2567-2568 โดยองคกรสามารถพิจารณารายละเอียดไดจากคูมือการสมัครขอรับรางวัล

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

 โครงรางองคกร เปนการเริ่มตนที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององคกร และในการเขียน

รายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงรางองคกรมีความสำคัญอยางยิ่ง เนื่องจาก

 • องคกรสามารถใชโครงรางองคกรเพ่ือการประเมนิตนเองเบ้ืองตน หากพบวาประเดน็ใดมคีวามขดัแยง 

หรือขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็นเหลานี้ในการวางแผนเพื่อใหเกิดการปฏิบัติ.

 • โครงรางองคกรเปนสิง่ทีก่ำหนดบรบิท เพือ่ทำความเขาใจองคกรและวธิปีฏบิตักิาร และทำใหองคกร

สามารถระบุลักษณะที่เฉพาะเจาะจงขององคกร เพ่ือประโยชนในการตอบคำถามของเกณฑใน

หมวด 1 – 7. การตอบคำถามตาง ๆ ในเกณฑควรสัมพนัธกบับรบิทขององคกรทีท่านอธบิายไวในโครงรางองคกร.

 • โครงรางองคกรชวยใหองคกรสามารถระบสุารสนเทศสำคญัทีอ่าจขาดหายไป และชวยใหองคกรเนน

ที่การตอบคำถามและผลลัพธการดำเนินการที่สำคัญ.

เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาตเิพ1อผลการดําเนินการท่ีเปนเลศิ 
(Criteria for Performance Excellence)
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1. ลักษณะองคกร (Organizational Description)

 ลักษณะเฉพาะที่สำคัญขององคกรคืออะไร ?

ก. สภาพแวดลอมขององคกร (Organizational Environment)

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

หลักขององคกรคืออะไร ? ความสำคัญเชิงเปรียบเทียบ (รวมถึงรอยละของรายไดรวม/งบประมาณ) ของ

แตละผลติภณัฑหรอืบรกิารทีส่งผลตอความสำเรจ็ขององคกรเปนอยางไร ? องคกรมวีธิกีารใดในการสงมอบ

ผลิตภัณฑและ/หรือบริการ ?

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

พันธกิจ, วิสัยทัศน, และคานิยมขององคกรคืออะไร ? ลักษณะเฉพาะของวัฒนธรรมองคกรคืออะไร ? 

สมรรถนะหลักขององคกรคืออะไร,  และมีความสัมพันธใดกับพันธกิจและวิสัยทัศนขององคกร ? 

 (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (WORKFORCE Profile) ลักษณะโดยรวมของบุคลากรคืออะไร ? 

กลุมและประเภทของบคุลากรและพนกังานคืออะไร ? ปจจยัสำคญัทีข่บัเคลือ่นความผูกพนัของแตละกลุม

คืออะไร ? การเปล่ียนแปลงที่สำคัญดานขีดความสามารถ, อัตรากำลัง, และองคประกอบของบุคลากรที่

องคกรเผชิญอยูคืออะไร ?

 (4) สินทรัพย (Assets) สินทรัพยที่สำคัญขององคกร เชน อาคารสถานที่, อุปกรณ, เทคโนโลยี, และ

ทรัพยสินทางปญญามีอะไรบาง ?

 (5) สภาพแวดลอมดานกฎระเบียบขอบังคบั (Regulatory Environment) กฎระเบียบขอบงัคบัทีส่ำคญั 

(regulations) และขอกำหนดในการรับรองระบบ (accreditation), การรับรอง (certification), หรือ

การขึ้นทะเบียน (registration) ที่องคกรตองปฏิบัติมีอะไรบาง ?

ข. ความสัมพันธระดับองคกร (Organizational Relationships)

 (1) โครงสรางองคกร (Organizational Structure) โครงสรางการนำองคกรและการกำกบัดแูล องคกร 

(GOVERNANCE) มีลักษณะอยางไร ? องคประกอบที่สำคัญของระบบการนำองคกรคืออะไร ? 

ความสัมพันธในการรายงานระหวางระบบการกำกบัดแูลองคกร, ผูนำระดับสงู, และองคกรแมเปนอยางไร (*) ?

 (2) ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) สวนตลาด, กลุมลูกคา, และ

กลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญขององคกรมีอะไรบาง (*) ? กลุมดังกลาวมีขอกำหนดและความคาดหวัง

ที่สำคัญตอผลิตภัณฑและ/หรือบริการ, บริการที่สนับสนุนลูกคา, และการปฏิบัติการอยางไร,   รวมถึงมี

ความแตกตางกันตามกลุมตาง ๆ อยางไร ?.

บทนํา: โครงรางองคกร
(Organizational Profile)
 โครงรางองคกร คือ ภาพรวมโดยยอ และสภาพแวดลอมเชิงกลยุทธขององคกร. 
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 (3) ผูสงมอบ, พนัธมิตร, และคูความรวมมอื (Suppliers, PARTNERS, and COLLABORATORS) ผูสงมอบ, 

พนัธมติร, และคูความรวมมอืทีส่ำคญัมปีระเภทใดบาง ? แตละกลุมมบีทบาทอะไรในสวนทีเ่กีย่วของกบัการ

ผลติและการสงมอบผลติภณัฑและ/หรอืบรกิารท่ีสำคัญ และบรกิารทีส่นบัสนนุลกูคาทีส่ำคัญ ? กลุมเหลานี้

มบีทบาทอยางไรในการรวมพฒันานวตักรรมใหองคกร ? อะไรคอืขอกำหนดทีส่ำคญัของเครอืขายอปุทาน 

(supply-network) ขององคกร ?

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 1.ก.(1)

 วิธกีารทีอ่งคกรใชในการสงมอบผลติภณัฑและ/หรือบรกิารไปยังลกูคาอาจสงมอบโดยตรงหรือโดยออม, 

หรอืผานตวัแทนจำหนาย, ผูจดัจำหนาย, คูความรวมมอื, หรอืพนัธมติรชองทางสงมอบ. ผลติภณัฑและ/หรอื

บรกิารขององคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร (รวมถงึองคกรภาครฐั) อาจหมายถงึ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ. 

 หมายเหตุ 1.ก.(2)

 นอกเหนอืจากพนัธกจิ หากองคกรมกีารกำหนดเจตจำนง (Purpose) องคกรควรตองอธิบายสิง่เหลานัน้

ใน 1.ก.(2) และในหมวดกระบวนการ (*). บางองคกรอาจระบพุนัธกจิและเจตจำนงทีต่างกนั, และบางองคกร

ใชคำเหลานีแ้ทนกนั. เจตจำนงหมายถึงเหตผุลพ้ืนฐานในการดำรงอยูขององคกร. 

 หมายเหตุ 1.ก.(2)

 คานยิมขององคกรเปนสวนหน่ึงของวัฒนธรรมองคกร. ลักษณะเฉพาะอ่ืนของวัฒนธรรมองคกรรวมถึง

ความเชือ่, บรรทดัฐาน (norms), และคานิยมรวมกนั ซึง่นำไปสูความเปนเอกลกัษณของสภาพแวดลอมภายในองคกร.

 หมายเหตุ 1.ก.(3)

 ลกัษณะโดยรวมของบคุลากรควรตองรวมถงึ สถานทีต่ัง้ทีบ่คุลากรทำงานอยู, กลุมทีจ่ดัต้ังขึน้เพือ่เจรจาสทิธิ

ประโยชนกบัองคกร (เชน สหภาพแรงงาน), และขอกำหนดพเิศษดานอาชวีอนามยัและความปลอดภยัตาม

ความเหมาะสม. ลักษณะโดยรวมของบุคลากรควรตองระบุตามกลุมบุคลากรท่ีองคกรกำหนดไวเพือ่จำแนก

ขอมูล. องคกรทีพ่ึง่พาอาสาสมคัรและ/หรอืพนกังานชัว่คราวในการดำเนินงานหลกั (งานทีท่ำใหเกดิผลผลติท่ีสำคญั 

และ/หรอืทีม่ปีฏสิมัพนัธกบัลูกคา) ควรตองรวมกลุมเหลานีเ้ปนสวนหนึง่ของบคุลากรขององคกรดวย. การจำแนกกลุม

บคุลากรหรือพนักงานอาจจัดแบงตามประเภทของการจางงานหรือสัญญาจาง, สถานท่ีปฏบิตังิาน (รวมท้ังการทำงาน

จากนอกสถานท่ี), การทำงานเปนกะ/ปฏบิตังิานนอกทีต่ัง้ (tour of duty), สภาพแวดลอมในการทำงาน, นโยบายการ

ทำงานแบบยดืหยุน, หรอืปจจยัอืน่ ๆ. การเปลีย่นแปลงทัง้ในปจจบุนัและทีค่าดหมายไวทีส่งผลตอบคุลากรอาจ

เกีย่วของกบัการจดัตารางการทำงาน, สถานท่ีในการทำงาน, และขอกำหนดและความคาดหวงัของบคุลากร.

 หมายเหตุ 1.ก.(5)

 กฎระเบยีบขอบงัคบัและขอกำหนดรวมถงึ กฎระเบยีบขอบงัคับดานอาชวีอนามยั และความปลอดภยั; 

มาตรฐานอตุสาหกรรม; และกฎระเบยีบขอบงัคบัดานส่ิงแวดลอม, การเงิน, และผลติภณัฑ.  ในเกณฑรางวลั

คณุภาพแหงชาต ิคำวา “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคสวนท่ีองคกรดำเนนิการธุรกจิอยู. มาตรฐานอุตสาหกรรม

อาจรวมถึงหลักปฏบิตั ิ(Codes of conduct) และแนวนโยบายท่ีใชทัว่ไปในอุตสาหกรรม. สำหรับองคกรที่

ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถงึองคกรภาครฐั) ภาคสวนดังกลาวอาจเปนองคกรการกุศล, สมาคมและชมรมวิชาชพี, 

องคกรศาสนา, หรือหนวยงานภาครัฐ - หรือภาคสวนยอยของหนวยงานเหลานัน้. กฎระเบียบขอบงัคบัดาน
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สิง่แวดลอมอาจรวมถงึการปลอยกาซเรอืนกระจก, กฎระเบยีบขอบงัคบัควบคมุและซือ้ขายคารบอนเครดติ (car-

bon regulations and trading), และประสทิธภิาพการใชพลงังาน ท้ังนี ้ขึน้อยูกบัพืน้ท่ีทีอ่งคกรดำเนนิการอยู.

 หมายเหตุ 1.ข.(1)

 โครงสรางการนำองคกรและการกำกบัดแูลองคกรสำหรบัองคกรธรุกจิ, องคกรไมแสวงหาผลกำไร, และ

องคกรภาครฐั อาจประกอบดวยคณะกรรมการทีป่รกึษา, สภาครอบครวั (Family council), หรอืผูนำทองถิน่/

ภมูภิาคทีจ่ดัตัง้ขึน้เพ่ือใหคำแนะนำแกองคกร. สำหรบัองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) 

ความสมัพันธในการรายงาน อาจรวมถงึเจาหนาที,่ คณะกรรมการ, และกรรมการทีม่าจากการเลอืกตัง้, 

ครอบคลมุถงึความสมัพนัธกบัแหลงเงนิทนุท่ีสำคัญ เชน หนวยงาน, รฐัสภา, หรอื มลูนธิทิีส่นบัสนนุเงินทุน. 

 หมายเหตุ 1.ข.(1)

 โครงรางองคกร ถามถงึองคประกอบของระบบการนำองคกร (What). คำถามในหมวด 1 และหมวด 5 

ถามถงึวิธกีารดำเนนิการของระบบการนำองคกร (How). 

 หมายเหตุ 1.ข.(2)

 สำหรบัองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไรบางแหง (รวมถงึองคกรภาครฐั) ลกูคาอาจรวมถงึ สมาชกิ, ผูเสยีภาษ,ี 

ผูอยูอาศยั, ผูเยีย่มชม, องคกรธรุกจิ, ผูจางงาน, และผูไดรบัประโยชน. สวนตลาดอาจหมายถงึการแบงตาม

กลุมผูอยูในขายทีจ่ะไดรบัประโยชน. สำหรบัองคกรภาครฐั รฐัสภา (ทีเ่ปนแหลงเงินทุน) อาจเปนผูมสีวนได

สวนเสียทีส่ำคญัรายหน่ึง.

 หมายเหตุ 1.ข.(2) 

 กลุมลกูคาอาจแบงตามขอกำหนดและความคาดหวงั, พฤติกรรม, ความชอบ, หรอืลกัษณะทีค่ลายคลงึกนั. 

ในแตละกลุม ลกูคายงัอาจแบงออกตามความแตกตาง, ลกัษณะรวม, หรอืท้ัง 2 แบบ. องคกรอาจแบงยอย

สวนตลาดหรือกลุมลูกคาตามสายผลิตภัณฑหรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ, ชองทางการจัดจำหนาย, 

ปรมิาณการซือ้ขาย,  ภูมศิาสตร หรือปจจยัอืน่ ๆ.

 หมายเหตุ 1.ข.(2) 

 ขอกำหนดและความคาดหวังของลูกคา, ผูมีสวนไดสวนเสีย, และการปฏิบัติการ ผลักดันใหองคกร

ตอบสนองไวตอความเส่ียงในการหยุดชะงักของผลิตภัณฑ, บริการ, การสนับสนุน, และเครือขายอุปทาน 

(supply-network), รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

 หมายเหตุ 1.ข.(3)

 เครอืขายอปุทาน (Supply-network) ขององคกร ประกอบดวยหนวยงานภายนอกทีเ่กีย่วของในการผลิต

และสงมอบผลิตภณัฑและ/หรือบริการ และการเสนอบริการหลังการขายใหกบัลกูคา.  สำหรับบางองคกร 

หนวยงานเหลานี้จะเชื่อมโยงกันเปนหวงโซ โดยท่ีหนวยงานหนึ่งเปนผูจัดหาใหอีกหนวยงานหนึ่งโดยตรง. 

อยางไรก็ตาม หนวยงานเหลานี้มีความโยงใยเขาดวยกันและพ่ึงพาซ่ึงกันและกันมากข้ึนมากกวาความ

สัมพันธเชิงเสนตรง.  เกณฑใชคำวา “เครือขายอุปทาน (supply-network)” เพื่อเนนใหเห็นถึงการพึ่งพา

ซึ่งกันและกันระหวางองคกรและผูสงมอบ. คำวา เครอืขายอุปทาน แสดงถึงวิวฒันาการและการยกระดับ

พัฒนาการ (maturity) ของการบริหารจัดการหวงโซอุปทาน
 
 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ. 
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2. สถานการณขององคกร (Organizational Situation)

 สถานการณเชิงกลยุทธขององคกรคืออะไร.

ก. สภาพแวดลอมดานการแขงขัน (Competitive Environment)

 (1) ตำแหนงในการแขงขัน (Competitive Position) ใหอธิบายขนาด, สวนแบง, และการเติบโตใน

อุตสาหกรรมหรือตลาดที่องคกรดำเนินการอยู ? คูแขงมีจำนวนกี่รายและมีประเภทใดบาง ? สิ่งที่สราง

ความแตกตางระหวางองคกรกับคูแขงคืออะไร ?

 (2) การเปล่ียนแปลงความสามารถในการแขงขัน (Competitiveness Changes)  การเปลี่ยนแปลง

ที่สำคัญ (ถามี) ซี่งมีผลตอสถานการณการแขงขันขององคกร, รวมถึงการเปลี่ยนแปลงท่ีสรางโอกาสใน

การสรางความรวมมือและสรางนวัตกรรมคืออะไร (*) ? 

 (3) ขอมลูเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหลงทีม่าท่ีสำคัญสำหรับขอมลูเชิงเปรียบเทียบ

และขอมูลเชิงแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน ? รวมทั้งแหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่สำคัญจาก

อตุสาหกรรมอ่ืน ? องคกรมขีอจำกดัอะไรบาง (ถาม)ี ในการไดมาซึง่ขอมลู หรอืขอจำกดัในการใชประโยชน

จากขอมูลเหลานี้ ? 

ข. บริบทเชิงกลยุทธ (Strategic Context)

 ระบุความทาทายเชิงกลยุทธ ภัยคุกคามเชิงกลยุทธ ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ และโอกาสเชิงกลยุทธ

ที่สำคัญ ? 

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Improvement SYSTEM)

 รายงานระบบโดยรวมในการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกร ? ระบุเครื่องมือและวิธีการที่ใชใน

ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการนี้ ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.ก.

 องคกรไมแสวงหาผลกำไรตองแขงขนักบัองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไรอ่ืนและกับหนวยงานอ่ืนท่ีใหบรกิาร

คลายคลงึกนัเพ่ือใหไดแหลงทนุสนบัสนนุและอาสาสมัคร, สมาชกิภาพ, การเปนท่ีรูจกัในชมุชนท่ีเหมาะสม, 

ผูที่มีความสามารถพิเศษ (talent), และการไดรับความสนใจจากสื่อ. 

 หมายเหตุ 2.ข.

 ความทาทายเชิงกลยุทธ, ภัยคุกคามเชิงกลยุทธ, ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ, และโอกาสเชิงกลยุทธ 

อาจเปนดานธุรกิจ, ดานการปฏิบัติการ,  ดานการสรางประโยชนใหสังคม, และดานบุคลากร.  

ความทาทายเชิงกลยุทธ, ภัยคุกคามเชิงกลยุทธ,  ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ, และโอกาสเชิงกลยุทธ อาจ

สัมพันธกับผลิตภัณฑ; การเงิน;  โครงสรางองคกรและวัฒนธรรมองคกร;  เทคโนโลยีอุบัติใหม (emerg-

ing technology);  การบูรณาการดานดิจิทัล (digital integration) ; ความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร 

(cybersecurity); การเกิดขึ้นของคูแขงใหม (emerging competitors); ความสามารถในการฟนตัว 
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(resilience) และการจัดการความเส่ียง; การเปล่ียนแปลงขอกำหนดและความคาดหวังของผูมสีวนไดสวนเสีย; 

ขดีความสามารถหรอือตัรากำลงัของบคุลากร;  ชือ่เสยีงและการยอมรบัของตราสนิคา;  เครอืขายอปุทาน

ขององคกร; โลกาภิวัตน;  สิ่งแวดลอมและสภาพภูมิอากาศ; ความหลากหลาย, ความเทาเทียม, และ

การมีสวนรวม; รวมถึงการอัพเกรดและการซอมบำรุงอาคารสถานท่ี. คำวา “ธุรกิจ”เม่ือใชกับองคกรท่ี

ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) หมายถึงเร่ืองท่ีเกีย่วกับพนัธกิจหลักหรือกจิกรรมระดับองคกร. 

 หมายเหตุ 2.ค.

 ความเปนเลศิไมอาจเกดิขึน้ไดหากปราศจากการประเมนิและการปรบัปรงุอยางจรงิจงัของกระบวนการ

ที่สำคัญ, ระบบที่สำคัญ, และผลลัพธที่สำคัญขององคกร. ระบบการใหคะแนนของเกณฑรางวัลคุณภาพ

แหงชาติ พิจารณาการปรับปรุงผลการดำเนินการผานการเรียนรูและการบูรณาการ โดยเปนมิติหนึ่งใน

การตรวจประเมินระดับพัฒนาการของแนวทางและการถายทอดสูการปฏิบัติขององคกร. คำถามน้ีชวย

กำหนดบรบิทโดยรวมของแนวทางทีใ่ชในการปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคกร. ระบบทีอ่งคกรใชควร

ตองสัมพันธกับความตองการขององคกรและสอดคลองกันกับขีดความสามารถ, อัตรากำลัง, และ

วฒันธรรมขององคกร. เครือ่งมอืและวธิกีารทีอ่งคกรอาจใช ตวัอยางเชน Plan-Do-Check-Act (PDCA), 

มาตรฐาน ISO, ระบบลีนระดับองคกร (Lean Enterprise System), วิธี Six Sigma, และวิธีอื่น ๆ 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ. 
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กระบวนการ
(60 คะแนน)

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership): 
   ผูนําระดับสูงนําองคกรอยางไร.

ก. พันธกิจ วิสัยทัศนและคานิยม (MISSION, VISION and VALUES)

 (1) กำหนดพันธกจิ วสิยัทศันและคานยิม (Establishing MISSION, VISION and VALUES) ผูนำระดับสงู

ดำเนนิการอยางไรในการกำหนดและถายทอดสูการปฏบิตัใินเรือ่งพนัธกจิ, วสิยัทัศนและคานยิม ? ผูนำระดับ

สงูดำเนนิการอยางไรในการถายทอดสูการปฏบิตัใินเรือ่งพนัธกจิ วสิยัทศันและคานยิม โดยผานระบบการนำ

องคกร, ไปยงับคุลากร, ผูสงมอบและพนัธมติรทีส่ำคญั, รวมทัง้ลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยีอืน่ ๆ (*) ?

การปฏบิตัตินของผูนำระดบัสงูสะทอนใหเหน็ถงึความมุงมัน่ตอคานยิมขององคกรอยางไร ?

 (2) การสงเสรมิการประพฤตปิฏิบตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม (Promoting 

Legal and ETHICAL BEHAVIOR) การปฏบิตัตินของผูนำระดับสงูแสดงใหเห็นถงึความมุงม่ันตอการประพฤติ

ปฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมีจรยิธรรมอยางไร ? ผูนำระดับสงูสงเสรมิสภาพแวดลอม

ในองคกรเพือ่การประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรมอยางไร ?

ข. การสื่อสาร (Communication)

 ผูนำระดับสูงดำเนินการอยางไรในการส่ือสารและสรางการมีสวนรวมอยางเต็มใจ (engage) กับ

บุคลากรทั้งหมด, พันธมิตรที่สำคัญ, และลูกคาที่สำคัญ ? ผูนำระดับสูงดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร 

 • กระตุนใหเกิดการสื่อสารสองทาง, ท่ีตรงไปตรงมา; 

 • ส่ือสารใหทราบถึงการตัดสินใจที่สำคัญและความจำเปนตอการเปลี่ยนแปลงองคกร; และ 

 • มบีทบาทโดยตรงในการสรางจงูใจใหกบับคุลากรเพ่ือใหมผีลการดำเนินการทีด่ ีและใหมกีารมุงเนน 

     ลกูคาและธุรกิจ ? 

หมวด 1 การนําองคกร 
(Leadership)  
 ในหมวดการนำองคกร เกณฑถามวาการปฏิบัติตนของผูนำระดับสูง ชี้นำ และทำใหองคกรมี

ความย่ังยนือยางไร. นอกจากน้ี เกณฑยงัถามถงึระบบการกำกับดูแลองคกร; วธิกีารทีอ่งคกรใชเพือ่บรรลุ

ผลความรับผิดชอบดานกฎหมายและจริยธรรม; และวิธีการที่องคกรสรางประโยชนใหสังคม.

(110 คะแนน)
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ค. การมุงเนนผลการดำเนินการขององคกร (Focus on Organizational PERFORMANCE) 

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

ดำเนินการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมเพ่ือทำใหองคกรประสบความสำเร็จทั้งในปจจุบัน

และในอนาคต ? ผูนำระดบัสงูดำเนินการในเรือ่งตอไปน้ีอยางไร 

 • สรางและหนุนเสริมใหเกิดวัฒนธรรมองคกรที่ใหคุณคาและสงเสริมความผูกพันของลูกคาและ  

   บุคลากร, ความปลอดภัย, ความหลากหลาย,  ความเทาเทียม, และการมีสวนรวมของบุคลากร; 

 • ปลกูฝงความคลองตวัและความสามารถในการฟนตัวขององคกร, ภาระความรบัผิดชอบ, การเรยีนรู

   ระดบัองคกรและการเรยีนรูของบคุลากรแตละคน, การสรางนวตักรรมและการประเมนิโอกาสคุมเส่ียง  

   (INTELLIGENT RISK taking); และ

 • สวนรวมในการวางแผนผูสบืทอดตำแหนง และการพฒันาผูนำในอนาคตขององคกร ?

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

ดำเนินการอยางไรในการทำใหเกิดการมุงเนนการปฏิบัติเพื่อใหบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศนของ

องคกร ? ผูนำระดับสูงดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร 

 • ทำใหเกดิการมุงเนนการปฏบิตัทิีป่รบัปรงุผลการดำเนินการขององคกร และทำงานขบัเคลือ่นสู

   การบรรลุวิสัยทัศน; 

 • ต้ังความคาดหวงัตอผลการดำเนนิการขององคกรโดยพจิารณาถงึการสรางคุณคาและทำใหเกดิ

   ความสมดุลของคุณคาระหวางลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ;

 • ระบุสิ่งที่จำเปนใหเกิดการปฏิบัติ; และ 

 • แสดงใหเห็นถึงภาระความรับผิดชอบสวนตนตอการปฏิบัติขององคกร ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 1 

 คำตอบในหมวด 1 ควรตองสอดคลองกับองคประกอบของระบบการนำองคกรท่ีระบุไวในโครงราง

องคกร 1ข(1). 

 หมายเหตุ 1.1.

 หัวขอนี้เปนเร่ืองเกี่ยวกับผูนำระดับสูงโดยเฉพาะ และวิธีการที่ผูนำระดับสูงนำองคกร. หัวขออื่น ๆ 

จะมุงเนนที่องคกร.

 หมายเหตุ 1.1

ผลลพัธดานประสทิธผิลของการนำองคกรและระบบการนำองคกรควรตองรายงานในหัวขอ 7.4.

 หมายเหตุ 1.1ข.

 ในการนำองคกรและการมุงเนนความสำเร็จ, ผูนำระดับสูงควรคำนึงถึงบุคลากรทั้งหมด (ท้ังบุคลากร

ที่อยูประจำ, ที่ทำงานแบบผสมผสาน (hybrid), หรือท่ีทำงานผานทางไกล (remote).
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 หมายเหตุ 1.1ก.(1).

 พนัธกิจและวสิยัทศันขององคกรควรตองเปนตวักำหนดบรบิทสำหรบัโอกาสเชงิกลยทุธ, วตัถปุระสงค

เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่อธิบายไวในโครงรางองคกร 2ข. และ หัวขอ 2.1 และ 2.2.

 หมายเหตุ 1.1ข. 

 สำหรับองคกรท่ีตองพ่ึงพาอาสาสมัคร และ/หรือพนักงานช่ัวคราวเปนอยางมากในการดำเนินงานหลัก 

(core work) (งานท่ีทำใหเกิดผลผลิตที่สำคัญ และ/หรือที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคา) ควรตองอธิบายถึง

ความพยายามในการส่ือสารกับกลุมเหลานี้. (ดูหมายเหตุแรกของหัวขอ 5.1). ทำนองเดียวกัน, องคกรที่

ตองพึ่งพาผูสงมอบเปนอยางมาก ควรตองอธิบายถึงความพยายามในการสื่อสารและสรางการมีสวนรวม

อยางเต็มใจ (communicate with and engage) กับผูสงมอบท่ีสำคัญ.

 หมายเหตุ 1.1ค.(1).

 ในการสรางสภาพแวดลอมเพื่อความสำเร็จ, ผูนำ ควรตองคำนึงถึงท้ังปจจัยภายในและภายนอก. 

ปจจัยเหลานี้อาจรวมถึงระดับความเส่ียงที่ยอมรับได (risk appetite) และชวงเบี่ยงเบนของระดับ

ความเส่ียงทีย่อมรับได (risk tolerance) ; ความจำเปนในการสรางนวตักรรมดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม

ระดับองคกร, รวมถึงความเส่ียงและโอกาสที่เกิดขึ้นจากเทคโนโลยีอุบัติใหม, การบูรณาการขอมูล,  และ

การเปลี่ยนแปลงขอมูลไปสูรูปแบบดิจิทัล (digitization); ความพรอมตอภาวะชะงักงัน (disruptions) ท้ัง

ระยะสั้นและระยะยาว;  วัฒนธรรมองคกร; ระบบงาน; ความจำเปนที่อาจมีตอการเปลี่ยนแปลงในดาน

โครงสรางและวฒันธรรมองคกร; ขดีความสามารถและอตัรากำลงับุคลากร; การมทีรพัยากรพรอมใชงาน; 

ประโยชนของสังคมและความเทาเทียมในสังคม; และสมรรถนะหลักขององคกร 

 หมายเหตุ 1.1ค.(1). 

 การสงเสริมความเทาเทียม หมายถึง การสนับสนุนใหลกูคา, บุคลากร, และผูมสีวนไดสวนเสียทีส่ำคัญ

ทุกคน ไดรับการปฏิบัติอยางเปนธรรม. การมีสวนรวม หมายถึง การสงเสริมการมีสวนรวมอยางเต็มที่

ของทุกคนที่กลาวมาและสนับสนุนใหมีสำนึกความเปนเจาของ. (sense of belonging) 

 หมายเหตุ 1.1ค.(2). 

 การมุงเนนการปฏิบตัขิองผูนำระดับสูงคำนึงถงึกลยุทธ, บคุลากร, ระบบงาน, และสินทรพัยขององคกร. 

ทั้งนี้ รวมถึงการประเมินโอกาสคุมเส่ียง (taking intelligent risks), การประยุกตใชนวัตกรรมและ

การปรบัปรงุผลการดำเนินการและผลิตภาพอยางตอเนือ่ง, การปฏิบตัเิพือ่ใหบรรลวุตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ

ขององคกร (ด ู2.2.ก(1)), การแสดงใหเหน็ภาระรับผดิชอบของตนตอการปฏิบตัดิงักลาว,  การทำใหมัน่ใจ

วามีทรัพยากรอยางเพียงพอ, และการวางแผนบริหารเพื่อจัดการการเปลี่ยนแปลงหรือการตอบสนอง

อยางรวดเร็วตอสารสนเทศใหมที่สำคัญตามความจำเปน. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

1.2 การกํากับดูแลองคกรและการสรางประโยชนใหสังคม 
   (Governance and Societal Contributions): 
   องคกรดําเนนิการอยางไรในการกํากับดแูลองคกรและสรางประโยชนใหสังคม ?

ก. การกำกับดูแลองคกร (Organizational GOVERNANCE)

 (1) ระบบการกำกับดูแลองคกร (GOVERNANCE SYSTEM) องคกรดำเนินการอยางไรในการทำให

มั่นใจวามีระบบการกำกับดูแลองคกรที่มีความรับผิดชอบ ? องคกรดำเนินการอยางไรในการทบทวนและ

ทำใหระบบการกำกับดูแลองคกรประสบความสำเร็จในเรื่องตอไปนี้

 • ภาระความรับผิดชอบในการกระทำของผูนำระดับสูง; 

 • ภาระความรับผิดชอบดานการเงิน; 

 • ความโปรงใสในการปฏิบัติการ; 

 • การคัดเลือกคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร และนโยบายในเรื่องการเปดเผยขอมูลการคัดเลือก 

   คณะกรรมการกำกับดูแลองคกร (*); 

 • ความเปนอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก; 

 • การปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียและผูถือหุน (*); และ 

 • การวางแผนการวางแผนผูสืบทอดตำแหนงสำหรับผูนำระดับสูง ? 

 (2) การประเมินผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Evaluation) องคกรประเมินผลการดำเนินการ

ของผูนำระดับสูง และระบบการกำกับดูแลองคกรอยางไร ? องคกรใชการประเมินผลการดำเนินการ

เหลานี้เพื่อกำหนดคาตอบแทนของผูบริหารอยางไร ? ผูนำระดับสูงและระบบการกำกับดูแลองคกรใชผล

การประเมนิผลการดำเนนิการขางตนเพือ่การพฒันาตนเองและปรบัปรงุประสทิธผิลทัง้การนำองคกรของผูนำ, 

คณะกรรมการ, และระบบการนำองคกรอยางไร (*) ? 

 (3) ผลการดำเนนิการขององคกร (Organizational Performance) ระบบการกำกบัดูแลองคกรทบทวน

ผลการดำเนินการขององคกรอยางไร ? ระบบการกำกับดแูลองคกรทบทวนความกาวหนาตามวัตถปุระสงค

เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการอยางไร ?  
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ข. การประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม (Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ (Legal and Regulatory Compliance) องคกร

ดำเนินการดานกฎหมาย, กฎระเบียบขอบังคับ, และความกังวลของชุมชนในปจจุบัน และคาดการณ

ลวงหนาดานกฎหมาย, กฎระเบียบขอบังคับ, และความกังวลของชุมชนในอนาคต จากผลิตภัณฑและ

การปฏิบัติการขององคกรอยางไร ? องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร 

 • ดำเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑและการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบตอสังคม, 

 • คาดการณลวงหนาถงึความกงัวลของสาธารณะ ทีม่ตีอผลติภณัฑและการปฏบิตักิารในอนาคต, และ

 • เตรียมการเชิงรุกตอความกังวลและผลกระทบเหลานี้อยางไร? 

องคกรมีกระบวนการ, ตัววัด, และเปาประสงคที่สำคัญอะไรเพ่ือใหการดำเนินการเปนไปตามระเบียบ

ขอบังคับท่ีกำหนดหรือดีกวาที่กำหนด (*) ? องคกรมีกระบวนการ, ตัววัด, และเปาประสงคที่สำคัญอะไร

ในการดำเนินการเรื่องความเส่ียงที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ และการปฏิบัติการขององคกร ? 

 (2) การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม (Ethical BEHAVIOR) องคกรดำเนินการอยางไรในการบังคับ 

(require) และสงเสริม (foster) ใหปฏิสัมพันธทุกดานขององคกรเปนไปอยางมีจริยธรรม ? องคกรมี

กระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญอะไรในการบังคับและสงเสริมการประพฤติปฏิบัติอยางมี

จรยิธรรมภายใตโครงสรางการกำกบัดแูลองคกร; ทัว่ท้ังองคกร; และในการปฏสิมัพนัธกบับคุลากร,  ลกูคา, 

พันธมิตร, ผูสงมอบ, และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการติดตาม และดำเนินการ

ในกรณีที่มีการกระทำท่ีขัดตอการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม? 

ค. การสรางประโยชนใหสังคม (Societal Contributions) 

 (1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) องคกรไดนำเรื่องความผาสุกและผลประโยชนของ

สังคมไปเปนสวนหนึ่งในกลยุทธและการปฏิบัติการประจำวันอยางไร ? องคกรมีสวนอยางไรในการสราง

สภาวะท่ีดีแกระบบสิ่งแวดลอม, สังคม, และเศรษฐกิจ ?

 (2) การสนบัสนนุชมุชน (Community Support) องคกรดำเนนิการเชงิรกุอยางไรในการสนบัสนนุและ

สรางความเขมแข็งใหแกชุมชนที่สำคัญขององคกร ? ชุมชนที่สำคัญขององคกรมีอะไรบาง ? องคกรมีวิธี

การในการระบุชุมชนดังกลาวอยางไร รวมทั้งวิธีการกำหนดเรื่องท่ีองคกรจะเขาไปมีสวนเกี่ยวของ ? ผูนำ

ระดับสูงและบุคลากรรวมมือกันพัฒนาชุมชนดังกลาวอยางไร ?

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 1.2

 การสรางประโยชนใหสังคมในประเด็นที่มีความสำคัญตอความสำเร็จอยางตอเนื่องขององคกร ควร

ตองนำไปใชประกอบการจัดทำกลยุทธ (หัวขอ 2.1) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) ดวย. ผลลัพธสำคัญ

ดานสังคม ควรตองรายงานในหัวขอ 7.4 ผลลัพธดานการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร.
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 หมายเหตุ 1.2ก.(1)

 ความโปรงใสในการปฏิบัติการของระบบการกำกับดูแลองคกร ควรตองครอบคลุมเรื่องการควบคุม

ภายในของกระบวนการกำกับดูแลองคกร. สำหรับบริษัทเอกชนและองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึง

องคกรภาครัฐ),  คณะกรรมการท่ีปรกึษาภายนอกอาจทำหนาทีข่องคณะกรรมการกำกับดแูลองคกรท้ังหมด

หรอืบางสวน. สำหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ท่ีทำหนาทีด่แูลรักษาเงินกองทุน

ของสาธารณะ ตองเนนความสำคัญในเรื่องการดูแลรักษาเงินกองทุนสาธารณะและความโปรงใสในการ

ปฏิบัติการ. 

 หมายเหตุ 1.2ก.(1).

 ในการปกปองผลประโยชนของผูมสีวนไดสวนเสยี, ระบบการกำกบัดูแลองคกร ควรตองพจิารณาและ

ใหความเห็นชอบกับระดับความเส่ียงท่ีเหมาะสมสำหรับองคกร, โดยตระหนักถึงความจำเปนที่จะตอง

ยอมรับความเสี่ยงวาเปนสวนหนึ่งของการขับเคลื่อนองคกรที่ประสบความสำเร็จ.

 หมายเหตุ 1.2ก.(2).

 การประเมนิผลการดำเนนิการของผูนำ อาจใชขอมลูทีไ่ดจากการประเมนิโดยผูรวมงาน,   ผลการทบทวน

ผลการดำเนินการของผูบริหารอยางเปนทางการ, รวมทั้งขอมูลปอนกลับและผลสำรวจท่ีไดจากบุคลากร

และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ ที่ดำเนินการอยางเปนทางการหรือไมเปนทางการ. สำหรับบริษัทเอกชน

บางแหง รวมท้ังองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไรและองคกรภาครัฐ, คณะกรรมการท่ีปรกึษาภายนอกอาจเปน

ผูประเมินผลการปฏิบัติงานของผูนำระดับสูงและคณะกรรมการกำกับดูแลองคกร. 

 หมายเหตุ 1.2ข.(2).

 ตัววัดหรือตัวช้ีวัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม อาจรวมถึงรอยละของกรรมการอิสระใน

คณะกรรมการกำกับดูแลองคกร, ตัววัดที่แสดงความสัมพันธระหวางองคกรกับกลุมผูถือหุนและผูมีสิทธิ์

มเีสยีง,   เหตุการณของการละเมดิจริยธรรมหรอืการฝาฝนกฎเกณฑและการตอบสนองตอเหตุการณนัน้ ๆ, 

ผลสำรวจความคิดเห็นของบุคลากรตอจริยธรรมขององคกร, การใชโทรศัพทสายดวนจริยธรรม, รอยละ

ของขอกลาวหาที่ไดรับการพิสูจน, รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบดานจริยธรรม. ตัววัดหรือตัว

ชี้วัดเหลานั้นอาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงใหเห็นวาองคกรมีนโยบาย, การฝกอบรมบุคลากร,  และระบบ

การติดตามเฝาระวังในเรื่องผลประโยชนทับซอน; การปองกันและการใชขอมูล, สารสนเทศ, และ

องคความรูที่มีประเด็นความออนไหว ซึ่งเกิดจากการสังเคราะหและหาความสัมพันธของขอมูลเหลานี้; 

ตลอดจนการใชเงินกองทุนอยางเหมาะสม.

 หมายเหตุ 1.2ค. 

 สำหรับองคกรการกุศลบางแหงที่อาจมีพันธกิจในการสรางประโยชนใหสังคมและสนับสนุนชุมชนท่ี

สำคัญโดยตรงอยูแลวซึ่งไดอธิบายไวในการตอบคำถามเกณฑหมวดอื่น. ในหัวขอนี้ควรอธิบายถึง 

“การทุมเทเปนพิเศษ” (extra efforts) ในการอุทิศตนเพ่ือสนับสนุนชุมชนเหลานี้. 
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 หมายเหตุ 1.2ค.(1).

 ความผาสุกของสังคมกลายเปนทั้งสิ่งที่สรางความแตกตางขององคกรและความจำเปนเชิงกลยุทธใน

หลาย ๆ ภาคสวน. ควรรายงานความผาสุกและผลประโยชนของสังคมท่ีนอกเหนือจากการปฏิบัติตาม

กฎหมายท่ีอธิบายใน 1.2ข(1). ซ่ึงอาจรวมถึงความพยายามขององคกรหรือผูใหความรวมมือเพื่อปรับปรุง

สิ่งแวดลอม; และใชทรัพยากรธรรมชาติอยางคุมคาและยั่งยืน (เชน แนวคิดเศรษฐกิจหมุนเวียน circular 

economy); สรางความเขมแขง็ใหกบัชมุชนทองถิน่ในดานบรกิาร, การศึกษา, สุขอนามยั, และการเตรียมพรอม

ตอภาวะฉกุเฉนิ; แกไขปญหาความไมเทาเทยีมทางสงัคม; รวมท้ังปรบัปรงุแนวทางปฏบิตัใินการทำการคา,  

ธุรกิจ, หรือสมาคมวิชาชีพตาง ๆ. ความพยายามเหลานี้อาจมีผลกระทบในระดับทองถ่ิน, ภูมิภาค, 

ประเทศ, หรือระดับโลก. 

 หมายเหตุ 1.2ค.(2).

 การมีสวนเกี่ยวของในการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ อาจรวมถึงเรื่องท่ีใชประโยชนจากสมรรถนะหลัก

ขององคกร หรืออาจมุงเนนการชวยเหลือท่ีสงผลตอความทาทายเชิงระบบที่มีผลกระทบตอโอกาสทาง

ดานสุขภาพ, การศึกษา, หรือเศรษฐกิจ. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(45 คะแนน)

2.1 การจัดทํากลยุทธ (Strategy Development):  
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทํากลยุทธ? 

ก. กระบวนการจัดทำกลยุทธ (Strategy Development PROCESS)

 (1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ (Strategic Planning PROCESS) องคกรวางแผนกลยทุธอยางไร? กรอบ

เวลาของการวางแผนกลยุทธระยะส้ันและระยะยาวคืออะไร ? กระบวนการวางแผนกลยุทธไดคำนึงถึง

ความจำเปนในการเปล่ียนแปลงทีอ่าจเกดิขึน้ขององคกร, การจัดลำดับความสำคัญของแนวคิดรเิริม่เพือ่

การเปลีย่นแปลง (change initiatives), และความคลองตวัและความสามารถในการฟนตัวขององคกรอยางไร ?

 (2) การพิจารณากลยุทธ (Strategy Considerations) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรวบรวมและ

วเิคราะหขอมลูทีเ่กีย่วของ และพฒันาสารสนเทศเพือ่ใชในกระบวนการวางแผนกลยทุธ ? องคกรพจิารณา

องคประกอบและความเสี่ยงที่สำคัญตอไปน้ีเปนสวนหนึ่งของกลยุทธขององคกรอยางไร ?

 • ความทาทายเชิงกลยุทธและความไดเปรียบเชิงกลยุทธ  

 • การเปลีย่นแปลงและภาวะชะงกังนัทีอ่าจมใีนดานกฎระเบยีบขอบงัคบัและสภาพแวดลอมภายนอก, 

   รวมถึงภัยพิบัติทางธรรมชาติ, ภัยคุกคาม, หรือภาวะฉุกเฉินอื่น ๆ

 • นวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงดานเทคโนโลยีที่มีผลตอผลิตภัณฑ, บริการ, และการปฏิบัติการ,  

   หรือตลาดขององคกร  

 • จุดบอดที่อาจมีในดานสารสนเทศและขอมูลขององคกร    

 • ขอจำกัดหรือภาวะชะงักงันที่อาจมีในดานอุปทาน (Supply limitations or disruptions)    

 • ความสามารถขององคกรในการนำแผนกลยุทธไปปฏิบัติ 

 • การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วที่มีผลกระทบตอองคกรและความจำเปนที่อาจมีในการปรับรูปแบบ  

    (reinvention) หรือพลิกโฉม (transformation) อยูเสมอ.

 (3) โอกาสเชิงกลยุทธและ โอกาสคุมเสี่ยง (STRATEGIC OPPORTUNITIES and INTELLIGENT RISKS) 

องคกรระบุโอกาสเชิงกลยุทธและกระตุนใหเกิดการสรางนวัตกรรมอยางไร ? องคกรมีวิธีการอยางไรใน

การตัดสนิใจวาจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธเรือ่งใดเปนโอกาสคุมเส่ียงทีจ่ะนำไปดำเนินการ (INTELLIGENT RISKS 

to pursue) ?

หมวด 2 กลยุทธ
(Strategy)    
 ในหมวดกลยุทธ ์ เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทำ, นำไปปฏิบัติ, ปรับเปล่ียน

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการเมื่อสถานการณบังคับ, และวัดความกาวหนา. 

(95 คะแนน)
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 (4) การดำเนินการโดยแหลงภายนอกและสมรรถนะหลักขององคกร (Outsourcing and CORE COMPETENCIES) 

องคกรมีวิธีการอยางไรในการตัดสินใจวากระบวนการที่สำคัญใดจะดำเนินการใหสำเร็จโดยบุคลากรของ

องคกรและกระบวนการใดจะดำเนนิการโดยผูสงมอบ, พนัธมิตร, และคูความรวมมอื ? การตัดสนิใจเหลานี้

ไดคำนงึถงึวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ, สมรรถนะหลกัขององคกร, และสมรรถนะหลกัของผูสงมอบ, พนัธมติร, 

และผูใหความรวมมือที่มีศักยภาพอยางไร ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนดสมรรถนะหลักและ

ระบบงานในอนาคตท่ีจำเปนขององคกร ?

ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (STRATEGIC OBJECTIVES)

 (1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สำคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สำคัญ

ขององคกรมอีะไรบาง และเปาประสงคทีเ่กีย่วของทีส่ำคญัท่ีสดุของวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธเหลานัน้มอีะไร

บาง ? ใหระบุตารางเวลาท่ีจะบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและเปาประสงคเหลานั้น ? การเปลี่ยนแปลง

ที่สำคัญ (ถามี) ในดานผลิตภัณฑ และ/หรอืบรกิาร, ลกูคาและตลาด, ผูสงมอบและพันธมติร, และการ

ปฏบิตักิารทีไ่ดวางแผนไวมอีะไรบาง ?

 (2) การพิจารณา (Considerations) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรสรางสมดุลระหวาง

ความตองการที่หลากหลายและแขงขันกันเองในองคกรไดอยางไร ? วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร

ดำเนินการในเร่ืองตอไปนี้อยางไร

 • ตอบสนองความทาทายเชิงกลยุทธ และใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร, ความไดเปรยีบ

   เชิงกลยุทธ, และโอกาสเชิงกลยุทธ; 

 • สรางสมดุลระหวางกรอบเวลาของการวางแผนกลยุทธระยะสั้นและระยะยาว; และ

 • คำนึงถึงและสรางสมดุลระหวางความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสำคัญท้ังหมด ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.1 

 หัวขอนี้กลาวถึงกลยุทธโดยรวมขององคกร,  ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในกระบวนการสราง

ความผูกพันกับลูกคาและผลิตภัณฑและ/หรือบริการ. อยางไรก็ตาม, องคกรควรตองอธิบายกลยุทธใน

การสรางความผูกพันกับลูกคาและกลยุทธในการออกแบบผลิตภัณฑและ/หรือบริการในหัวขอ 3.2 และ 

6.1 ตามลำดับ (*).

 หมายเหตุ 2.1. 

 การจัดทำกลยุทธ (Strategy development) หมายถึง แนวทางขององคกรในการเตรียมการสำหรับ

อนาคต. ในการจัดทำกลยุทธ, องคกรควรตองพิจารณาถึงระดับความเสี่ยงที่ยอมรับไดขององคกร. 

การจัดทำกลยุทธอาจใหผูสงมอบ, ผูใหความรวมมือ, ผูจัดจำหนาย, พันธมิตร, และลูกคาที่สำคัญเขามา

มสีวนรวม. สำหรับองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไรบางแหง, การจดัทำกลยทุธอาจใหองคกรทีม่บีรกิารลกัษณะ

คลายคลึงกัน หรือที่มีกลุมผูบริจาคหรืออาสาสมัครกลุมเดียวกันเขามามีสวนรวม. 
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 หมายเหตุ 2.1

 คำวา “กลยุทธ” ควรตองตีความอยางกวาง ๆ . กลยุทธอาจสรางข้ึนมาหรือนำไปสูสิง่ตอไปน้ี: ผลิตภณัฑใหม; 

การกำหนดกลุมลูกคาหรือสวนตลาดที่สำคัญใหม; คำนิยามหรือกำหนดนิยามใหมถึงบทบาทขององคกร

ในระบบนิเวศธุรกิจ (เครือขายพันธมิตร, ผูสงมอบ, ผูใหความรวมมือ, คูแขง, ลูกคา, ชุมชน, และองคกร

ทีเ่ก่ียวของ ท้ังภายในและภายนอกภาคสวน หรืออตุสาหกรรมท่ีทำหนาท่ีเปนแหลงทรัพยากรท่ีมศีกัยภาพ); 

การสรางความแตกตางของตราสินคา; สมรรถนะหลักใหมขององคกร (new core competencies); 

การเตบิโตของรายได;  การขายกิจการบางสวน; การควบรวมและครอบครองกจิการ; การหาพนัธมติรใหม, 

แนวรวมใหม, หรือบทบาทระหวางกัน; และความสัมพันธกับบุคลากรใหมหรืออาสาสมัครใหม. 

รวมทั้งอาจเปนการมุงตอบสนองความตองการของชุมชนหรือสาธารณะ. 

 หมายเหตุ 2.1ก.(1).

 การวางแผนกลยทุธขององคกร ควรตองคำนงึถงึความสามารถขององคกรในการเคลือ่นยายทรพัยากร

และความรูที่จำเปนในการนำกลยุทธไปปฏิบัติ. และควรตองคำนึงถึงความสามารถขององคกรใน

การดำเนินการตามแผนฉุกเฉนิ (contingency plans), หรือความสามารถในการปรับเปล่ียนกลยทุธ และ

การนำแผนกลยุทธใหมหรือที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณบังคับ.

 หมายเหตุ 2.1ก.(2).

 ควรตองอธิบายแนวทางบริหารความเสี่ยงโดยรวมขององคกรใน 6.2ค.(3) 

 หมายเหตุ 2.1ก.(3). 

 คำถามนี้มุงเนนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธที่จะกระตุนนวัตกรรม (innovations). รายงานกระบวนการ

กำหนดวาโอกาสใดจะแสวงหาการสรางนวัตกรรม (innovation to pursue) ใน 4.2ค. 

 หมายเหตุ 2.1ข.(1). 

 วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ควรตองมุงเนนความทาทาย, ความไดเปรยีบ, และโอกาส ซ่ึงเปนลักษณะ

เฉพาะขององคกรที่มีความสำคัญอยางยิ่งตอความสำเร็จอยางตอเนื่อง รวมท้ังตอการสงเสริมให

ผลการดำเนนิการโดยรวมขององคกรดขีึน้ และความสำเรจ็ขององคกรในปจจบุนัและอนาคต. วตัถปุระสงค

เชิงกลยุทธควรตองสอดคลองกับกรอบเวลาการวางแผน/หมุดหมายระยะสั้นและระยะยาวขององคกร. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ. 
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation):  

   องคกรนํากลยุทธไปปฏิบัตอิยางไร? 

ก. การจดัทำแผนปฏิบตักิารและการถายทอดสูการปฏิบตั ิ(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT) 

 (1) แผนปฏิบตักิาร (Action Plans) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการจดัทำแผนปฏบิตักิาร ?แผนปฏบิตักิาร

ที่สำคัญท้ังระยะส้ันและระยะยาวขององคกรมีอะไรบาง ? องคกรทำอยางไรใหมั่นใจวาแผนปฏิบัติการ

ดังกลาวมีความสอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร ? 

 (2) การนำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation) องคกรมีวิธีการอยางไรใน

การถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดแผนปฏิบัติการสู

การปฏิบัติไปยังบุคลากร, ผูสงมอบ, พันธมิตร, และผูใหความรวมมือที่สำคัญ (*), เพื่อใหมั่นใจวาองคกร

บรรลวุตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีส่ำคัญ ? องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ทำใหมัน่ใจวาสามารถรกัษาผลสมัฤทธิ์

ที่สำคัญของแผนปฏิบัติการขององคกร ?

 (3) การจดัสรรทรพัยากร (Resource Allocation) องคกรทำอยางไรใหมัน่ใจวามทีรพัยากรดานการเงนิ

และดานอื่น ๆ พรอมใชในการสนับสนุนแผนปฏิบัติการจนประสบความสำเร็จและบรรลุพันธะผูกพันใน

ปจจุบัน ? องคกรมีวิธีการจัดสรรทรัพยากรเหลานี้อยางไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ ? องคกรจัดการ

ความเส่ียงตาง ๆ ทีเ่กีย่วกบัแผนปฏบิตักิารดงักลาวอยางไรเพ่ือทำใหเกดิความมัน่ใจถงึความมัน่คงทางการเงนิ

ขององคกร ? 

 (4) แผนดานบคุลากร (WORKFORCE Plans) แผนดานบุคลากรท่ีสำคญัทีส่นบัสนนุวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ์

และแผนปฏิบัติการมีอะไรบาง ? แผนดังกลาวไดคำนึงถึงผลกระทบตอบุคลากรและความเปล่ียนแปลง

ที่อาจมีที่เกี่ยวของกับความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากรอยางไร ?

 (5) ตัววัดผลการดำเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการ

ที่สำคัญที่ใชติดตามความสำเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการมีอะไรบาง ? ตัววัดหรือตัวชี้วัดของ

แผนปฏิบัติการเหลานี้หนุนเสริมใหองคกรดำเนินการสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันอยางไร ? 

 (6)      การคาดการณผลการดำเนนิการ (PERFORMANCE PROJECTIONS) การคาดการณผลการดำเนนิการ

ตามกรอบเวลาของการวางแผนปฏิบัติการท้ังระยะส้ันและระยะยาวขององคกรตามตัววัดหรือตัวชี้วัด

ผลการดำเนินการที่สำคัญที่ระบุไวมีอะไรบาง ? องคกรจะทำอยางไรกับแผนปฏิบัติการ หากพบวา

ผลการดำเนินการที่คาดการณไวมีความแตกตางเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงหรือกับองคกรในระดับที่เทียบ

เคยีงกันได ?
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ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

 องคกรรับรูและตอบสนองอยางไร ในกรณีที่สถานการณบังคับใหตองปรับแผนปฏิบัติการและนำ

แผนใหมไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 2.2.

 การจัดทำกลยุทธและแผนปฏิบตักิาร รวมท้ังการถายทอดสูการปฏิบตัมิคีวามเก่ียวเน่ืองกันอยางใกลชดิ

กับหัวขออ่ืนในเกณฑ. ตัวอยางการปฏิบัติที่มีความเกี่ยวเนื่องกันที่สำคัญ มีดังนี้ 

 • หัวขอ 1.1 เร่ืองวิธีการของผูนำระดับสูงในการกำหนดและสื่อสารทิศทางขององคกร.

 • หมวด 3 เร่ืองวิธีการรวบรวมความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด เพ่ือเปนขอมูลนำเขาสำหรับกลยุทธ

   และแผนปฏิบัติการขององคกร รวมท้ังเพื่อใชในการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ

 • หมวด 4 เร่ืองวิธีการวัด การวิเคราะหขอมูล และการจัดการความรู เพื่อสนับสนุนความตองการ

    ดานสารสนเทศที่สำคัญ, เพื่อสนับสนุนการจัดทำกลยุทธขององคกร, เพ่ือแสดงประสิทธิผลพื้นฐาน 

   (effective basis) ของการวัดผลการดำเนินการ, และเพื่อติดตามความกาวหนาในการบรรลุ

   วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ.

 • หมวด 5 เร่ืองวิธีการตอบสนองความตองการขององคกรดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง

   บุคลากร, การระบุความตองการและการออกแบบระบบการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร, และ

   การดำเนินการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร ซึ่งเปนผลจากแผนปฏิบัติการ. 

 • หมวด 6 เรือ่งวธิกีารตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงกระบวนการทำงาน และผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร 

   ซึง่เปนผลจากแผนปฏบิตักิาร.

 • หัวขอ 7.5 ผลลัพธภาพรวมของการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการ.

 หมายเหตุ 2.2ก.(4).

 ในการจัดทำแผนบุคลากรขององคกร, พิจารณาผลกระทบตอบุคลากรกลุมตาง ๆ ที่สัมพันธและ

สอดคลองกบัวตัถปุระสงคขององคกรตามขอมลูประชากรของบคุลากร, (demographics), ความหลากหลาย 

และสถานที่ทำงาน (เชน บุคลากรที่อยูประจำ, ที่ทำงานแบบผสมผสาน (hybrid), หรือที่ทำงาน

ที่ไหนก็ได (remote). 
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 หมายเหตุ 2.2ก.(6).

 ผลการดำเนนิการทีค่าดการณไว อาจพจิารณาถึงการลงทนุใหม; การครอบครองหรอืควบรวมกจิการ; 

การสรางคุณคาใหม; การเจาะตลาดใหมและการเปลี่ยนตลาด; การบังคับใชกฎหมายใหม, ขอกำหนด

ตามกฎหมาย, หรือมาตรฐานอุตสาหกรรม; และนวัตกรรมท่ีสำคัญที่คาดวาจะเกิดขึ้นในอนาคต. 

กระบวนการคาดการณผลการดำเนินการในอนาคตควรตองอธิบายใน 4.1ข.

 หมายเหตุ 2.2ข.

 สถานการณบงัคบัใหตองปรบัแผนปฏบิตักิารและนำแผนใหมไปปฏบิตัอิยางรวดเรว็ รวมถงึเหตกุารณ

ภายในหรือภายนอกท่ีทำใหเกิดภาวะชะงักงัน, การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมดานการแขงขัน, 

การเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ, การอุบัติใหมของเทคโนโลยีที่ทำใหเกิดภาวะชะงักงัน (disruptive 

technologies), และการเปลี่ยนแปลงความตองการและความคาดหวังของลูกคาอยางฉับพลัน.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(45 คะแนน)

3.1 ความคาดหวังของลูกคา (CUSTOMER Expectations):    
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟงลูกคาและกําหนดผลิตภัณฑและ/หรือ
  บริการเพ1อตอบสนองความตองการของลูกคา ?      

ก. การรับฟงลูกคา (CUSTOMER Listening)

 (1) ลูกคาในปจจุบัน (Current CUSTOMERS) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการรบัฟง, มีปฏสิมัพนัธ, และ

สงัเกตลกูคาเพ่ือใหไดสารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชตอได ? วธิกีารรบัฟงดังกลาวมคีวามแตกตางกนัอยางไร

ตามลกูคา,  กลุมลกูคา, หรือสวนตลาด ? วธิกีารรบัฟงมคีวามแตกตางกนัอยางไรตามวงจรชวิีตการเปน

ลกูคา ? องคกรมวีธิกีารอยางไรในการคนหาขอมลูปอนกลบัจากลกูคาอยางทนัทวงทแีละสามารถนำไปใชตอได 

ในเรือ่งคณุภาพของผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร, การสนบัสนนุลกูคา,  และการทำธรุกรรม (*) ?

 (2) ผูที่มีโอกาสเปนลูกคา (Potential CUSTOMERS) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟงผูที่มีโอกาส

เปนลูกคาเพื่อใหไดขอมูลและสารสนเทศท่ีสามารถนำไปใชตอได ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟง

ลูกคาในอดีต, ลูกคาของคูแขง, และผูที่มีโอกาสเปนลูกคาอื่น ๆ   เพ่ือใหไดสารสนเทศท่ีสามารถ

นำไปใชตอไดเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ/หรือบริการ, การสนับสนุนลูกคา, และการทำธุรกรรม (*) ?

ข. การจำแนกลูกคา และ การเสนอผลิตภัณฑและ/หรือบริการ (CUSTOMER Segmentation and 

Product and/or Service Offerings)

 (1) การจำแนกลูกคา (Customer Segmentation) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนดกลุมลูกคา

และสวนตลาด ? องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 • ใชสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคา, ตลาด, และผลิตภัณฑและ/หรือบริการ เพื่อระบุกลุมลูกคาและ

   สวนตลาดในปจจุบันและในอนาคต; และ 

 • กำหนดวาลกูคาใด, กลุมลกูคาใด, และสวนตลาดใด ทีอ่งคกรจะใหความสำคญัและมุงเนนเพือ่การ

   เติบโตของธุรกิจ ? 

หมวด 3 ลูกคา 
(Customers)  
 ในหมวดลกูคา เกณฑถามวา องคกรมีวธิกีารอยางไรในการสรางความผูกพนักบัลกูคาเพือ่ความสำเร็จ

อยางตอเน่ือง, ครอบคลุมรวมถึงวธิกีารท่ีองคกรรับฟงเสยีงของลูกคา, กำหนดผลิตภัณฑและ/หรือบริการ

เพื่อตอบสนองความตองการและทำใหเหนือกวาคาดหวัง, และสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว, 

และสรางเสริมประสบการณของลูกคา. 

(95 คะแนน)
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 (2) ผลติภณัฑและ/หรือบรกิารทีน่ำเสนอ (Product and/or Service Offerings) องคกรมวีธิกีารอยางไร

ในการกำหนดผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่นำเสนอ ? องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 • กำหนดความตองการ, ขอกำหนด, และความคาดหวังของลูกคาและตลาด สำหรับผลิตภัณฑและ/

   หรือบริการที่นำเสนอ; .

 • ระบุและปรับผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่นำเสนอเพื่อตอบสนองขอกำหนดและทำใหเหนือ

   ความคาดหวังของกลุมลูกคาและสวนตลาด; และ

 • ระบุและปรับผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่นำเสนอเพื่อเขาสูตลาดใหม, เพื่อดึงดูดลูกคาใหม, 

    และสรางโอกาสในการขยายความสัมพันธกับลูกคาในปจจุบัน (*) ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 3

 องคกรควรตองใชขอมูลสารสนเทศดานลูกคาเพื่อสนับสนุนกระบวนการวางแผนกลยุทธในหัวขอ 2.1, 

การวิเคราะหและทบทวนผลการดำเนินการในหัวขอ 4.1, และการออกแบบผลิตภัณฑในหัวขอ 6.1 

เสียงของลูกคาและขอมูลสารสนเทศดานตลาดท่ีใชอาจรวมถึงขอมูลที่รวบรวมจากความพึงพอใจ, 

ความไมพงึพอใจ, และขอรองเรยีน, ขอมูลสารสนเทศจากสือ่สงัคมออนไลน และจากเวบ็หรอืแหลงดิจทิลั (*).

 หมายเหตุ 3.1

 ผลลัพธของการดำเนนิการทีเ่กีย่วกบัลกัษณะพเิศษของผลติภณัฑและ/หรอืบรกิารในหัวขอ 7.1.

 หมายเหตุ 3.1 

 การพิจารณาผลิตภณัฑและบริการสำหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ใหดจูาก

หมายเหตใุนโครงรางองคกร ขอ 1.ก. และขอ 2.ข. 

 หมายเหตุ 3.1ก.(1).

 วงจรชีวติการเปนลกูคาและประสบการณของลูกคา เร่ิมต้ังแตชวงกอนออกจำหนายของผลิตภณัฑและ/

หรอืบรกิาร และตอเนือ่งไปตลอดระยะเวลาทีอ่งคกรมปีฏสิมัพนัธกบัลกูคา. ขัน้ตอนเหลานีอ้าจรวมถงึชวง

การเริม่ตนความสมัพนัธ, การสรางสมัพนัธทางธรุกจิอยางตอเน่ือง, ไปจนถงึการยุตคิวามสัมพันธ (*).
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 หมายเหตุ 3.1ข.(2). 

 ในการกำหนดผลิตภัณฑและ/หรือบริการ องคกรควรตองคำนึงถึงลักษณะเฉพาะ (characteristics) 

ทีส่ำคัญทัง้หมดของผลิตภณัฑและบริการ และผลการดำเนินการ (performance) ตลอดท้ังวงจรชีวติและ

หวงโซการบริโภค. จุดมุงเนนควรตองอยูที่ลักษณะพิเศษ (features) ที่มีผลตอความชอบและความภักดี

ของลูกคาที่มีตอองคกรหรือตราสินคาขององคกร – ตัวอยางเชน, ลักษณะพิเศษที่เปนเอกลักษณหรือ

สรางสรรคซึง่สรางความแตกตางของผลติภณัฑและบรกิาร, หรอืลักษณะพเิศษทีแ่ตกตางจากขอเสนอของ

คูแขงหรือองคกรอ่ืน. ลักษณะพิเศษเหลานี้ อาจรวมถึงราคา, ความนาเช่ือถือ, คุณคา, การสงมอบ, 

ความทันกาล, ผลิตภัณฑที่ปรับเพ่ือตอบสนองตวามตองการเฉพาะ, เทคโนโลยี,  การใชงานงาย, 

การดูแลรักษาสิ่งแวดลอมหรือสังคม (stewardships), การสนับสนุนลูกคาหรือการบริการดานเทคนิค, 

ความสัมพนัธระหวางตัวแทนขายกับลกูคา, ความสะดวกในการทำธุรกรรม, ประสบการณของลูกคาแบบ

เสมอืนจรงิ (virtual customer experience),  และการรกัษาความลบัและความมัน่คงปลอดภยัของขอมลู

สวนตัวของลูกคา. ลูกคา. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

3.2 ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement)    
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความสัมพันธและสรางเสริม   
   ประสบการณของลูกคา ?  

ก. ประสบการณของลูกคา (CUSTOMER Experience)

 (1) การจัดการความสัมพันธ (Relationship Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการไดมาและ

รกัษาลกูคาไวโดยการสรางและจดัการความสมัพนัธกบัลกูคา ? องคกรดำเนนิการในเรือ่งตอไปนีอ้ยางไร

 •  สรางวัฒนธรรมองคกรที่มุงเนนลูกคายิ่งขึ้น,

 •  จัดการและสรางเสริมตราสินคา, และ

 •  ตอบสนองขอกำหนดของลกูคา และทำใหเหนอืความคาดหวงัในแตละชวงของวงจรชวีติของการเปนลกูคา ?

 (2) การเขาถึงและการสนับสนุนลูกคา (CUSTOMER Access and Support) องคกรมีวิธีการอยางไร

ในการทำใหลูกคาสามารถทำธุรกิจกับองคกร, สืบคนสารสนเทศ, และรับการสนับสนุน ? กระบวนการ

หรอืกลไกเหลานี ้มคีวามแตกตางกนัอยางไรตามลกูคา, กลุมลกูคา,  หรอืสวนตลาด (*) ? องคกรดำเนนิการ

ในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 •  กำหนดขอกำหนดและความคาดหวังท่ีสำคัญในการสนับสนุนลูกคา, และ 

 •  ถายทอดขอกำหนดดังกลาวไปยังทุกคนและทุกกระบวนการท่ีเกี่ยวของในการสนับสนุนลูกคา

    ไปสูการปฏิบตัิ ? 

 (3) การจัดการขอรองเรียน (Complaint Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการ

ขอรองเรยีนของลูกคา ? องคกรมีวธิกีารอยางไรในการทำใหขอรองเรยีนไดรบัการแกไขอยางทนัทวงทแีละ

มีประสิทธิผล และสามารถเรียกความเชื่อมั่นของลูกคากลับคืนมา ? องคกรวิเคราะหขอรองเรียนและใช

สารสนเทศนี้เพื่อสรางการเปลี่ยนแปลงที่จำเปนเพื่อปองกันขอรองเรียนในอนาคตอยางไร ?

 (4) การปฏิบัติอยางเปนธรรม (Fair Treatment) กระบวนการที่เกี่ยวของกับประสบการณของลูกคาสง

เสริมและทำใหมั่นใจในการปฏิบัติอยางเปนธรรมสำหรับลูกคา, กลุมลูกคา, และสวนตลาดท่ีแตกตางกัน

อยางไร ?

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา (Determination of CUSTOMER Satisfaction 

and ENGAGEMENT)

   ความพึงพอใจ ความไมพงึพอใจ และความผกูพนั (Satisfaction, Dissatisfaction, and Engagement) 

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพงึพอใจ และความผูกพนัของลูกคา ? วธิกีาร

ประเมนิเหลานีม้คีวามแตกตางกนัอยางไรตามกลุมลกูคาและสวนตลาด (*) ? องคกรมวีธิกีารนำผลการประเมิน

ความพงึพอใจ, ความไมพงึพอใจ, และความผกูพนัไปดำเนนิการอยางไร ? องคกรมวีธิกีารอยางไรในการเสาะหา

สารสนเทศดานความพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอคูแขงหรอืองคกรอืน่ท่ีมผีลติภณัฑและ/หรอืบรกิารทีค่ลายคลงึกนั 
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 3.2

 ผลลัพธที่เกี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลูกคา ใหรายงานหัวขอ 7.2

 หมายเหตุ 3.2ก.

 องคกรควรตองทำใหมั่นใจวาแนวทางในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, การทำใหลูกคาสามารถ

สืบคนขอมูลและการสนับสนุน, และการจัดการขอรองเรียนไดสงเสริมความเปนธรรม, ความเทาเทียม, 

และการมีสวนรวม ตลอดจนไมมีเลือกปฏิบัตโิดยไมไดเจตนา.

 หมายเหตุ 3.2ข.

 ในการประเมนิความไมพงึพอใจของลกูคา ไมควรพจิารณาเพยีงแคขอทีไ่ดคะแนนความพงึพอใจนอย, 

แตควรตองแยกการประเมินความไมพงึพอใจออกมาตางหาก ท้ังนี ้เพ่ือวเิคราะหถงึตนเหตุของปญหาและ

ทำใหสามารถแกไขปญหาอยางเปนระบบเพ่ือหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการ 
   (Measurement, Analysis, Review, and Improvement 
   of Organizational Performance)
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการวัด, วิเคราะห, ทบทวน, 
   และปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร ?  

ก. การวัดผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

 (1) ตัววัดผลการดำเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) องคกรมีวิธีการอยางไรในการติดตาม

ขอมูลสารสนเทศของการปฏิบัติการประจำวันและผลการดำเนินการโดยรวมขององคกร ? องคกรดำเนิน

การในเรื่องตอไปนี้อยางไร

 •   เลือก, รวบรวม, ปรับใหสอดคลองไปใน แนวทางเดียวกัน, และบูรณาการขอมูล สารสนเทศ 

     เพื่อใชในการติดตามการปฏิบัติการประจำวันและผลการดำเนินการโดยรวมขององคกร 

 •   ติดตามความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ; และ 

 •  แกไขหรือปรับตัววัดเพื่อใหไดขอมูลที่ทันเวลาเพ่ือสามารถตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น

     อยางรวดเร็วหรอืทีไ่มไดคาดคดิทัง้ภายในหรอืภายนอกองคกร ? องคกรมตีวัวดัผลการดำเนนิการ

       ท่ีสำคัญอะไรบาง รวมถึงตัววัดดานการเงินที่สำคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาว ? 

 (2) ขอมลูเชงิเปรียบเทียบ (Comparative Data) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการเลือก ขอมลูสารสนเทศ

เชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจโดยใชขอมูลจริง ?

 ข. การวิเคราะหและทบทวน, และปรับปรุงผลการดำเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and

Review, and Improvement)

 (1) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการวิเคราะหและทบทวนผลการดำเนินการและขดีความสามารถขององคกร ? 

องคกรมวีธิกีารอยางไรในการใชตวัวดัผลการดำเนนิการทีส่ำคัญขององคกร, รวมทัง้ขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบ

ในการทบทวนเหลานี้ ?  องคกรดำเนินการวิเคราะหอะไรบางเพื่อสนับสนุนการทบทวนเหลานี้ และเพื่อ

ทำใหมั่นใจวาผลการทบทวนนั้นใชได ? องคกรและผูนำระดับสูงใชผลการทบทวนในเรื่องตอไปนี้อยางไร

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห 
และการจัดการความรู  
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)
 ในหมวดการวดั การวเิคราะห และการจดัการความรู้ เกณฑถามวาองคกรมีวธิกีารอยางไรในการวัด, 

วิเคราะห, ทบทวน, และปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกร รวมถึงวิธีการจัดการสารสนเทศ และ

สินทรัพยทางความรูขององคกร. 

(100 คะแนน)
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 • ประเมินความสำเร็จขององคกร, ผลการดำเนินการในเชิงแขงขัน, สมรรถนะหลัก, ความม่ันคง

    ทางการเงิน, และความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ; และ 

 • ตอบสนองอยางรวดเรว็ตอการเปลีย่นแปลงในดานความจำเปนขององคกรและความทาทายในสภาพ

   แวดลอมการดำเนินการขององคกร ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการคาดการณผลการดำเนินการ

   ในอนาคต ? องคกรมีวิธีการอยางไรใน การใชผลการทบทวนผลการดำเนินการ และขอมูล

    เชิงเปรียบเทียบและขอมูลเชิงแขงขันที่สำคัญเพ่ือคาดการณผลการดำเนินการ ? 

 (2) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการนำผลการทบทวนผลการดำเนินการไปใชในการจัดลำดับความสำคัญ

ของเรื่องที่ตองนำไปปรับปรุงอยางตอเนื่องและนำไปเปนโอกาสในการสรางนวัตกรรม ?

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 4.1

 คำถามในหวัขอนีม้กีารเชือ่มโยงอยางใกลชดิกบัหวัขออ่ืนในเกณฑ. ระบบการวดั, วเิคราะห, และทบทวน

ผลการดำเนนิการขององคกร ควรตองครอบคลมุตัววดัทกุดานทีส่ำคญัขององคกร, รวมถงึ การนำองคกร 

(หมวด 1), กลยุทธ (หมวด 2), ลูกคา (หมวด 3), บคุลากร (หมวด 5),  และการปฏบิตักิาร (หมวด 6). 

 หมายเหตุ 4.1ก.

 การแกไขและปรับตวัวดัใหไดขอมลูทีท่นัเวลาเพ่ือสามารถตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงท่ีเกดิขึน้อยาง

รวดเร็วหรือทีไ่มไดคาดคิด ท้ังภายในหรือภายนอกองคกร  อาจรวมถึงการปรับใชตวัวดัผลการดำเนินการ

ที่แตกตาง (จากเดิม) หรือปรับชวงเวลา (ความถี่) ของการวัด. การปรับเปล่ียนเหลานี้อาจเปนสิ่งจำเปน

ในการตอบสนองการเปลี่ยนแปลง ทั้งดาน การเมืองหรือสภาพแวดลอมทางสังคม, ภัยพิบัติและ

ภาวะฉกุเฉนิ, นวตักรรมในกระบวนการหรอืรปูแบบการดำเนนิธรุกจิขององคกร, การเสนอผลติภัณฑใหม

ของคูแขง, หรือการเพ่ิมผลิตภาพขององคกร. 

 หมายเหตุ 4.1ก.(2).

ขอมูลสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบทีอ่งคกรเลอืกควรตองนำมาใชสนบัสนนุการตัดสนิใจในระดับปฏบิตักิาร

และการตัดสนิใจในระดับกลยุทธ. ขอมลูสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบไดมาจากการเทียบเคียงกบัองคกรอ่ืน

ดวยกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) และการคนหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน. กระบวนการ

เทียบเคยีงเปนการระบุกระบวนการและผลลัพธทีแ่สดงถึงวธิปีฏิบตัทิีเ่ปนเลศิและผลการดำเนินการทีเ่ปนเลศิ

ในกจิกรรมทีค่ลายคลงึกนัทัง้ภายในกลุมหรอืนอกกลุมธรุกจิ (อุตสาหกรรม). การเปรยีบเทียบในเชงิแขงขนั 

เปนการเปรียบเทียบผลการดำเนินการ ระหวางองคกรกบัคูแขง และกับองคกรอืน่ทีม่ผีลติภัณฑและ/หรือ

บริการที่คลายคลึงกัน. .

 หมายเหตุ 4.1ข.

 การวิเคราะหผลการดำเนินการ รวมถึงการประเมินแนวโนมของผลการดำเนินการ;   

การคาดการณในดานองคกร, อุตสาหกรรม,  และเทคโนโลยี; และการเปรียบเทียบ ความสัมพันธเชิงเหตุ

และผล และการหาคาสหสัมพันธ (correlation) ระหวางกัน. การวิเคราะหดังกลาวควรตองสนับสนุน
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การทบทวนผลการดำเนินการ, ชวยระบุตนเหตุของปญหา, รวมท้ังชวยจัดลำดับความสำคัญของการใช

ทรัพยากร และการเปลี่ยนแปลงอยางพลิกโฉม (*). ดวยเหตุนี้ การวิเคราะหจึงตองใชขอมูลทุกประเภท:  

ขอมูลผลการดำเนินการของผลิตภัณฑและ/หรือบริการ, ขอมูลเก่ียวกับลูกคา, ขอมูลเก่ียวกับบุคลากร, 

ขอมลูการเงินและตลาด,  ขอมูลการปฏิบตักิาร, และขอมลูเชิงแขงขนั. การวิเคราะหเหลาน้ีควรตองคำนึง

ถึงตัววัดตามกฎระเบียบและมาตรการบังคับจากภาครัฐดวย (*). การวิเคราะหอาจใชการวิเคราะหขอมูล

ดิจิทัล (digital data analytics) และเทคนิควิทยาการขอมูล (data science) ซึ่งตรวจจับแบบแผนและ

แปลความหมายของขอมูลปริมาณมาก (big data). กิจกรรมดังกลาวเหลานี้อาจดำเนินการเองภายใน

องคกร หรือดำเนินการรวมกับผูสงมอบ, พันธมิตร, หรือคูความรวมมือที่มีความเชี่ยวชาญ. 

 หมายเหตุ 4.1ข.(1).

 การทบทวนผลการดำเนนิการขององคกร ควรตองรวมถงึขอมลูวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร 

(หมวด 2),   รวมท้ังขอมูลการนำองคกร (หมวด 1),  ลูกคา (หมวด 3), บุคลากร (หมวด 5), และการ

ปฏบิตักิาร (หมวด 6). ผลลัพธจากการวิเคราะหและทบทวนผลการดำเนนิการขององคกรควรตองนำไปสู

การจดัทำกลยุทธและการนำกลยุทธไปปฏบิตั,ิ การปฏิบตักิาร, การจัดลำดบัความสำคัญเพ่ือการปรับปรงุ

อยางตอเนือ่งและนำไปเปนโอกาสในการสรางนวตักรรม. การตอบสนองอยางรวดเรว็ตอการเปลีย่นแปลง

สภาพแวดลอมในการปฏิบัติการอาจรวมถึงความจำเปนในการปรับความคาดหวังตอผลการดำเนินการ

ขององคกร. 

 หมายเหตุ 4.1ข.(2).

 ลำดบัความสำคัญในการปรับปรุงอยางตอเน่ือง ควรตองพิจารณาเปนสวนหนึง่ของกระบวนการปรับปรงุ

ผลการดำเนินการในหัวขอ 6.1ข. นอกจากนี้ โอกาสในการสรางนวัตกรรมควรตองพิจารณาเปนสวนหนึ่ง

ของกระบวนการแสวงหาการสรางนวัตกรรม (pursuing potential innovations) ในหัวขอ 4.2ค.  

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

กระบวนการ
(50 คะแนน)

4.2 การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู 
   (Information and Knowledge Management)
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการสารสนเทศ
  และสินทรัพยทางความรูขององคกร ?

ก. ขอมูลและสารสนเทศ (Data and Information)

 (1) คุณภาพ (Quality) องคกรมีวิธีการอยางไรในการทวนสอบและทำใหมั่นใจถึงคุณภาพของขอมูล

สารสนเทศขององคกร ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการขอมูลสารสนเทศ ในรูปแบบดิจิทัลและ

ในรูปแบบอ่ืนเพื่อใหมั่นใจวามีความถูกตองและเปนไปตามวัตถุประสงค (accuracy and validity), คง

สภาพและเชื่อถือได (integrity and reliability), และเปนปจจุบัน (currency) ? 
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 (2) ความพรอมใชงาน (Availability) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการทำใหมัน่ใจวาขอมลูสารสนเทศของ

องคกรมีความพรอมใชงาน ? องคกรมีวธิกีารอยางไรเพ่ือใหขอมลูสารสนเทศท่ีจำเปนมคีวามพรอมใชงาน 

ดวยรปูแบบทีใ่ชงานงายและทนักาล สำหรบับคุลากร,  ผูสงมอบ, พนัธมติร, ผูใหความรวมมอื, และลกูคา (*) ? 

องคกรมีวธิกีารอยางไรในการทำใหมัน่ใจวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรเชือ่ถอืไดและใชงานงาย ?

 (3) ความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร (Cybersecurity) องคกรมีวิธีการอยางไรในความมั่นคงปลอดภัย

ขอมูลสารสนเทศที่ออนไหวหรือจำกัดสิทธิ์การเขาถึง, สินทรัพยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ, และระบบ

ที่ใชงานผานอินเตอรเน็ต (Internet-enabled systems) ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการขอมูล

สารสนเทศทัง้ในรปูแบบทีจ่บัตองไดและดจิทิลั; ระบบเครอืขาย, ระบบทีใ่ชงานผานคลาวด (Cloud-based), 

และ/หรือระบบท่ีใชงานผานอินเตอรเน็ตที่สำคัญ เพื่อทำใหมั่นใจวาเปนความลับและสามารถเขาถึงได

ตามสิทธิ์ที่เหมาะสม ทั้งในรูปแบบที่จับตองไดและดิจิทัล ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการ

 • เฝาระวังสิ่งคุกคามที่เกิดขึ้นใหม ทั้งความมั่นคงปลอดภัยและความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร;  

 • ทำใหมั่นใจวาบุคลากร, ลูกคา, พันธมิตร, คูความรวมมือ, และผูสงมอบ เขาใจและปฏิบัติตาม

    บทบาทหนาท่ีและความรับผดิชอบของตน ในดานความม่ันคงปลอดภัยและการความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร; 

 • บงชีแ้ละจดัลำดบัความสำคญัของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการปฏิบตักิารทีส่ำคญัเพือ่

   ใหมีการความมั่นคงปลอดภัย; และ

 • ปกปองระบบเหลานี้จากเหตุการณที่อาจกระทบตอความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร, ตรวจจับ, รวมทั้ง

   ตอบสนองและกูคืนจากเหตุ (โจมตี) ทางไซเบอร ? 

ข. ความรูขององคกร (Organizational Knowledge) 

 (1) การจัดการความรู (Knowledge Management) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางและจัดการ

ความรูขององคกร ? องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปน้ีอยางไร

 • รวบรวมและถายทอดความรูระหวางบคุลากรและผูมสีวนไดสวนเสียอืน่เพือ่ใหรบัทราบและสนับสนุน

   กลยุทธและการปฏิบัติการขององคกร,  

 • วิเคราะหขอมูลสารสนเทศจากแหลงตาง ๆ เพื่อสรางความรูขององคกร, และ

 • ทำใหการเรียนรูฝงลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติการขององคกร ? .

 (2) วิธปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิ (Best Practices) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการบงชีแ้ละแลกเปล่ียนเรียนรูวธิปีฏบิตัิ

ทีเ่ปนเลศิในองคกร ? องคกรมวีธิกีารอยางไรในการกำหนดวธิปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิทัง้จากแหลงภายในและภายนอก

องคกร, และนำสูการปฏบิตัทิัว่ทัง้องคกร รวมถงึผูสงมอบ, พันธมติร, และคูความรวมมอืท่ีสำคญั  (*) ?

ค. การแสวงหาการสรางนวัตกรรม (Pursuit of INNOVATION) 

 องคกรมวีธิกีารอยางไรในการกำหนดวาโอกาสใดจะแสวงหาการสรางนวัตกรรม (innovation to pursue) ? 

องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหทรัพยากรดานการเงินและดานอื่น ๆ พรอมใชในการแสวงหาโอกาส

เหลานี้ ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดโอกาสเหลานี้ไปสูการปฏิบัติของบุคลากรและผูสงมอบ, 

พนัธมติร, และคูความรวมมอืทีส่ำคญั (*) ? องคกรมวีธิกีารอยางไรในการตดัสนิใจพจิารณายตุกิารแสวงหา

โอกาสเหลานี้ เมื่อมีความจำเปน ?
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 4.2ก.(2). 

 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตัวอยางเชน ระบบและอุปกรณตาง ๆ ทางกายภาพ; ซอฟตแวร

แพลตฟอรม และแอพพลิเคชั่น; และระบบสารสนเทศภายนอก หรือระบบสารสนเทศท่ีใชรวมกัน, เชน 

สารสนเทศที่จัดเก็บบนคลาวน (cloud) หรือท่ีนอกเหนือการควบคุมขององคกร. 

 หมายเหตุ 4.2ก.(3). 

 การจัดการความปลอดภัยไซเบอร รวมถึง การปกปองการร่ัวไหล/เสียหาย/สูญหายของสารสนเทศ

ที่มีความออนไหวดานบุคลากร, ลูกคา, และองคกร; การปกปองสินทรัพยขององคกร รวมถึงทรัพยสิน

ทางปญญา; และการปกปองการกระทำละเมิดดานการเงิน, กฎหมาย, และช่ือเสียงขององคกร. 

 หมายเหตุ 4.2ข.(1). 

 การสรางและการจัดการความรูขององคกรจากแหลงตาง ๆ อาจเก่ียวของกับการจัดการชุดขอมูล

ขนาดใหญและประเภทขอมูลสารสนเทศที่แตกตางกัน ท้ังแบบมีโครงสรางและไรโครงสราง เชน ตาราง

ขอมูล, วีดิโอ, เสียง, รูป, และขอความ. การวิเคราะหขอมูลสารสนเทศอาจเกี่ยวของกับการใชปญญา

ประดิษฐ (artificial Intelligence), การวิเคราะหขอมูลดิจิทัล (digital data analytics), และเทคนิควิทยา

การขอมูล (data science) ท่ีตรวจจับรูปแบบของขอมูลปริมาณมากและแปลความหมาย. การใชเทคนิค

เหลานีใ้นการตัดสนิใจจำเปนตองมีการนำเทคโนโลยีไปใชและใชประโยชนจากขอมลูสารสนเทศในลักษณะ

ที่เปนการปกปองสารสนเทศเกี่ยวกับองคกรและบุคคล. 

 หมายเหตุ 4.2ข.(1). 

 การเรียนรูตองถูกปลูกฝงลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร ซึ่งหมายความวา การเรียนรูควรเปน 

 1) สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจำวันท่ีทำจนเปนกิจวัตร;

 2) ส่ิงที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง;

 3) การเนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร; 

 4) สิง่ทีเ่กดิจากการมองเหน็โอกาสในการเปลีย่นแปลงทีส่ำคญัและมคีวามหมาย รวมทัง้การสรางนวตักรรม; และ 

 5) ทำใหเกิดความคลองตัวและความยั่งยืนของกระบวนการ. 

 หมายเหตุ 4.2ค. 

 กระบวนการการแสวงหาการสรางนวัตกรรม (pursuing potential innovations) ควรตองประเมิน

โอกาสท้ังหมดอยางรอบคอบ, รวมถึงโอกาสท่ีระบุไวในกระบวนการวางแผนกลยุทธ (หัวขอ 2.1ก.) 

การรับฟงลูกคา (หัวขอ 3.1ก.) การกำหนดผลิตภัณฑและบริการ (หัวขอ 3.1ข(2)), การทบทวนผลการ

ดำเนินการ (หัวขอ 4.1ข.), ระบบการจัดการความรู (หัวขอ 4.2ข(1)), และจากบุคลากรและผูมีสวนไดสวน

เสียอื่น. การประเมินโอกาสเหลานี้ ควรตองพิจารณาวาโอกาสใดจะเปนโอกาสคุมเสี่ยง (intelligent risks) 

ที่คุมคา และควรตองสรางสมดุลระหวางความจำเปนในการประเมินอยางรอบคอบกับความสำคัญของ

การสรางนวัตกรรมใหทันเวลา.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(45 คะแนน)

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (WORKFORCE Environment)   
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมท่ีเก้ือหนุนใหบุคลากร
  ทํางานอยางมีประสิทธิผล ? 

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) 

 (1) ความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง (Capability and Capacity Needs) องคกร

มวีธิกีารอยางไรในการประเมนิความตองการดานขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร ? องคกรมวีธิกีาร

อยางไรในการประเมนิทกัษะ,  สมรรถนะ, หนงัสอืรบัรองคณุวฒุ,ิ และจำนวนบคุลากรทีต่องการในแตละ

ระดับในระยะสั้นและระยะยาว ? 

 (2) บคุลากรใหม (New WORKFORCE Members) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการสรรหา, วาจาง, และ

ดแูล (Onboard) บคุลากรใหม ? องคกรทำใหมัน่ใจไดอยางไรวาบุคลากรเปนตวัแทนทีส่ะทอนใหเห็นถงึ

ความหลากหลายของแนวคิด (ideas), วัฒนธรรม, และวิธคีดิ (thinking) ของชุมชนของบุคลากรทีอ่งคกรจาง 

และชุมชนของลกูคา ? องคกรทำใหมัน่ใจไดอยางไรวาบคุลากรใหมเขากนัไดกบัวฒันธรรมขององคกร ? 

 (3) การเปล่ียนแปลงดานบุคลากร (WORKFORCE Change) องคกรมีวิธีการอยางไรในการเตรียม

บุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลัง ? องคกร

ดำเนินการในเร่ืองตอไปนี้อยางไร

 • สรางความสมดุลดานความตองการของบุคลากรและขององคกรเพ่ือใหมัน่ใจวาสามารถดำเนินการ

   ไดอยางตอเน่ือง, ปองกันการลดจำนวนของบคุลากร, และลดผลกระทบในกรณทีีจ่ำเปน 

 • เตรียมการและบริหารในชวงที่มีการเพิ่มจำนวน หรือขาดแคลนบุคลากร; 

 • เตรียมบุคลากรสำหรับการเปล่ียนแปลงในโครงสรางองคกร, สถานท่ีทำงาน, ระบบงาน,  และเทคโนโลยี

   เมือ่จำเปน ? 

หมวด 5 บุคลากร
(Workforce) 
 ในหมวดบุคลากร เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการตอบสนองความตองการดานขีดความ

สามารถและอตัรากำลงับคุลากร และในการสรางบรรยากาศในการทำงานท่ีสนบัสนนุใหเกดิผลการดำเนนิการ

ที่ดี. หมวดน้ียังถามถึงวิธีการที่องคกรสรางความผูกพัน, จัดการ, และพัฒนาบุคลากร เพื่อนำศักยภาพ

ของบุคลากรมาใชอยางเตม็ทีใ่หสอดคลองไปในทางเดียวกนักบัความตองการทางธุรกจิโดยรวมขององคกร. 

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

และบริหารบุคลากร ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดรูปแบบการทำงานและบริหารบุคลากรเพื่อ

 • ใชประโยชนอยางเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององคกร; 

 • สงเสริมสนับสนุนความสามารถในการฟนตวั, ความคลองตัว, และการมุงเนนลกูคาและธุรกจิ; และ 

 • คำนึงถึงความตองการดานบุคลากร (staffing needs) ? 

ข. บรรยากาศการทำงาน (Workplace Climate)

 (1) สภาพแวดลอมการทำงาน (Workplace Environment) องคกรดำเนินการอยางไรในดานสุขภาวะ

ในสถานท่ีทำงาน (workplace health) และความสะดวกในการเขาถงึสถานท่ีทำงาน (accessibility) ของ

บคุลากร ? ตวัวดัผลการดำเนนิการและเปาประสงคในการปรบัปรงุปจจัยดานสภาพแวดลอมในการทำงาน

มีอะไรบาง ? 

 (2) คาตอบแทน และสิทธิประโยชนสำหรับบุคลากร (Workforce Compensation and Benefits) 

องคกรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดใหมีคาตอบแทนและสิทธิประโยชนอยางไร ?  นโยบายขององคกร

ที่เกี่ยวของกับคาตอบแทนมีความเปนธรรมอยางไร, และสิทธิประโยชนขององคกรตอบสนองตอ

ความตองการของบคุลากรทีห่ลากหลายและมคีวามแตกตางของกลุมและประเภทของบคุลากรอยางไร ?

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 5

 ผลลัพธเกี่ยวกับสภาพแวดลอมของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากร ควรตองรายงานใน

หัวขอ 7.3 สำหรับพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผูรับจางเหมา (contractor) ควรตองอธิบายในหมวด 2 และ

หมวด 6 โดยใหเปนสวนหนึ่งของกลยุทธดานระบบงาน และกระบวนการทำงานภายในองคกร.  สำหรับ

องคกรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัครและ/หรือพนักงานชั่วคราวในการดำเนินงานหลัก (งานที่ทำใหเกิดผลผลิต

ทีส่ำคญั และ/หรอืทีม่ปีฏสิมัพันธกบัลกูคา) ควรตองรวมกลุมเหลานีเ้ปนสวนหนึง่ของบคุลากรขององคกรดวย. 

นอกจากน้ี แนวทางดานบุคลากรควรตองรวมกลุมบุคลากรเหลานี้ตามความเหมาะสมกับหนาที่ของ

พวกเขาในองคกร.

 หมายเหตุ 5.1

 การวางแผนดานขีดความสามารถและอัตรากำลังควรตอบสนองตอความจำเปนขององคกร; สวน

ความตองการของบุคลากรแตละคนน้ันใหระบุไวในสวนตาง ๆ ของหมวด 5. 

 หมายเหตุ 5.1ก.(1).

 การประเมนิความตองการดานขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร ควรตองคำนงึถงึความจำเปน

ทั้งในปจจุบันและในอนาคต สอดคลองตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่ระบุในหมวด 2. 

 หมายเหตุ 5.1ก.(3)

 การเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลง อาจรวมถึงการเตรียมความพรอมสำหรับ 
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 1) การสลับรูปแบบการทำงานหรือทำงานแบบทางไกล (telework)

 2) การเปล่ียนแปลงขอกำหนดของลูกคา หรือผลิตภณัฑและ/หรือบริการ ซ่ึงนำไปสูการใชเทคโนโลยีใหม 

 3) ระบบงานที่ออกแบบใหม, หรือ

 4) การพลิกโฉมองคกร (organizational transformation)  

 การเตรียมการดังกลาว อาจครอบคลุมการฝกอบรม, การศึกษา, การส่ือสารอยางสม่ําเสมอ, การพิจารณา

เกีย่วกับการจางบุคลากรและความพรอมปฏิบตังิานในตำแหนง/หนาทีใ่หมของบุคลากร, การใหคำปรึกษา

เกีย่วกบัอาชีพการงาน, และบริการอืน่. การเตรยีมบุคลากรขององคกรใหพรอมตอการเปลีย่นแปลง อาจ

รวมถงึการจดัการกบัภาวะหมดไฟในการทำงานของบุคลากร  (burnout) ท่ีอาจเกดิขึน้ในชวงขาดแคลน

บคุลากร หรอืภาระงานเพิม่ข้ึน ซ่ึงเกดิจากภาวะฉกุเฉนิหรอืสถานการณอืน่ท่ีไมไดวางแผนไว. 

 หมายเหตุ 5.1ก.(4), 5.1ข.(1). 

 องคกรควรตองพิจารณาเร่ืองท่ีบคุลากรทำงานหลายสถานท่ี (multiple sites) รวมถึงบคุลากรท่ีทำงาน

ปกติที่บานหรือที่สลับรูปแบบการทำงาน ผานการทำงานแบบทางไกล (telework) หรือการทำงานที่ไหน

ก็ได (remote work).

 หมายเหตุ 5.1ข.(1).

 ความสะดวกในการเขาถงึสถานทีท่ำงานจะขจัดอปุสรรคตอผูพกิารใหทำงานไดตามศักยภาพของตน. 

สถานทีท่ำงานทีม่คีวามพรอม ตองสามารถเขาถงึไดทัง้ทางกายภาพ, เทคโนโลยี, และทัศนคต ิ(attitudinally 

accessible) โดยปราศจากอคต.ิ

 หมายเหตุ 5.1ข.(1).

 หากปจจยัดานสภาพแวดลอมในการทำงานและตัววดัผลการดำเนินงานหรือเปาหมาย มีความแตกตางกัน

อยางมีนยัสำคญัสำหรบัสถานทีท่ำงานทีแ่ตกตางกันหรอืรปูแบบการทำงานแบบผสมผสาน (different work 

sites or hybrid work), องคกรควรตองอธบิายถงึความแตกตางเหลานีใ้นรายงานดวย.

 หมายเหตุ 5.1ข.(1).

 องคกรควรตองอธบิายเร่ืองความปลอดภยัและความมัน่คงปลอดภัยของสถานท่ีทำงานในหัวขอ 6.2ค.(1) 

โดยเปนสวนหนึง่ของระบบความปลอดภยัโดยรวม, ซึง่สงเสรมิความปลอดภยัของพนกังานและบคุคลอืน่

ทัง้หมดท่ีอยูในสถานทีท่ำงานขององคกรดวย.

 หมายเหตุ 5.1ข.(2).

 คาตอบแทนทีเ่ปนธรรม หมายถงึ คาจางท่ีเพยีงพอและเหมาะสมสำหรบัการทำงานของพนกังาน ซึง่ขึน้อยูกบั

ประสบการณและผลการปฏิบตังิานตามขอกำหนดงานของแตละบคุคล, โดยคำนึงถงึความสอดคลองกบั

อตุสาหกรรม, ตลาด, และ/หรือการเปรียบเทยีบกบัคูแขงดวย. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(55 คะแนน)

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)   
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับบุคลากรเพ1อรักษา
  บุคลากรไวและใหมีผลการดําเนินการท่ีดี? 

ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)

 (1) ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนด

ปจจัยสำคัญที่ขับเคล่ือนความผูกพันของบุคลากร ? วิธีการกำหนดปจจัยขับเคล่ือนความผูกพันเหลานี้

แตกตางกันอยางไรตามกลุมและประเภทของบุคลากร ? 

 (2) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT) องคกรมีวิธีการประเมินความผูกพัน

ของบุคลากรอยางไร ? องคกรใชวธิกีารอะไรและใชตวัวดัใดในการประเมินความพึงพอใจ, ความไมพงึพอใจ, 

และความผูกพันของบุคลากร ? วิธกีารและตัววดัเหลานีม้คีวามแตกตางกันอยางไรตามกลุมและประเภท

ของบุคลากร ? องคกรใชวิธีการและตัววัดเหลานี้รวมกับตัวชี้วัดอื่น ๆ เพ่ือประเมินและปรับปรุง

ความผูกพันของบุคลากร และการรักษาบุคลากรไวอยางไร? 

ข. วัฒนธรรมองคกร (Organizational Culture)

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการสงเสริมวัฒนธรรมองคกรใหเกิดการสื่อสารที่เปดกวาง, การทำงานที่ให

ผลการดำเนินการที่ดี, และบุคลากรมีความผูกพัน ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการหนุนเสริมวัฒนธรรม

องคกร ? องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวาวัฒนธรรมองคกรสนับสนุนพันธกิจ, วิสัยทัศน, และคานิยม; 

สงเสริมการใหอำนาจในการตัดสินใจ, ความเทาเทียม, และการมีสวนรวม; รวมทั้งการใชประโยชนจาก

ความหลากหลายของแนวคิด, วัฒนธรรม, และวิธีคิด ของบุคลากร ? 

ค. การจดัการผลการปฏบิตังิานและการพัฒนา (PERFORMANCE Management and Development) 

 (1) การจดัการผลการปฏบิตังิาน (PERFORMANCE Management) ระบบการจดัการผลการปฏบิตังิาน

ของบุคลากรสนบัสนนุใหเกดิการทำงานทีใ่หผลการดำเนนิการท่ีดอียางไร ? ระบบการจัดการผลการปฏิบตังิาน

ของบุคลากรพิจารณาถึงคาตอบแทน, การใหรางวัล, การยกยองชมเชย, การรักษาบุคลากรไว,  และแนว

ปฏิบัติในการสรางแรงจูงใจ (Incentive practices) อยางไร ? ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงาน

ของบุคลากรหนุนเสริมในเร่ืองตอไปนี้อยางไร 

 • การประเมินโอกาสคุมเสี่ยง  

 • การมุงเนนลูกคาและธุรกิจ  

 • การบรรลุผลสำเร็จของแผนปฏิบัติการ ? 

 (2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Development) ระบบการเรียนรูและการพัฒนา

สนบัสนุนความตองการพัฒนาตนเองของบุคลากรและความตองการขององคกรอยางไร ? ระบบการเรียนรู

และการพัฒนาไดพิจารณาถึงเรื่องตอไปนี้อยางไร 

 • ความปรารถนาในการเรียนรูและพัฒนาของบุคลากร. 

 • สนับสนุนการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกร และการประเมินโอกาสคุมเสี่ยง

 • สนับสนุนจริยธรรมและแนวปฏิบัติทางธุรกิจอยางมีจริยธรรม ?
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 (3) การพัฒนาอาชีพการงานและการวางแผนสืบทอดตำแหนง (Career Development and 

Succession Planning) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการการพัฒนาอาชีพการงานของบุคลากรและ

ผูนำในอนาคตขององคกร ? องคกรมีวิธีการอยางไรในการวางแผนสืบทอดตำแหนง สำหรับตำแหนง

ผูบริหาร, ผูนำ, และตำแหนงอ่ืนที่สำคัญ ?

 (4) ความเทาเทียมและการมีสวนรวม (Equity and Inclusion) องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวา

กระบวนการจัดการผลการปฏิบัติงาน, การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน, และการพัฒนาอาชีพการงาน 

สงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวมสำหรับบุคลากรที่มีความหลากหลาย  รวมถึงกลุมและประเภท

บุคลากรที่แตกตางกัน ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 5.2ก.(1).

 ตวัขบัเคลือ่นความผูกพนัของบคุลากร (ระบุในโครงรางองคกร 1ก.(3)) หมายถึง สิง่ทีข่บัเคลือ่นความมุงมัน่

ของบุคลากร ทั้งในดานความรูสึกและสติปญญาเพ่ือใหงานตามพันธกิจ, และวิสัยทัศนขององคกรบรรลุ

ผล. องคกรควรตองทบทวนปจจยัขบัเคลือ่นเหลานีเ้ปนระยะ ๆ  เพือ่ทำใหมัน่ใจวาปจจยัเหลานีไ้ดสะทอน

ถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญซึ่งสงผลกระทบตอบุคลากร; เชน การเปลี่ยนไปเปนการทำงานนอกสถานที่

เปนประจำ หรือการจัดสถานที่ทำงานแบบผสมผสาน (hybrid work-site).

 หมายเหตุ 5.2ก.(2).

 ตวัชีว้ดัอืน่ๆ ท่ีใชประเมินและปรับปรุงความผูกพนัของบุคลากร เชน การรักษาบุคลากรไว (retention), 

การขาดงาน, การรองทุกข,  ความปลอดภัย, และผลิตภาพ. ในการประเมินความไมพงึพอใจของบุคลากร 

ไมควรพจิารณาเพยีงแคขอทีไ่ดคะแนนความพงึพอใจนอย, แตควรตองแยกการประเมนิความไมพงึพอใจ

ออกมาตางหาก ท้ังนี้ เพื่อวิเคราะหถึงตนเหตุของปญหาและทำใหสามารถแกไขปญหาอยางเปนระบบ

เพื่อหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต. 

 หมายเหตุ 5.2ค.(2).

 สำหรับการตอบคำถามในหัวขอนี้ ควรตองรวมถึงการพิจารณาในเรื่องการพัฒนา, การเรียนรู, และ

ความกาวหนาในอาชพีการงานของบคุลากรทีเ่กดิขึน้ ซึง่เปนเอกลกัษณขององคกร. และอาจรวมถงึโอกาส

ในการพัฒนาที่ตอบสนองตอสมรรถนะหลักขององคกร, ความทาทายเชิงกลยุทธ, และแผนปฏิบัติการ; 

การเปลี่ยนแปลงระดับองคกรและการสรางนวัตกรรม; การปรับปรุงเรื่องการสงมอบประสบการณในทาง

ที่ดีแกลูกคา; และการหนุนเสริมความรูและทักษะใหมในการปฏิบัติงาน. องคกรควรตองพิจารณาถึง

ขอบเขตของโอกาสในการพัฒนาที่องคกรจัดให, ซึ่งรวมถึงการศึกษา,  การฝกอบรม, การสอนงาน, 

การเปนพ่ีเลี้ยง,  และประสบการณที่เกี่ยวกับงานดวย.

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes)     
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ, จัดการ, และปรับปรุงผลิตภัณฑ
   และ/หรือบริการ และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ ? 

ก. การออกแบบผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร และกระบวนการ (Product and/or Service and PROCESS Design)

 (1) ขอกำหนดของผลิตภัณฑและ/หรือบริการ (Product and/or Service Requirements) องคกร

มีวิธีการอยางไรในการกำหนดขอกำหนดที่สำคัญของผลิตภัณฑและ/หรือบริการ ? 

 (2) การออกแบบผลิตภัณฑและ/หรือบริการ (Product and/or Service Design) องคกรมีวิธีการ

อยางไรในการออกแบบผลิตภัณฑและ/หรือบริการ เพื่อใหเปนไปตามขอกำหนดที่สำคัญ ? องคกรมี

วธิกีารอยางไรในการนำเทคโนโลยีใหม, นวัตกรรม,  ความเปนเลิศของผลิตภณัฑและ/หรือบริการ,  คุณคา

ในมมุมองของลกูคา, การคำนงึถงึความเสีย่ง (รวมถึงผลกระทบตอสิง่แวดลอมและสงัคม), และความจำเปน

เพื่อความคลองตัวที่อาจมี มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ และ/หรือบริการ ?

 (3) ขอกำหนดของกระบวนการ (PROCESS Requirements) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการกำหนด

ขอกำหนดท่ีสำคัญของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุน ? กระบวนการทำงานท่ีสำคัญและ

กระบวนการสนับสนนุทีส่ำคญัขององคกรมอีะไรบาง ? อะไรคือขอกำหนดท่ีสำคัญของกระบวนการเหลานี ้?

 (4) การออกแบบกระบวนการ (PROCESS Design) องคกรมวีธิกีารอยางไรในการออกแบบกระบวนการ

ทำงานและกระบวนการสนบัสนนุทีส่ำคญั เพือ่ใหเปนไปตามขอกำหนดท่ีสำคญั ? องคกรมวีธิกีารอยางไร

ในการนำเทคโนโลยีใหม, ความรูขององคกร, การคำนึงถงึความเส่ียง (รวมถึงผลกระทบตอสิง่แวดลอมและ

สงัคม),  และความจำเปนเพ่ือความคลองตัวทีอ่าจมี  มาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการเหลานี้

หมวด 6 การปฏิบัติการ
(Operations) 
 ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑถามวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ, จัดการ, และ 

ปรับปรุงผลิตภัณฑและ/หรือบริการ และกระบวนการทำงาน, และทำใหมั่นใจในประสิทธิผลของ

การปฏิบัติการเพ่ือสงมอบคุณคาแกลูกคา และทำใหองคกรประสบความสำเร็จอยางตอเนื่อง. 

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

 (1) การนำกระบวนการไปปฏิบตั ิ(PROCESS Implementation) องคกรม่ันใจไดอยางไรวาการปฏิบตังิาน

ประจำวนัของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนบัสนนุท่ีสำคญัจะเปนไปตามขอกำหนดทีส่ำคญัของ

กระบวนการ ? องคกรใชตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการท่ีสำคัญและตัววัดในกระบวนการอะไรใน

การควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนที่สำคัญ ? ตัววัดเหลานี้เชื่อมโยง

กับตัววัดผลการดำเนินการดานคุณภาพของผลิตภัณฑและ/หรือบริการอยางไร ? 

 (2) การปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Improvement) องคกรมีวิธีการอยางไรในการปรับปรุง

กระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนที่สำคัญ เพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑและ/หรือบริการ และ

ผลการดำเนินการของกระบวนการ ?

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 6.1

 ผลลพัธของการดำเนินการดานผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร และกระบวนการ ควรตองรายงานในหัวขอ 7.1. 

 หมายเหตุ 6.1 

 ความพยายามในการลดผลกระทบเชงิลบจากผลติภัณฑและ/หรอืบรกิารทีม่ตีอสิง่แวดลอมและสังคม 

ควรตองพิจารณาตั้งแตการออกแบบ, การจัดหาวัสดุ, การผลิต, การสงมอบ, และการใชงานผลิตภัณฑ

และ/หรือบริการขององคกร, ตลอดจนการกำจัดหรือการนำผลิตภัณฑกลับมาใชใหม. การพิจารณานี้

ควรตองสอดคลองกับแนวคิดและแนวปฏิบัติของ “เศรษฐกิจหมุนเวียน” (circular economy).

 หมายเหตุ 6.1ก.(1). 

 ขอกำหนดของผลติภณัฑและบรกิาร ควรตองตอบสนองความตองการและความคาดหวงัท่ีสำคัญของ

ลูกคาท่ีระบไุวในโครงรางองคกร และนำไปใชจดัทำขอกำหนดของกระบวนการทำงานตามทีไ่ดระบใุน 6.1ก.(3)  

เชน ขดีความสามารถของกระบวนการภายใน, ขดีความสามารถของเครอืขายอปุทาน, และขดีความสามารถ

ของพนัธมิตรและผูใหความรวมมือ.

 หมายเหตุ 6.1ก.(3). 

 กระบวนการสนับสนุนที่สำคัญ ควรตองสนับสนุนกระบวนการทำงานที่สำคัญ (สรางคุณคา) 

กระบวนการเหลานี้อาจรวมถึงกระบวนการท่ีสนับสนุนคณะผูนำและบุคลากรอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของใน

กระบวนการ, ตวัอยางเชน การออกแบบและการสงมอบผลติภัณฑ, การปฏสิมัพนัธกบัลกูคา, และการจดัการ

ธุรกิจและกิจการอื่นๆ ภายในองคกร (business and enterprise management). ตัวอยางกระบวนการ

เหลานี้อาจรวมถึงการบัญชี, การจัดซ้ือ, การตลาด, การบริหารทรัพยากรบุคคล, และการกำกับดูแล

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

 การออกแบบกระบวนการ ยังรวมถึงความจำเปนในการออกแบบกระบวนการใหมอยางสรางสรรคหรอื

อยางครอบคลมุ (innovate or extensively redesign)  เนือ่งจากการเปลีย่นแปลงขอกำหนดหรอืเทคโนโลย,ี 

หรือความจำเปนในการนำเทคโนโลยีมาใช เชน ระบบอัตโนมัติสมัยใหม (enhanced automation), 

Internet of Things,  ปญญาประดิษฐ (artificial intelligence) และระบบปฏิบัติการบนคลาวด (cloud 

operations). ความคลองตวัอาจจำเปนเมือ่จำเปนตองเปลีย่นแปลงกระบวนการทำงาน ซึง่เปนผลมาจาก

การเปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เชน การที่องคกรนำกระบวนการของเครือขายอุปทานมาดำเนินการ

เอง เพ่ือหลีกเล่ียงภาวะชะงักงนัของการจัดหาวัตถดุบิ อันเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงเหตุการณภายนอก

ทีค่าดเดาไมได, หรอืเปลีย่นเปนการดำเนนิการโดยแหลงภายนอก (outsourcing) ซึง่กอนหนานีด้ำเนนิการ

เองภายในองคกร. 

 หมายเหตุ 6.1ข.(3). 

 เครื่องมือและวิธีการตาง ๆ ที่ใชเพื่อปรับปรุงผลการดำเนินการของกระบวนการในองคกร  ควรตอง

เปนสวนหนึ่งของระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการตามที่องคกรระบุไวในโครงรางองคกร 2(ค). 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ. 
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กระบวนการ
(50 คะแนน)

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)  
   องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวามีการบริหารจัดการ
   การปฏิบัติการอยางมีประสิทธิผล ? 

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Efficiency and EFFECTIVENESS)

 องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการตนทุน, ประสิทธิภาพ, และประสิทธิผล ของการปฏิบัติการ ? 

องคกรดำเนินการในเร่ืองตอไปนี้อยางไร

 • นำเรือ่งของรอบเวลา, ผลิตภาพ, รวมทัง้ปจจัยดานประสทิธภิาพและประสทิธผิลอืน่ ๆ มาพจิารณา

   ในกระบวนการทำงานขององคกร; 

 • ลดความแปรปรวนของกระบวนการและปองกนัไมใหเกดิของเสยี, ความผดิพลาดของการใหบรกิาร, 

   และการทำงานซ้ำ; 

 • ลดความสูญเปลาที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ และ/หรือบริการ และจากการผลิตผลิตภัณฑหรือ

   การใหบริการ; 

 • ลดคาประกนัความเสียหาย หรอืลดการสูญเสยีผลติภาพของลกูคา (customers’ productivity losses) (*); 

 • ลดตนทนุทีเ่กีย่วของกับการตรวจสอบ (inspection), การทดสอบ (test), และการตรวจประเมิน

   กระบวนการหรอืผลการดำเนินการ (audit) (*); และ

 • สรางสมดลุระหวางความตองการควบคมุตนทนุและประสทิธภิาพ กบัขอกำหนดและความคาดหวงั

   ของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น ๆ ขององคกร ? 

ข. การจัดการเครือขายอุปทาน (Supply-Network Management) 

 องคกรมวีธิกีารอยางไรในการจดัการเครอืขายอุปทาน ? องคกรมีวธิกีารอยางไรในการคดัเลอืกผูสงมอบ

ที่มีคุณสมบัติและอยูในสถานะท่ีสามารถ (positioned) ตอบสนองความตองการดานการปฏิบัติการ, 

ชวยสรางเสรมิผลการดำเนนิการขององคกร, สนบัสนนุวตัถปุระสงคเชงิกลยุทธขององคกร, และสรางเสรมิ

ความพึงพอใจของลูกคาอยางไร ? องคกรดำเนินการในเรื่องตอไปนี้อยางไร 

 • สงเสริมความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและความรวมมือภายในเครือขายอุปทานขององคกร; 

 • บรรเทาความเส่ียงและเสริมสรางความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัวของเครือขายอุปทาน

   ในการตอบสนองการเปล่ียนแปลงดานลกูคาและตลาด, ขอกำหนดขององคกร, และความคาดหวังที่

   เกีย่วของกบัผลกระทบตอสงัคมและสิง่แวดลอม; และ 

 • ส่ือสารความคาดหวังตอผลการดำเนินการ, วัดและประเมินผลการดำเนินการของผูสงมอบ, 

   ใหขอมลูปอนกลบัเพือ่ชวยใหผูสงมอบปรบัปรงุ, และดำเนนิการกับผูสงมอบทีม่ผีลการดำเนินการท่ีไมด ี? 
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ค. ความปลอดภยั ความตอเนือ่งของธรุกจิ ความสามารถในการฟนตัว และการบรหิารความเสีย่ง (Safety, 

Business Continuity and RESILIENCE, and Risk Management)

 (1) ความปลอดภัย (Safety) องคกรมีวธิกีารอยางไรในการทำใหเกดิสภาพแวดลอมการปฏิบตักิารท่ี

ปลอดภัย (safe) และมัน่คงปลอดภยั (secure) สำหรบับคุลากรและบคุคลอืน่ในสถานท่ีทำงานขององคกร ? 

ระบบความปลอดภัย และความม่ันคงปลอดภัย (security) ขององคกรไดคำนึงถึงการปองกันอุบัติเหตุ, 

การตรวจสอบ, การวิเคราะหตนเหตุของความลมเหลว, และการทำใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร ? 

 (2) ความตอเน่ืองทางธรุกจิและความสามารถในการฟนตัว (Business Continuity and RESILIENCE) 

องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ทำใหมัน่ใจวาองคกรสามารถคาดการณลวงหนา, เตรยีมพรอม, และฟนฟจูาก

ภยัพบิตั,ิ ภาวะฉกุเฉนิ, และภาวะชะงักงนัตาง ๆ ? องคกรไดคำนงึถงึการปองกนั, การปกปอง, ความตอเนือ่ง

ของการปฏิบัติการ, การทำใหคืนสูสภาพเดิม, และโอกาสในการสรางนวัตกรรมหรือการเปล่ียนแปลง

อยางพลิกโฉม จากเหตุการณภาวะชะงักงันอยางไร ? องคกรไดคำนึงถึงความตองการของลูกคาและ

ความตองการทางธรุกจิ และการพึง่พาบคุลากรขององคกร, เครอืขายอปุทาน, และพนัธมติรอยางไร ?

 (3) การบรหิารความเสีย่ง (Risk Management) แนวทางโดยรวมขององคกรในการบรหิารความเสีย่ง

คอือะไร ? แนวทางดงักลาวสามารถจดัการกบัความเสีย่งทีเ่กีย่วของตามกฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคบั; 

ดานผลติภณัฑและ/หรือบริการ; ดานบคุลากร;  ดานการเงนิ; ดานเทคโนโลยี; ดานเครอืขายอปุทาน; และ

ดานการปฏบิตักิารอยางไร (*) 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 6.2ก. 

 ผลกระทบจากการปฏบิตักิารขององคกรทีม่ตีอสงัคมและสิง่แวดลอม ควรตองเปนสิง่ท่ีองคกรคำนงึถงึ

เนือ่งจากลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสียมคีวามคาดหวงัท่ีมากขึน้ในเรือ่งดังกลาว.

 หมายเหตุ 6.2ข.

 เพือ่ทำใหมัน่ใจวาผูสงมอบอยูในตำแหนง (position) ทีส่ามารถตอบสนองความจำเปนดานการปฏบิตักิาร 

รวมทัง้ยกระดบัผลการดำเนนิการขององคกรและความพงึพอใจของลกูคา, องคกรอาจรวมมอืกบัผูสงมอบ

หรือจัดตั้งกลุมพันธมิตรกับองคกรตาง ๆ ภายในระบบนิเวศธุรกิจเพื่อสรางเครือขายอุปทาน.  เครือขาย

เหลานีจ้ะชวยลดการพึง่พาผูสงมอบเพยีงรายใดรายหนึง่ และเพิม่ความสามารถในการฟนตวั (resilience) 

ไดมากกวาการดำเนินการตามหวงโซอุปทานแบบเดิม. การส่ือสารความคาดหวังและการใหขอมูลปอน

กลับแกผูสงมอบ ควรตองเปนการส่ือสารแบบสองทาง เพ่ือใหผูสงมอบไดชี้แจงส่ิงที่ตองการจากองคกรนี้

และจากองคกรอ่ืนภายในเครือขายอุปทาน. ในหลายองคกร, กลไกเหลานี้อาจเปล่ียนแปลงตามการ

เปลี่ยนแปลงขอกำหนดของตลาด, ลูกคา, หรือผูมีสวนไดสวนเสีย. 
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 หมายเหตุ 6.2ค.(2).

 ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเปนระยะสั้นหรือระยะยาว และอาจเก่ียวกับสภาพอากาศ; ภูมิอากาศ; 

สาธารณูปโภค; ความมั่นคงปลอดภัย; หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินดานสาธารณสุขหรือดานอื่น ๆ  ในระดับ

ทองถ่ิน, ระดับภูมิภาค, ระดับชาติ, หรือระดับโลก. ความครอบคลุมในการเตรียมพรอมตอเหตุการณ

ตางๆ ขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมขององคกรและความออนไหวตอการชะงักงันของการปฏิบัติการ ในระยะ

สั้นหรือยาว. ระดับการยอมรับความเสี่ยงขององคกรขึ้นอยูกับลักษณะของผลิตภัณฑ บริการ เครือขาย

อุปทาน รวมท้ังความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ
(110 คะแนน)

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and Process Results)  
   ผลลพัธของการดําเนนิการดานผลิตภณัฑและ/หรือบริการ และกระบวนการ
  เปนอยางไร ? 

ก. ผลลพัธดานผลิตภัณฑและบรกิารทีมุ่งเนนลกูคา (CUSTOMER Focused Product and Service RESULTS) 

 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของ

ผลการดำเนินการดานผลิตภณัฑและบริการท่ีมคีวามสำคัญและตอบสนองโดยตรงตอลกูคาเปนอยางไร ? 

ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑและ/หรือบริการ, กลุมลูกคา, และสวนตลาดอยางไร (*) ? 

ข. ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการทำงาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

 (1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency) 

ผลลัพธดานประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัด

สำคัญของผลการดำเนินการดานการปฏิบตักิารของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนทีส่ำคัญ, 

รวมทัง้ผลติภาพ, รอบเวลา,  และตวัวดัอ่ืน ๆ  ทีเ่หมาะสมดานประสทิธผิล,  ประสทิธภิาพของกระบวนการ, 

ความมั่นคงปลอดภัย, และความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร เปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตาม

ประเภทของกระบวนการอยางไร (*) ? 

 (2) ความปลอดภัยและการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness) 

ผลลัพธดานความปลอดภัยและการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉินเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือ

ตัวชี้วัดสำคัญของประสิทธิผลในระบบความปลอดภัยและการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน 

และภาวะชะงักงันอื่น ๆ เปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสถานที่ดำเนินการหรือประเภท

ของกระบวนการอยางไร (*) ? 

ค. ผลลัพธดานการจัดการเครือขายอุปทาน (Supply-Network Management RESULTS)

 ผลลัพธดานการจัดการเครือขายอุปทานเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของ

ผลการดำเนินการดานเครือขายอุปทาน, รวมท้ังการมีสวนรวมของเครือขายอุปทานในการสรางเสริม

ผลการดำเนินการขององคกรเปนอยางไร ? 

หมวด 7 ผลลัพธ
(Results) 
 ในหมวดผลลัพธ เกณฑถามถึงผลการดำเนินการและการปรับปรุงในดานที่สำคัญทุกดานขององคกร 

ไดแก ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ; ผลลัพธดานลูกคา; ผลลัพธดานบุคลากร;  ผลลัพธดาน

การนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร; และผลลัพธดานการเงิน, ตลาด, และกลยุทธ  

(400 คะแนน)
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7

 องคกรควรตองพิจารณาผลลัพธอยางเปนระบบ,  ผลลัพธแตละตัวในหมวดผลลัพธมักมาจาก

กระบวนการมากกวา 1 หมวด. ขอมูลดานลางแสดงความเช่ือมโยงของหมวดกระบวนการและการรายงานผล

ในหมวด 7 

 • หวัขอ 1.1 และ 1.2 รายงานผลลัพธในหวัขอ 7.4 

 • หัวขอ 2.1 และ 2.2 รายงานผลลัพธในหัวขอ 7.5

 • หัวขอ 3.1 และ 3.2 รายงานผลลัพธในหัวขอ 7.2  

 • หัวขอ 4.1 และ 4.2 รายงานผลลัพธในหัวขอ 7.1 และ 7.5   

 • หัวขอ 5.1 และ 5.2 รายงานผลลัพธในหัวขอ 7.3   

 • หัวขอ 6.1 และ 6.2 รายงานผลลัพธในหัวขอ 7.1  

 ระบบการใหคะแนน (หนา 152-154) ถามถงึขอมลูปจจบุนั, แนวโนม, การเปรยีบเทยีบ,  และจำแนกกลุม 

(segment) ตามความเหมาะสม, เพือ่แสดงสารสนเทศทีส่ำคญัเพือ่ใชสำหรบัการทบทวนและการวเิคราะห

ผลการดำเนินการขององคกร (หัวขอ 4.1), สรางองคความรูขององคกร (หัวขอ 4.2) และใชเปนพื้นฐาน

ในการปฏิบัติการสำหรับผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (หัวขอ 7.2); ผลลัพธดานบุคลากร (หัวขอ 7.3); 

ผลลัพธดานการนำองคกร (หัวขอ 7.4); รวมทั้งผลลัพธดานการเงิน, ตลาด, และกลยุทธ (หัวขอ 7.5)

 ผลลัพธบางตัวอาจเปนเรือ่งเชิงคณุภาพ หรือไมสามารถรายงานเปนแนวโนมได. ตวัอยางเชน ผลลัพธ

ดานภาระความรับผิดชอบในการกำกับดูแลองคกร, การรับรองระบบงาน (accreditation), และ

กระบวนการที่ดำเนินการเพียงครั้งเดียว.

 ขอมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบไดมาจากกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) (ภายในหรือ

ภายนอกอุตสาหกรรม ตามความเหมาะสม) และจากการสืบคนขอมูลเปรียบเทียบเชิงแขงขัน. ในบาง

กรณี เชน ผลลัพธสำหรับโครงการหรือกระบวนการที่เปนลักษณะเฉพาะขององคกร (unique) อาจไมมี

ขอมลูเชงิเปรียบเทียบหรือไมมขีอมลูเชงิเปรียบเทียบทีเ่หมาะสม. ในกรณีนัน้ องคกรอาจใชแหลงขอมลูอืน่ 

รวมถงึผลงานท่ีดทีีส่ดุในอดีต, งบประมาณขององคกร, เปาหมาย หรือเปาประสงค, หรอืคาคาดการณ์

ผลการดำเนินการที่ใชภายในองคกร.

 หมายเหตุ 7.1ก.

 ผลลพัธดานผลิตภณัฑและ/หรือบรกิาร ควรตองเชือ่มโยงกบัขอกำหนดของผลติภัณฑและบริการตาม

ทีร่ะบุไวใน 6.1ก.(1) และความตองการและความคาดหวงัของลกูคาตามทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร 1ข(2). 

โดยอางอิงตามสารสนเทศท่ีเกบ็รวบรวมผานกระบวนการท่ีอธบิายไวในหมวด 3. ตัววดัหรือตวัชีว้ดัเหลานี้

ควรสอดคลองกับปจจัยที่มีผลตอความนิยมของลูกคา เชน ปจจัยตาง ๆ ท่ีอยูในหมายเหตุของโครงราง

องคกร ขอ 1ข.(2) และหัวขอ 3.2ข. 

 หมายเหตุ 7.1ก.

 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึง องคกรภาครัฐ), แหลงผูใหทุนอาจเปนผูกำหนดตัววัดผล

การดำเนินการดานผลิตภัณฑและบริการ. จึงควรตองระบุตัววัดเหลานี้และรายงานผลไวในหัวขอนี้ดวย. 
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 หมายเหตุ 7.1ข.

ผลลัพธที่รายงานในหัวขอ 7.1ข. ควรตองตอบสนองขอกำหนดท่ีสำคัญดานการปฏิบัติการ ตามที่ระบุไว

ในโครงรางองคกร และหมวด 6

 หมายเหตุ 7.1ข.(1).

 ผลลัพธที่เกิดจากความพยายามในการลดความสูญเสีย (waste) ในกระบวนการ ควรตองรายงานใน

หัวขอนี้. ผลลัพธที่เกิดจากความพยายามในการสรางประโยชนใหกับสังคมและสิ่งแวดลอมใหรายงานใน

หัวขอ 7.4ก.(5)

 หมายเหตุ 7.1ข.(1).

 ผลลัพธของตัววัดและตัวชี้วัดสำคัญของการสรางนวัตกรรมใหรายงานในหัวขอ 7.5ข.

 หมายเหตุ 7.1ข.(2). 

 หากเปนไปได, ประสิทธผิลของการเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ ควรตองแสดงใหเห็นถงึผลลัพธทีเ่กดิขึน้ 

(outcomes), การเรียนรู, และผลลัพธ (results), ท่ีมากกวารายงานเพียงกิจกรรมการฝกอบรม และ

การปฏิบัติตามมาตรฐาน. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

ผลลัพธ
(75 คะแนน)

7.2 ผลลัพธดานลูกคา (Customer Results)      
   ผลลัพธของการดําเนินการดานการมุงเนนลูกคาเปนอยางไร? 

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (CUSTOMER-Focused RESULTS) 

 (1) ความพึงพอใจของลูกคา (CUSTOMER Satisfaction) ผลลัพธดานความพึงพอใจและความไมพงึพอใจ

ของลกูคาเปนอยางไร ? ผลลพัธของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัท่ีสำคญัดานความพงึพอใจและไมพงึพอใจของลูกคา

เปนอยางไร ?  ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่นำเสนอ, กลุมลูกคา, และ

สวนตลาดอยางไร (*) ? 

 (2) ความผูกพันของลูกคา (CUSTOMER ENGAGEMENT) ผลลัพธดานความผูกพันของลูกคาเปน

อยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญดานความผูกพัน, รวมถึงดานการสรางความสัมพันธและ

การสรางเสริมประสบการณของลูกคาเปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรียบเทียบตามวงจรชีวิตของ

การเปนลูกคาเปนอยางไร (*) ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามผลิตภัณฑและ/หรือบริการ, กลุมลูกคา, 

และสวนตลาดอยางไร (*) ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.2

 ผลลัพธดานความพงึพอใจ, ความไมพงึพอใจ, และความผกูพนัของลกูคา ควรตองเชือ่มโยงกบักลุมลกูคา

และสวนตลาดทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร 1.ข.(2) และวธิกีารรบัฟงและประเมนิตามท่ีระบไุวในหมวด 3. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ
(70 คะแนน)

7.3 ผลลัพธดานบุคลากร (WORKFORCE RESULTS)    
   ผลลัพธของการดําเนินการดานการมุงเนนบุคลากรเปนอยางไร ?  

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร (WORKFORCE-Focused RESULTS)

 (1) ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) ผลลัพธ

ดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากรเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญดาน

ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร, รวมถึงทักษะที่เหมาะสมของบุคลากร และจำนวนบุคลากรที่

ตองการในแตละระดับ (staffing LEVELS) เปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลาย

ของกลุมและประเภทของบุคลากรอยางไร (*) ? 

 (2) บรรยากาศการทำงาน (Workplace Climate) ผลลพัธดานสขุภาวะในสถานทีท่ำงาน (workplace 

health) และ คาตอบแทน (workforce compensation) และสิทธิประโยชน เปนอยางไร ? ผลลัพธของ

ตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญดานบรรยากาศการทำงาน, รวมถึงสุขภาวะ, ความมั่นคงปลอดภัย,  การเขาถึง

สถานที่ทำงาน, และคาตอบแทน และสิทธิประโยชนสำหรับบุคลากรเปนอยางไร (*) ? ผลลัพธเหลานี้

แตกตางกันตามความหลากหลายของกลุมและประเภทของบุคลากรอยางไร (*)

 (3) ความผกูพันของบคุลากรและการรกัษาบคุลากรไว (WORKFORCE ENGAGEMENT and Retention) 

ผลลัพธดานความผูกพันของบุคลากรเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววดัหรอืตวัชีว้ดัท่ีสำคัญดานความพึงพอใจ, 

ความไมพึงพอใจ, การรักษาบุคลากรไว, และความผูกพันของบุคลากรเปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้

แตกตางกันตามความหลากหลายของกลุมและประเภทของบุคลากรอยางไร (*) ?

 (4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development) ผลลัพธดานการพัฒนาบุคลากรและผูนำ

เปนอยางไร ? ผลลพัธของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัสำคญัดานการพฒันาบคุลากรและผูนำเปนอยางไร ? ผลลพัธ

เหลานี้แตกตางกันตามความหลากหลายของกลุมและประเภทของบุคลากรอยางไร (*) ? 

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.3

 ผลลพัธทีร่ายงานในหวัขอนี ้ควรตองสมัพนัธกบักระบวนการ, ตัววดั, และตัวชีว้ดั ทีร่ายงานไวในหมวด 5 

นอกจากน้ี ผลลัพธควรตองตอบสนองความจำเปนของกระบวนการทำงานท่ีสำคัญท่ีอธบิายไวในหมวด 6 

และตอแผนปฏบิตักิารขององคกร และแผนดานบคุลากรตามทีร่ายงานไวในหวัขอ 2.2 การรายงานผลลพัธ

ในหัวขอนี้ควรตองครอบคลุมทุกกลุมบุคลากร (segment) ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร, รวมถงึกลุม

บคุลากรทีท่ำงานเสมอืนจริง (working virtually)  (ทำงานท่ีบานหรอืสลับรปูแบบการทำงาน (alternate site) 

หรือกลุมบุคลากรที่มีการจัดรูปแบบการทำงานแบบผสมผสาน (hybrid work-site). องคกรที่ตองพึ่งพา

อาสาสมคัรและ/หรอืพนกังานชัว่คราวในการดำเนนิงานหลกั (core work) (งานทีท่ำใหเกดิผลผลติทีส่ำคญั 

และ/หรือที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคา) ควรตองรายงานผลลัพธของบุคลากรเหลานี้ดวย (*). 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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ผลลัพธ
(65 คะแนน)

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร 
   (Leadership and Governance Results)
   ผลลัพธดานการนําองคกรโดยผูนําระดับสูงและการกํากับดแูลองคกร
  เปนอยางไร ?  

ก. ผลลพัธดานการนำองคกร การกำกบัดแูลองคกร กฎหมาย จรยิธรรม และการสรางประโยชนใหสงัคม 

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

 (1) การนำองคกร (Leadership) ผลลัพธดานการสื่อสารและสรางการมีสวนรวมอยางเต็มใจ 

(communication and engagement) ของผูนำระดับสงูกบับคุลากร, พันธมิตร, และลกูคาเปนอยางไร ? 

ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของการดำเนินการของผูนำระดับสูงในเรื่องการสื่อสารและสราง

การมีสวนรวมอยางเต็มใจของผูนำระดับสูงกับบุคลากร, พันธมิตร, และลูกคา เพื่อ 

 • ถายทอดพันธกิจ, วิสัยทัศน, และคานิยมสูการปฏิบัติ;   

 • กระตุนใหเกิดการสื่อสารในลักษณะสองทิศทาง;   

 • ปลูกฝงวฒันธรรมองคกรท่ีใหคณุคากบัความหลากหลายและสงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม, 

   การสรางนวตักรรม, และการประเมนิโอกาสคุมเส่ียง;  

 • สรางการมุงเนนการปฏิบัติเปนอยางไร ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามหนวยงานตาง ๆ

    ขององคกรและกลุมลูกคาอยางไร (*) ? 

 (2) การกำกับดแูลองคกร (GOVERNANCE) ผลลัพธดานภาระความรับผดิชอบในการกำกับดูแลองคกร

เปนอยางไร? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญดานการกำกับดูแลองคกร และภาระความรับผิดชอบ

ดานการเงินภายในและภายนอกเปนอยางไร (*) ? 

 (3) กฎหมายและกฎระเบียบขอบงัคบั (Law and Regulation) ผลลัพธดานกฎหมายและกฎระเบียบ

ขอบังคบัเปนอยางไร ? ผลลพัธของตวัวดัหรอืตัวชีว้ดัสำคัญดานการปฏิบตัติามหรือปฏิบตัไิดเหนือกวาขอ

กำหนดดานกฎระเบยีบขอบงัคบัและกฎหมายเปนอยางไร ? ผลลพัธเหลานีแ้ตกตางกนัตามหนวยงานตาง ๆ  

ขององคกรอยางไร (*) ?

 (4) จรยิธรรม (Ethics) ผลลพัธดานการประพฤตปิฏบิตัอิยางมีจรยิธรรมเปนอยางไร ?  ผลลัพธของตวัวดั

หรือตัวชี้วัดสำคัญของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม, พฤติกรรมที่ขัดตอการประพฤติปฏิบัติอยาง

มจีรยิธรรม, และความเช่ือมัน่ของผูมสีวนไดสวนเสียทีม่ตีอผูนำระดับสงูและการกำกบัดแูลองคกรเปนอยางไร ? 

ผลลพัธเหลานีแ้ตกตางกนัตามหนวยงานตาง ๆ ขององคกรอยางไร (*)?

 (5) สังคม (Society) ผลลัพธดานความผาสุกของสังคมและการสนับสนุนชมุชนท่ีสำคญัเปนอยางไร ? ผลลัพธ

ของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัสำคัญดานการสรางประโยชนใหสงัคมและการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญัเปนอยางไร ? 
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หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.4

 การรายงานผลลัพธในหัวขอนี้ ควรตองสัมพันธกับกระบวนการส่ือสารที่องคกรระบุไวในหัวขอ 1.1

และกระบวนการและตวัวัดดานการกำกบัดูแลองคกร, กฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคบั, จรยิธรรม, และ

การสรางประโยชนใหสังคมที่องคกรรายงานไวในหัวขอ 1.2 ผลลัพธดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัย

ของบุคลากร (ตัวอยางเชน การรายงานการอุบัติการณเกี่ยวกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรตอง

รายงานไวในหัวขอ 7.1ข.(2) และหัวขอ7.3ก.(2).  

 หมายเหตุ 7.4ก.(2).

 การรายงานผลลัพธในหัวขอนี้ อาจรวมถึงประเด็นที่เกี่ยวกับรายงานทางการเงินและความเสี่ยง,  

คำแนะนำที่สำคัญของผูตรวจสอบภายในและภายนอก, และการตอบสนองของผูบริหารในเรื่องดังกลาว.

 หมายเหตุ 7.4ก.(4). 

 ตัวอยางตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมและความเชื่อมั่นของผูมีสวนไดสวนเสีย, ใหดู

หมายเหตุของหัวขอ 1.2ข.(2)

 หมายเหตุ 7.4ก.(5).

 ตัววัดของการตอบแทนความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการปกปองสิ่งแวดลอม และการสนับสนุน

ชุมชน, ทั้งในระดับทองถิ่น, ระดับชาติ, หรือระดับโลก. ตัวอยางผลลัพธ เชน การลดการใชพลังงาน,  

การใชพลังงานหมุนเวียน และการหมุนเวียนน้ำเพื่อกลับมาใชใหม, การลดคารบอนฟุตพริ้นท, การลด

และการใชประโยชนจากของเสีย, และทางเลือกอื่นสำหรับการอนุรักษทรัพยากร (เชน เพิ่มการประชุม

แบบเสมือนจริง (virtual meeting),  และการปฏิบัติตอผูใชแรงงานที่เปนที่ยอมรับในระดับสากล, และ

การบริจาคสินคาหรือใหบริการเพ่ือสงเสริมที่อยูอาศัย, สุขภาวะชุมชน, และความมั่นคงปลอดภัยดาน

อาหารใหกับสมาชิกทุกคนในชุมชน. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอน้ี ใหดคูำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.

ผลลัพธ
(80 คะแนน)

7.5 ผลลัพธดานการเงิน ตลาด และกลยุทธ 
   (Financial, Marketplace, and Strategy Results)
   ผลลัพธของการดําเนินการดานการเงินและตลาด และผลลัพธดานการนํา
   กลยุทธไปปฏิบัติเปนอยางไร ? 

ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด (Financial and Marketplace RESULTS)

 (1) ผลการดำเนินการดานการเงิน (Financial PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานการเงิน

เปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของผลการดำเนินการดานการเงิน, รวมถึงตัววัด

โดยรวมเชิงประกอบ (aggregate measures) ดานผลตอบแทนทางการเงิน, ความมั่นคงทางการเงิน 

(financial viability), และผลการดำเนินการดานงบประมาณ (budgetary performance) เปนอยางไร (*) ? 

ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*) ? 
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 (2) ผลการดำเนินการดานตลาด (Marketplace PERFORMANCE) ผลลัพธการดำเนินการดานตลาด

เปนอยางไร ? ผลลพัธของตัววดัหรือตวัชีว้ดัสำคญัของผลการดำเนินการดานตลาด, รวมถึงสวนแบงตลาด

หรือตำแหนงในตลาด, การเติบโตของตลาด และการเติบโตของสวนแบงตลาด, และการเจาะตลาดใหม

เปนอยางไร (*) ? ผลลัพธเหลานี้แตกตางกันตามสวนตลาดและกลุมลูกคาอยางไร (*) ? 

ข. ผลลัพธดานการนำกลยุทธไปปฏิบัติและการสรางนวัตกรรม (Strategy Implementation and 

Innovation RESULTS)

 ผลลัพธดานการบรรลุกลยุทธขององคกรเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของ

การบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกรเปนอยางไร ? ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของ

การมุงม่ัน (efforts) ดานการสรางนวัตกรรมเปนอยางไร ?  

หมายเหตุ

 หมายเหตุ 7.5ก.

 การรายงานผลลัพธในหวัขอนี ้ควรตองสมัพนัธกบัตัววดัดานการเงนิตามทีร่ายงานไวในหวัขอ 4.1ก.(1) 

และแนวทางการจัดการดานการเงินตามที่รายงานไวในหัวขอ 2.2. 

 หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

 การรายงานผลลัพธในหัวขอนี้ อาจรวมถึงตัววัดเชิงประกอบดานผลตอบแทนทางการเงิน เชน 

ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI), สวนกำไรจากการดำเนินงาน (operating margin), ความสามารถใน

การทำกำไร, หรือความสามารถในการทำกำไรตามสวนตลาดหรือกลุมลูกคา. ตัววัดดานความมั่นคง

ทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคลอง (liquidity), อัตราสวนหนี้สินตอทุน (debt to equity ratio), เงินสด

ยอยรายวัน (days cash on hand), ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย, และกระแสเงินสด. สำหรับองคกร

ที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) อาจรวมถึงตัววัดเกี่ยวกับผลการดำเนินการเทียบกับงบ

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

การลดความสิน้เปลอืงหรอืการประหยดั; การตอบสนองตองบประมาณทีล่ดลง; การลดคาใชจายใหลกูคา 

หรือผลตอบแทนตอทุนซึ่งเปนผลมาจากการเพ่ิมประสิทธิภาพ; เปอรเซ็นตคาใชจายการบริหารตองบ

ประมาณ; และตนทุนดานการระดมทุนเทยีบกับทุนที่ระดมได.

 หมายเหตุ 7.5ก.(2).

 สำหรับองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร, การรายงานผลลพัธในหัวขอนี ้อาจรวมถงึตัววดัดานการบรจิาคเพือ่

การกศุลหรอืเงนิชวยเหลือ (charitable donations or grants) และจำนวนโครงการหรอืการใหบรกิารใหม. 

 หมายเหตุ 7.5ข.

 ผลลัพธของการมุงมั่นดานการสรางนวัตกรรม ควรตองเชื่อมโยงกับแนวทางการแสวงหาการสราง

นวตักรรม (pursuing innovations) และการประเมินโอกาสคุมเส่ียง, ตามทีร่ายงานในหัวขอ 4.2ค. ผลลัพธ

ควรตองรวมถึงนวัตกรรม และผลกระทบท่ีมตีอผลการดำเนินการขององคกร.  ตัวอยางผลลัพธ เชน การเพ่ิม

สวนแบงตลาดและ/หรือรายไดอยางมนียัสำคัญ อนัเนือ่งจากการเจาะตลาดใหม หรอืนำเสนอผลิตภัณฑ/

บรกิารใหม, หรอืการเพ่ิมประสทิธผิลอยางมนียัสำคญัทีเ่กีย่วของกบักระบวนการ, สิง่อำนวยความสะดวก, 

หรือการปฏิบัติการ ที่มีการออกแบบใหม. 

 สำหรับคำอธิบายเพิ่มเติมของหัวขอนี้ ใหดูคำอธิบายเกณฑรายหัวขอ.
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รายละเอียด
ที่เกี่ยวของกับเกณฑ
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รายละเอียดที่เกี่ยวของกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
การเปล่ียนแปลงที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป  2567–2568  
 การปรับเปล่ียนเกณฑในแตละครั้งมีความมุงหมายหลัก คือ เกณฑตองสะทอนความนำสมัยของ

แนวทางปฏบิตัทิีไ่ดรบัการพสิจูนยนืยนัแลวท้ังในดานการนำองคกรและผลการดำเนนิการ ในขณะเดยีวกนั

เกณฑตองมีความกระชับและใชงานงาย. 

 หลายปที่ผานมา, เกณฑเพื่อผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศไดวิวัฒนาการไปตามปจจัยขับเคลื่อน

ความสามารถในการแขงขันและความสำเร็จในระยะยาวขององคกร. จากการพัฒนาการ เกณฑรางวัล

คณุภาพแหงชาตนิำเสนอองคกรในปจจบุนัดวยแนวทางการนำองคกรและการบริหารจดัการแบบไมบงัคับ 

(nonprescriptive) เพ่ือสงเสริมแนวทางการดำเนินการที่เปนระบบเพื่อใหบรรลุความเปนเลิศ 

 ในขณะทีเ่กณฑพฒันาปรบัเปลีย่นไป แตยงัคงตองคำนงึถงึความสมดลุทีส่ำคญั 2 ประการ.  ดานหนึง่ 

เกณฑตองสะทอนถึงมาตรฐานระดับชาติสำหรับการดำเนินงานท่ีเปนเลิศ, ชวยใหองคกรตอบสนอง

ความทาทายดานการนำและการบริหารจัดการในปจจุบัน และใหความรูแกองคกรในทุกแงมุมของการ

สรางระบบการจัดการผลการดำเนินงานแบบบูรณาการ. ในอีกดานหนึ่ง เกณฑตองทำใหองคกรตาง ๆ 

ที่มีระดับพัฒนาการขององคกรที่แตกตางกันไปสามารถเขาถึงไดและใชงานงาย.

 เพือ่ตอบสนองขอพิจารณาประการแรก หลายแนวคดิไดถกูรอยเรยีงในการปรบัเปลีย่นเกณฑ รางวลัคณุภาพ

แหงชาติ ป 2567-2568 ตัวอยางเชน, ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตวั ไดถกูบรูณาการไวใน

หลายหมวด,  และมกีารแจกแจงใหชดัเจนเรือ่งนวตักรรม (innovations) และการสรางนวตักรรม (innovation). 

ตวัอยางอืน่ ๆ ครอบคลมุถงึลกัษณะงาน (nature of work) และการจดัการสถานท่ีทำงานทีเ่ปลีย่นแปลงไป, 

รวมถึงความหลากหลาย, ความเทาเทียม, และการมีสวนรวม, ซ่ึงมกีารเนนยำ้ในเกณฑทกุหมวดและในหมายเหตุ.  

 เพื่อตอบสนองขอพิจารณาประการที่สอง มีการเปลี่ยนแปลงหลายประการในเกณฑฉบับนี้เพื่อใหงาย

ตอผูใช โดยปรบัใหทนัยคุสมยั, ทำใหงายขึน้, และแจกแจงใหชดัเจน. ตวัอยางเชน หมายเหตบุางรายการ

ที่ไมสำคัญตอการทำความเขาใจในวิธีการตอบคำถามเกณฑไดถูกยายออกจากเนื้อหาเกณฑไปยัง

คำอธิบายเกณฑรายหัวขอ (รายละเอียดที่เกี่ยวของกับเกณฑ) หรือถูกตัดท้ิง.

การเปล่ียนแปลงที่มีนัยสําคัญของเกณฑสรุปไดดังนี้

โครงรางองคกร 
 • คำถาม “อะไร” (What) บางคำถามถกูยายมายงัโครงรางองคกร; ตัวอยางเชน แนวคดิเรือ่งโอกาส

   เชงิกลยทุธถกูยายมาเพราะสอดรบักบัความทาทายเชงิกลยทุธ, และโอกาสเชงิกลยทุธมนียัยะสำคญั

    ในเกณฑหลายหมวด. ในกรณอีืน่ ๆ คำถาม “อะไร” (What) ยงัคงไวในหมวดทีม่ผีลกระทบมากทีส่ดุ.    

 • 1ก(3) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร ถกูปรบัใหงายขึน้เพ่ือความชดัเจน. นอกจากน้ี, ขอกำหนดดาน

   การศกึษาของบุคลากร ไดถกูถอดออกจากคำถามของเกณฑเนือ่งจากมีขอมลูปอนกลับวาไมไดใช

    ขอมูลนี้ในการตรวจประเมิน.    

 • เพ่ือใหเขาใจถึงรปูแบบธุรกจิ (business model) ขององคกรไดดขีึน้ จึงไดเพิม่คำถาม 1ก(1; รอยละ

    ของรายไดรวม) และ 2ก(1; ส่ิงที่สรางความแตกตาง).  

หมวด 1 การนําองคกร (Leadership)
 • 1.1ก. พันธกิจ เปนองคประกอบสำคัญประการหนึ่งซึ่งผูนำระดับสูงตองรับผิดชอบในการกำหนด

   และถายทอดสูการปฏิบัติ. ในทำนองเดียวกัน, 1.1ค.(1) ความปลอดภัย และความหลากหลาย 

    ถกูเพิม่เปนความรบัผดิชอบของผูนำระดบัสงูในการสรางสภาพแวดลอมเพ่ือความสำเร็จ. 
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 • ถามเกีย่วกบับทบาทของคณะกรรมการ (board) ในการประเมนิผลการดำเนนิการขององคกรถูก

   ยายจาก 4.1ข. ไปอยู 1.2ก.(3) เพ่ือรวมกลุมคำถามเก่ียวกบัคณะกรรมการกำกบัดแูลเขาไวดวยกนั.  

หมวด 2 กลยุทธ (Strategy)
 •  2.1ก.(2) รายการขอพจิารณากลยทุธถกูปรบัเปลีย่นใหมเพือ่เนนองคประกอบและความเสีย่งทีส่ำคัญ.  

 • คำวา “ระบบงาน” ถูกถอดออกจากหัวเร่ืองของประเด็นพิจารณา, ซ่ึงตอนน้ีไดเปลี่ยนเปน 

   การดำเนนิการโดยแหลงภายนอกและสมรรถนะหลักขององคกร (outsourcing and core competencies).  

   แนวคดิสำคญัของ “ระบบงาน” ยงัคงปรากฏอยูในขอ 2.1ก.(4) และ 5.1ก.(3), และในหมายเหตหุลายแหง, 

   รวมท้ังในอภิธานศัพท.

 หมวด 3 ลูกคา (Customers)
 • แนวคิดที่เชื่อมโยงเรื่อง “เสียงของลูกคา” ปรากฏในหลายหัวขอ ไดแก 3.1, 3.2, และ 6.1 ใน

    การรับฟงลูกคา, การระบุขอกำหนดของลูกคา, การออกแบบผลิตภัณฑและบริการ ฯลฯ.

 • 3.2ข. ประเด็นพิจารณาเร่ือง ความพึงพอใจ, ความไมพึงพอใจ, และความผูกพันของลูกคา 

   ไดถกูปรบัใหกระชบัเพือ่ความชดัเจน. แนวคดิเรือ่งประสบการณของลกูคาไดถกูอางองิเพือ่ครอบคลมุ

   หัวขอ 3.2 ท้ังหมด.

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (Measurement, Analysis, 

and Knowledge Management) 
 • ความคลองตวัในการวดัผล (measurement agility) ถูกยายไปอยู 4.1ก.(1) เพ่ือใหสอดรบักบัคำถามอืน่ ,ๆ 

   และผลการดำเนินการและการคาดการณผลการดำเนนิการถกูรวมไวดวยกนัใน 4.1ข. การปรบัแกนี ้

      ทำใหการคาดการณผลการดำเนนิการกลายเปน “คำถามยอย” (multiple question) จากเดมิท่ีเปน  

   “คำถามโดยรวม” (overall question) และสอดคลองไปแนวทางเดียวกันกับแนวทางการใหคะแนน

   หมวดผลลัพธ (Results Scoring Guidelines) ซึ่งกลาวถึงการคาดการณผลการดำเนินการในชวง

   คะแนน 70–85% และ 90–100%. 

 • จากขอมลูปอนกลบัจากผูใชงาน, ความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร (cybersecurity) ถกูยายจากหมวด 6  

   ไปอยูหมวด 4 เพ่ือรวมไวกับการจัดการสารสนเทศและองคความรู. เน้ือหาเกณฑยังคงส่ือ

    วาความม่ันคงปลอดภัยไซเบอรเปนประเด็นสำคัญเชิงกลยุทธที่ตองดำเนินการทั่วทั้งองคกร. 

 • หวัขอ 4.2ค. การแสวงหาการสรางนวตักรรม (pursuit of innovation) แนวคดินีถ้กูยายจากหมวด   6 

    เปนหมวด 4 เพื่อพยายามลดความสับสนวาจะตอบคำถามเรื่องการสรางนวัตกรรม (innovation) 

   ในเกณฑหมวดใด. หัวขอ 4.2ค. ถูกเปลี่ยนชื่อใหมเพื่อระบุถึงความสำคัญของการสรางนวัตกรรม

    ต่อองคกรโดยรวม และความสัมพนัธระหวางการสรางนวัตกรรมกับระบบการจัดการความรูขององคกร. 

หมวด 5 บุคลากร (Workforce) 
 • ความไมพึงพอใจของบุคลากร ไดถูกยกข้ึนเปนประเด็นอยางชัดเจนเพ่ือคนหาตนเหตุของปญหา 

   และทำใหเกิดการแกไขอยางเปนระบบเพ่ือหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต.  

 • ประสิทธิผลของระบบการเรียนรูและพัฒนา (เดิม 5.2ค.(3)) ถูกผนวกอยูในปจจัย “การเรียนรู” 

    (Learning) ในระบบการใหคะแนนของเกณฑ และใน 5.2ค.(2), และรายงานผลลพัธดานประสทิธผิล

   ของระบบการเรียนรูและพัฒนาในหมวด 7.   

 • คาตอบแทน (compensation) ถูกยกขึ้นเปนประเด็นอยางชัดเจนในเร่ืองสิทธิประโยชนสำหรับ

   บุคลากร และรวมถึงการพิจารณาดวยความเปนธรรม.  
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หมวด 6 การปฏิบัติการ (Operations) 
 • หัวขอ 6.1 ประเด็นพิจารณา 6.1ก. และ 6.1ข. ไดถูกปรับใหกระชับชัดเจนเพ่ือมุงเนนการออกแบบ

   ผลิตภณัฑและหรอื/บริการ และกระบวนการเปนลำดบัแรก, จากน้ันจงึเปนการจัดการและการปรับปรงุ

   กระบวนการ..  

 • หัวขอ 6.1 คำถาม 6.1ก.(2) และ 6.1ก.(4) ไดรวมถึงประเด็นที่เกี่ยวของกับการลดผลกระทบที่

   เปนอันตรายตอสังคมหรือสิ่งแวดลอม ท้ังจากผลิตภัณฑและ/หรือบริการ และการปฏิบัติการ .  

 • การจัดการเครือขายอุปทาน ถูกยายจากหัวขอ 6.1 ไปอยูในหัวขอ 6.2 ภายใตประสิทธิผลของ

   การปฏบิตักิาร. หมายเหตุ 6.2ข. อธิบายวาทำไมเกณฑจงึใชคำวา “เครือขายอปุทาน” แทน “หวงโซ

   อปุทาน”, ทัง้นี ้เพ่ือสะทอนถงึแนวทางทีม่คีวามสามารถในการฟนตัวมากขึน้ ในการจัดการผูสงมอบ.   

 • เพิ่มตัวอยางและหมายเหตุเรื่องการลดความสูญเสีย (waste) ที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑและ/หรือ

   บริการขององคกร, ซึ่งสะทอนถึงการมุงเนนเรื่องระบบเศรษฐกิจหมุนเวียน (circular economy)  

 • 6.2ค.(2) เพ่ิมประเด็นพิจารณาเรื่องแนวทางโดยรวมขององคกรในการบริหารความเสี่ยง.  

หมวด 7 ผลลัพธ (Results) 
 • หัวขอ 7.2 เพ่ิมผลลัพธดานประสบการณของลูกคา.

 • หัวขอ 7.3 เพ่ิมผลลัพธดานความไมพึงพอใจและการรักษาบุคลากรไว.

 • หัวขอ 7.4 เพ่ิมผลลัพธของการที่ผูนำระดับสูงปลูกฝงวัฒนธรรมที่ใหคุณคากับความหลากหลาย 

    และสงเสรมิความเทาเทยีมและการมสีวนรวม, การสรางนวตักรรม, และการประเมนิโอกาสคุมเส่ียง. 

 • หัวขอ 7.5 เพ่ิมผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดสำคัญของการมุงมั่นดานการสรางนวัตกรรม.

ระบบการใหคะแนน (Scoring System)
 คานำ้หนักคะแนนบางหวัขอมกีารปรบัเปลีย่นเพือ่ใหเกดิความสมดุล: 

 • หมวด 4 : ยาย 5 คะแนน จากหัวขอ 4.1 ไปยังหัวขอ 4.2 เพื่อใหสัมพันธกับแนวคิดการแสวงหา

   การสรางนวัตกรรม (pursuit of innovation) ที่ถูกยายมาจากหมวด 6. 

 • หมวด 6 : ยาย 5 คะแนน จากหัวขอ 6.1 ไปยังหัวขอ 6.2 เนื่องจากหัวขอ 6.2 มีจุดมุงเนนสำคัญ

   ท่ีการจัดการเครือขายอุปทาน ที่ถูกยายมาจาก 6.1ค. และเพ่ิมเรื่องการบริหารความเสี่ยง.  

 • หมวด 7 : ยาย 10 คะแนน จากหัวขอ 7.1 ไปเพิ่ม 5 คะแนนใหแกหัวขอ 7.2 เพื่อสะทอนความ

   สำคัญของผลลัพธดานลูกคา และเพิ่ม 5 คะแนนในหัวขอ 7.5 เพื่อมุงเนนความสำคัญของผลลัพธ

   ดานการนำกลยุทธไปปฏิบัติและผลลัพธดานการสรางนวัตกรรม. 

คานิยม (Core Values)
 • แนวคดิ “ความเปนเลศิทีมุ่งเนนลกูคา” ใหพจิารณาถงึการลดความไมพงึพอใจ รวมถงึขอรองเรยีน 

    ของลูกคาดวย. 

 • แนวคิด “การใหความสำคัญกับบุคลากร” ครอบคลุมถึงการปฏิบัติอยางธรรมตอลูกคาและ

   บุคลากรทั้งหมด. 

 • แนวคิด “การมุงเนนความสำเร็จและการสรางนวัตกรรม” ครอบคลุมถึงการมุงสรางการเติบโต

   อยางยั่งยืนและความเปนผูนำดานผลการดำเนินการ ซึ่งอาจนำไปสูการพลิกโฉมธุรกิจ 

   (business transformation). 

อภิธานศัพท (Glossary of Key Terms)
 • เพิ่มคำนิยาม “ความคลองตัว”, “วัฒนธรรม”, และ “ระบบ”  

 • คำวา “การสรางนวัตกรรม (innovation) และ “นวัตกรรม” (innovations) ถูกแจกแจงให
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   ชัดเจน; เพ่ือความคงเสนคงวา, เกณฑใชคำวา “การสรางนวัตกรรม” (innovation) สำหรับ

   กระบวนการ/กิจกรรม และ “นวัตกรรม” (innovations) สำหรับผลสัมฤทธิ์ (outcome) 

   (การปรับปรงุทีฉ่กีแนว หรอื “กาวกระโดด” ในผลลพัธ, ผลติภัณฑ, กระบวนการ, หรอืความผาสกุ

   ของสังคม). การสรางนวัตกรรมอยูในคำถาม 2.1ก.(3) โดยเปนสวนหนึ่งของการมุ งเนน

   โอกาสเชิงกลยุทธ. การแสวงหาการสรางนวัตกรรม และ การจัดการนวัตกรรม รวมอยูใน 4.2ค. 

 • คำศัพทบางคำไมอยูในอภิธานศัพทโดยเจตนาดวย 2 เหตุผล : (1) คำจำกัดความในอภิธานศัพท

   มีไวสำหรับคำที่ในเกณฑนี้อาจใชแตกตางไปจากความเขาใจโดยท่ัวไป; และ (2) คำจำกัดความ

   ของคำศัพทที่อาจมีความออนไหวตอความเห็นที่แตกตางอาจถูกอธิบายไวในหมายเหตุ (แทนที่จะ

   เปนในอภิธานศัพท) เพื่อใหบริบทและการใชคำเหลานั้นมีความชัดเจน.  

ความคลองตัว, ความสามารถในการฟนตัว, และการพลิกโฉม (Agility, 
resilience, and transformation) 
 แนวคิดเร่ืองความคลองตัวชวยใหองคกรตอบสนองตอภาวะฉุกเฉินหรือตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงสภาพ

แวดลอมในการดำเนินการไดรวดเร็วยิง่ขึน้, ใชประโยชนจากโอกาสท่ีเกดิขึน้, และ/หรือตอบสนองตอความทาทาย

เชิงกลยทุธ. ในเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต,ิ ความคลองตวัเปนสวนหนึง่ของการสรางสภาพแวดลอมเพือ่

ความสำเรจ็โดยผูนำระดับสงู, การจดัทำกลยทุธ, การจัดรปูแบบการทำงานและบรหิารบุคลากร, การออกแบบ

ผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร, และการจดัการเครอืขายอปุทาน. ผลสัมฤทธิท์ีค่าดหวงัของความคลองตวั, ความ

สามารถในการฟนตวั จะปรากฏอยูในตลอดท้ังเลมเกณฑเพือ่ชวยใหองคกรเขาใจและเตรียมพรอมตอความตองการ

ทีเ่ปลีย่นแปลงไปของบคุลากร, ลกูคา, และผูมสีวนไดสวนเสยีอืน่. ในปจจบุนั ความสามารถในการฟนตัว 

มกัหมายถงึการเตรยีมพรอมสำหรบัการพลกิโฉมทางธรุกจิ – เพือ่ใหสามารถและพรอมทีจ่ะตอบสนองอยาง

รวดเรว็ตอทัง้โอกาสและภยัคกุคาม;  เพือ่ปรบักลยทุธ, แผนปฏบิตักิาร, แผนดานบุคลากร, และกระบวนการตาง ๆ  

เมือ่จำเปน;  และเพือ่ใหมรีะบบการกำกบัดแูลทีแ่ขง็แกรงดวยวฒันธรรมองคกรแหงความไววางใจ.

การรักษาบุคลากรไว (Workforce retention)
 เนือ่งจากลกัษณะงาน (และสถานทีท่ำงาน) มีการเปล่ียนแปลงในบางอตุสาหกรรม, การทำความเขาใจ/ยก

ระดับปจจยัการขับเคล่ือนความผูกพันของบุคลากรท่ีนำไปสูการรักษาบุคลากรไวจงึกลายเปนเร่ืองสำคัญอยางย่ิง. 

การทำงานจากทีบ่าน/การทำงานแบบทางไกล, พนกังานชัว่คราว, และการจดัการสถานทีท่ำงานแบบผสมผสาน 

(hybrid) เหลานีเ้ปนตวัอยางของปจจยัตาง ๆ ท่ีอาจสงผลกระทบตอวฒันธรรม, การส่ือสาร, การออกแบบ

กระบวนการ, กลยทุธ, และอ่ืน ๆ ขององคกร. สขุภาพ, ความปลอดภยั, งานทีด่/ีคณุภาพของงาน, และ

การรักษาพนกังานไว เปนปจจยัสรางความแตกตางท่ีสำคัญยิง่, และ มหกรรมการลาออก (The Great Resignation) 

ในชวงตนทศวรรษ 2020 ยงัคงเปนแนวโนมทางเศรษฐกจิประการหนึง่. ในเกณฑหมวด 5 บคุลากร, จะพบคำถาม

เกีย่วกับจดุมุงเนนใหมในเร่ืองความผูกพนัของบุคลากรและการรักษาบุคลากรไว; ตัวอยางเชน องคกรมีวธิกีาร

อยางไรในการสรางความผูกพนักบับคุลากรเพ่ือรกัษาบุคลากรไวและใหมผีลการดำเนินการท่ีด,ี องคกรมวีธิกีาร

อยางไรในการประเมินความผูกพันและการรักษาบุคลากรไว, และการรักษาบุคลากรไวถอืเปนสวนหน่ึงของระบบ

การจัดการผลการปฏิบตังิานของบุคลากรอยางไร. นอกจากน้ี, ยังมกีารเพิม่หมายเหตุในหมวดการนำองคกร, 

กลยทุธ, และผลลัพธ เพือ่เปนแนวทางใหองคกรพิจารณาความตองการและขอกำหนดของบคุลากร. 

การสรางนวัตกรรม (Innovation) 
 เน่ืองจากลกัษณะงาน (และสถานทีท่ำงาน) มกีารเปลีย่นแปลงในบางอตุสาหกรรม, การทำความเขาใจ/ยกระดบั

ปจจยัการขบัเคลือ่นความผกูพนัของบคุลากรท่ีนำไปสูการรักษาบุคลากรไวจงึกลายเปนเรือ่งสำคญัอยางย่ิง. 

การทำงานจากทีบ่าน/การทำงานแบบทางไกล, พนกังานชัว่คราว, และการจดัการสถานทีท่ำงานแบบผสมผสาน 

(hybrid) เหลานีเ้ปนตวัอยางของปจจยัตาง ๆ ท่ีอาจสงผลกระทบตอวฒันธรรม, การส่ือสาร, การออกแบบ
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กระบวนการ, กลยทุธ, และอ่ืน ๆ  ขององคกร. สขุภาพ, ความปลอดภยั, งานท่ีด/ีคณุภาพของงาน, และการรกัษา

พนกังานไว เปนปจจยัสรางความแตกตางท่ีสำคัญย่ิง, และ มหกรรมการลาออก (The Great Resignation) 

ในชวงตนทศวรรษ 2020 ยงัคงเปนแนวโนมทางเศรษฐกจิประการหนึง่. ในเกณฑหมวด 5 บคุลากร, จะพบคำถาม

เกีย่วกับจดุมุงเนนใหมในเร่ืองความผูกพนัของบุคลากรและการรักษาบุคลากรไว; ตัวอยางเชน องคกรมีวิธกีาร

อยางไรในการสรางความผูกพนักบับคุลากรเพ่ือรกัษาบุคลากรไวและใหมผีลการดำเนินการท่ีด,ี องคกรมวีธิกีาร

อยางไรในการประเมินความผูกพันและการรักษาบุคลากรไว, และการรักษาบุคลากรไวถอืเปนสวนหน่ึงของระบบ

การจัดการผลการปฏิบตังิานของบุคลากรอยางไร. นอกจากน้ี, ยังมกีารเพิม่หมายเหตุในหมวดการนำองคกร, 

กลยุทธ, และผลลัพธ เพ่ือเปนแนวทางใหองคกรพิจารณาความตองการและขอกำหนดของบุคลากร. 

ความหลากหลาย, ความเทาเทียม, การมีสวนรวม, และความสามารถในการเขาถึง 
(Diversity, equity, inclusion, and accessibility). 
 องคกรทีป่ระสบความสำเร็จใชประโยชนจากภูมหิลงัและลักษณะเฉพาะ (characteristics) ท่ีหลากหลาย, 

ความรู, ทกัษะ, ความคิดสรางสรรค, และแรงจงูใจของบคุลากร; และองคกรสงเสรมิความเทาเทียมและการมี

สวนรวมสำหรับทกุคน. การสงเสรมิความเทาเทยีม หมายถงึ การสนบัสนนุการปฏิบตัอิยางเปนธรรมตอลกูคา, 

บคุลากร, และผูมสีวนไดสวนเสียทีส่ำคญัอืน่ ๆ ท้ังหมดขององคกร. การมีสวนรวม หมายถงึ การทำใหพวกเขา

เหลานัน้มีสวนรวมอยางเตม็ทีแ่ละสนับสนนุใหพวกเขารูสกึถงึความเปนเจาของและการใหอำนาจในการตดัสินใจ. 

ผลสัมฤทธ์ิทีไ่ดสามารถปรบัปรงุความผกูพนัของบคุลากร รวมถงึปรบัปรงุความผกูพนัของลกูคา, ความภกัด,ี 

และภาพลักษณของตราสินคา. เกณฑถามวาองคกรพิจารณาผลกระทบตอกลุมบคุลากรท่ีแตกตางกนัอยางไร โดย

คำนงึถงึความหลากหลายและการมสีวนรวม, องคกรทำใหมัน่ใจไดอยางไรวาบคุลากรเปนตวัแทนทีส่ะทอนใหเหน็

ถงึความหลากหลายของชุมชนของบุคลากรท่ีองคกรจางและชุมชนของลูกคา, องคกรมีวธิกีารอยางไรใน

การออกแบบสทิธปิระโยชนใหตอบสนองตอความตองการของบคุลากรทีห่ลากหลาย, และระบบการจดัการ

ผลการปฏบิตังิานและการพัฒนาผลการปฏิบตังิานของผูนำองคกรและบคุลากรสงเสรมิความเทาเทยีมและการมี

สวนรวมอยางไร. เกณฑพจิารณาวาความสามารถในการเขาถงึเปนองคประกอบของบรรยากาศหรือสภาพแวดลอม

ขององคกร; ในขณะทีค่วามหลากหลาย, ความเทาเทียม, และการมสีวนรวมเปนการปฏิบตัติอผูคน.

ความสามารถในการฟนตัวของหวงโซอุปทาน (Supply-chain resilience)
 ความคลองตวัและความสามารถในการฟนตวัขององคกรมคีวามสำคญัยิง่ตอการบรหิารองคกรใหประสบความสำเรจ็; 

เครอืขายอปุทานทีม่ปีระสทิธภิาพชวยยกระดบัทัง้ 2 ประเดน็. เครอืขายอปุทาน (Supply-network) ขององคกร 

ประกอบดวยหนวยงานภายนอกทีเ่กีย่วของในการผลติและสงมอบผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร และการเสนอบรกิาร

สนบัสนุนหลงัการขายใหกบัลกูคา. สำหรบับางองคกร หนวยงานเหลานีจ้ะเชือ่มโยงกนัเปนหวงโซ, โดยทีห่นวย

งานหน่ึงเปนผูจดัหาใหอกีหนวยงานหนึง่โดยตรง. คำวา “เครอืขายอปุทาน” แสดงถงึววิฒันาการและพัฒนาการ 

(maturity) ของการบรหิารจดัการหวงโซอปุทาน โดยทำใหมัน่ใจวาองคกรสามารถใชประโยชนจากความหลากหลาย

ของแหลงสารสนเทศ, วัสด,ุ ผลติภณัฑ, และบรกิาร, ยกระดับความคลองตวั, ความสามารถในการฟนตัว, และ

การสรางมูลคา. การมุงเนนทีก่ารจดัการเครอืขายอปุทานดังกลาว มีจดุมุงหมายเพือ่ยกระดบัผลการดำเนนิการ

ขององคกร, สนบัสนนุวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ, และยกระดบัความพงึพอใจของลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยี. 

ในเกณฑหมวด 6 การจัดการเครอืขายอุปทานเปนประเดน็พจิารณาภายใตประสทิธภิาพของการปฏบิตักิาร. 

เกณฑใหความสำคญักบัผูสงมอบเพือ่สงเสรมิความสอดคลองและความรวมมอื, บรรเทาความเสีย่งและทำให

มัน่ใจถึงความคลองตัวและความสามารถในการฟนตวั, การวัดและการประเมินผลการดำเนินการ, บังคบัและ

สงเสรมิการประพฤตปิฏบิตัอิยางมีจรยิธรรม, ยกระดับกลยทุธ, และทำใหมัน่ใจถงึบทบาทและความรบัผดิชอบ

ดานความมัน่คงปลอดภยัและความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร.
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การสรางประโยชนใหสังคม, ความยั่งยืนดานสิ่งแวดลอม, และเศรษฐกิจหมุนเวียน 
(Societal contributions, environmental sustainability, and the circular economy). 
 จากแนวคิดเร่ืองความรับผดิชอบตอสังคมขององคกรท่ีกำหนดไวเปนขอบังคบัไดรบัการยอมรับอยางกวางขวาง, 

องคกรทีม่ผีลการดำเนินการทีด่มีองวาการสรางประโยชนใหสงัคมเปนมากกวาสิง่ท่ีองคกรถูกบังคบัใหตองทำ: 

สิง่นีส้ามารถเปนปจจยัขบัเคล่ือนความผูกพนัของลูกคาและบุคลากร และเปนสิง่ทีส่รางความแตกตางในตลาด. 

เกณฑสงเสรมิความรบัผดิชอบตอสงัคมและความยัง่ยนืดานสิง่แวดลอมผานมมุมองดานสิง่แวดลอม สงัคม และ

การกำกบัดแูล (ESG), และมุงเนนไปทีก่ารผสานผลประโยชนของสงัคมเขากบักลยุทธและการปฏิบตักิารของ

องคกร, รวมถึงการมีสวนรวมในการปกปองส่ิงแวดลอม, การชวยเหลือระบบสังคมและระบบเศรษฐกิจรอบ

องคกร, และสนบัสนนุและสรางความเขมแขง็ใหแกชมุชนท่ีสำคัญ. นอกจากนี ้เกณฑยงัใหความสำคัญกบัการ

จดัการขอกงัวลของชุมชนท่ีเกีย่วของกับผลิตภณัฑและบริการ และขยายขอบเขตไปไกลกวาการปฏิบตัติาม

กฎหมายและกฎระเบยีบขอบงัคบัทีเ่กีย่วของ โดยเฉพาะอยางยิง่เมือ่การดแูลสิง่แวดลอมกลายเปนขอกำหนด

ของลกูคามากขึน้เรือ่ย ๆ . เปาหมายการพฒันาทีย่ัง่ยืนขององคการสหประชาชาตเิปนแหลงขอมลูแนวคดิสำหรบั

องคกรในการมุงเนนการสรางความผาสุกของสังคม. 

เศรษฐกิจดิจิทัลและการปฏิวัติอุตสาหกรรมครั้งที่สี่ 
(The digital economy and the fourth industrial revolution).   
 กระบวนการแปลงขอมลูไปสูรปูแบบดิจทิลั (Digitization) และการวเิคราะหขอมลู, Internet of Things, 

ปญญาประดษิฐ, การปฏบิตักิารบนคลาวด, การสรางแบบจำลองธรุกจิและกระบวนการท่ีใชชดุขอมลูขนาดใหญ, 

การยกระดบัระบบอัตโนมตั,ิ และเทคโนโลยี “อจัฉรยิะ” อืน่ ๆ กำลังเกดิขึน้อยางรวดเรว็มาก. เกณฑถาม

วาผูนำองคกรพจิารณาถงึความจำเปนดานนวัตกรรมทางเทคโนโลยีอยางไร, การวางแผนกลยุทธขององคกร

พจิารณาเทคโนโลยทีีเ่กดิใหมอยางไร, องคกรเตรยีมบคุลากรใหพรอมรบัตอการเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยี

อยางไร, และองคกรจะนำเทคโนโลยีใหมเขาสูองคกรอยางไร. นอกจากนี้ เกณฑยังเนนย้ำถึง

ความจำเปนสำหรบัความคลองตวัเมือ่การอบุตัใิหมของเทคโนโลยีทีท่ำใหเกดิภาวะชะงกังนั, การใชเทคโนโลยี

ดิจิทัลและเว็บ (web-based) ในกระบวนการของลูกคา, และการใชการวิเคราะหขอมูลดิจิทัลและ

ปญญาประดษิฐในการวเิคราะหผลการดำเนนิการและการจดัการความรู. 

ความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร (Cybersecurity).  
 สำหรบัธรุกจิและองคกรทกุประเภท, การจดัการและลดความเสีย่งทางไซเบอรตอขอมูล,  สารสนเทศ, 

และระบบปฏิบตักิารและระบบอืน่ ๆ  กลายเปนสิง่จำเปน. เกณฑไดรวมเอาหลกัการจาก NIST’s Framework 

for Improving Critical Infrastructure Cybersecurity, ซึง่มุงเนนการใชปจจยัขบัเคลือ่นทางธรุกจิเพือ่เปน

แนวทางในกิจกรรมดานความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร และการพิจารณาความเส่ียงดานความม่ันคงปลอดภัย

ไซเบอรในกระบวนการบรหิารความเสีย่ง. เกณฑไดเนนยำ้ถงึความตระหนกัถงึความมัน่คงปลอดภยัและ

ภยัคกุคามความมัน่คงปลอดภยัไซเบอรทีอ่บุตัใิหม; บทบาทของบคุลากร, ลูกคา, พนัธมติร, และผูสงมอบ 

ในดานความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร; ความสำคัญของการระบุและจัดลำดับความสำคัญของเทคโนโลยี

สารสนเทศและระบบปฏิบตักิารเพือ่ความมัน่คงปลอดภัย; และความจำเปนในการปองกนั,  การตรวจจบั, 

การตอบสนอง, และการฟนฟู. 
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แนวทางการตอบเกณฑ 
(How to Respond to the Criteria) 
 ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล ผูสมัครขอรับรางวัลควรทำความเขาใจกับรายละเอียดในหัวขอนี้ 

เพื่อชวยใหผูสมัครสามารถตอบคำถามของเกณฑทั้ง 7 หมวดไดอยางมีประสิทธิผล. ผูสมัครตองจัดทำ

รายงานวิธีการและผลการดำเนินงาน (Application Report) โดยตอบคำถามของเกณฑ 17 หัวขอ ท้ัง

มิติกระบวนการและมิติผลลัพธ. พรอมทั้งศึกษา “ระบบการใหคะแนน” และแนวทางการใหคะแนน 

(หนา 158-161) ประกอบกับ. แมวาขอมูลในสวนนี้มีวัตถุประสงคหลักเพ่ือองคกรท่ีสมัครขอรับรางวัล

คณุภาพแหงชาต ิอยางไรกต็าม ขอมลูนีเ้ปนประโยชนสำหรบัองคกรทีจ่ะใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติ

เพื่อการประเมินตนเองดวย. 

เริ่มตน 
(First Steps)

1. เรียนรูเกี่ยวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
(Learn about the TQA framework)

 องคกรควรทำความคุนเคยกับสวนตาง ๆ  ดังตอไปน้ี, เพ่ือทำความเขาใจเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 

 • เน้ือหาเกณฑ (หนา 15-60).

 • ระบบการใหคะแนน (หนา 152).

 • อภิธานศัพท (หนา 127).

 • คำอธิบายเกณฑรายหัวขอ (หนา 75).

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

 ทบทวนโครงสรางรปูแบบของหวัขอของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิ(หนา 9-10),  ซึง่แสดงประเภทของ

หวัขอ, สวนตาง ๆ ของหวัขอ, และบทบาทของแตละสวน. 

 เกณฑแบงคำถามออกเปน 3 ระดับ:  ระดับพ้ืนฐาน (basic level), ระดับโดยรวม (overall level), 

และระดับยอย (multiple level).

 • องคกรที่เพิ่งเริ่มตน ควรตองพิจารณาคำถามพื้นฐาน (Basic questions) เนื่องจากวามีแนวคิดพ้ืน

  ฐานเพ่ือสนับสนุนผลการดำเนินการขององคกร. 

 • คำถามโดยรวม (Overall questions)  มีไวสำหรับองคกรที่พรอมท่ีจะเริ่มการตรวจประเมินดวย

  การเขียนรายงานเปนลายลักษณอักษร.  

 • คำถามยอย (Multiple questions)  เจาะลึกลงในแตละหัวขอ และเหมาะสำหรับองคกรที่มีระบบ

  ปฏิบัติการที่แข็งแกรงและมีพัฒนาการ – แมวาคำถามบางขออาจไมเกี่ยวของหรือมีลำดับ

   ความสำคัญสำหรับทุกองคกรก็ตาม. คำถามยอยจะอยูถัดมาจากคำถามที่เปนตัวอักษรเขม,   

  ยกเวนกรณีที่ไมมีคำถามเพิ่มเติมจากคำถามโดยรวม.  ในกรณีดังกลาว คำถามที่เปนตัวอักษรเขม

  จะเปนทั้งคำถามโดยรวมและคำถามยอย.  
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 ผูสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ ควรตองพยายามอยางเต็มความสามารถเพื่อตอบคำถาม

ทุกประเด็น, เนื่องจากสารสนเทศที่ขาดหายไปจะถือวาเปนความบกพรอง (gap) ในระบบการจัดการ

ผลการดำเนินการขององคกร.  เม่ือนำคำถามยอยมารวมกัน, จะเห็นถึงความหมายอยางสมบูรณของ

ประเด็นพิจารณา. องคกรอาจรวมการตอบหลายคำถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเปนกลุมไดตาม

ความเหมาะสมขององคกร. และไมจำเปนตองแยกตอบทีละคำถาม. 

3. ทบทวนแนวทางการใหคะแนน 
(Review the scoring guidelines)
 เพื่อเตรียมการตอบคำถาม ใหอานทบทวนเกณฑรวมกับแนวทางการใหคะแนน (หนา 158-161). 

ในการตอบคำถามหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6), ใหพิจารณาถึงสารสนเทศท่ีตอบสนองตอ

ปจจัยการประเมินกระบวนการทั้ง 4 ของแนวทางการใหคะแนน:   

 • ระดับพัฒนาการของแนวทาง,

 • ความครอบคลุมและทั่วถึงของการถายทอดสูการปฏิบัติ,   

 • ความครอบคลุมและทั่วถึงของการเรียนรู, และ  

 • ความครอบคลุมและทั่วถึงของการบูรณาการกับองคประกอบอื่น ๆ ในระบบการจัดการ

ผลการดำเนินการขององคกร.

  (ดู “แนวทางการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการ” ประกอบ).    

 เชนเดียวกัน, ในการตอบคำถามหัวขอในหมวดผลลัพธ (หมวด 7), ใหพิจารณาถึงสารสนเทศที่ตอบ

สนองตอปจจัยการประเมินผลลัพธทั้ง 4 ของแนวทางการใหคะแนน:  

 • ระดับผลการดำเนินการจริง,  

 • ความสำคัญของแนวโนมของผลลัพธ,   

 • ขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม,  

 • การบูรณาการกับองคประกอบที่สำคัญของระบบการจัดการผลการดำเนินการขององคกร, และ

ผลลัพธของแนวทางการปรับปรุง. 

 (ดู “แนวทางการตอบหัวขอในหมวดผลลัพธ” ประกอบ). 

 การตอบคำถามของเกณฑจะพิจารณาจากมิติการประเมินที่อธิบายขางตน (ADLI / LeTCI; ใหดู 

“แนวทางการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการ” และ “แนวทางการตอบหัวขอในหมวด” ดานลาง)

4. ทําความเขาใจความหมายของคําสําคัญ 
(Understand the meaning of key terms)
 คำที่ใชในเกณฑอาจมีความหมายแตกตางจากคำจำกัดความมาตรฐาน หรือคำจำกัดความที่ใชใน

องคกร. คำที่ขีดเสนใตสามารถอานเพิ่มเติมไดในอภิธานศัพท (หนา 127-150). การทำความเขาใจคำ

เหลานี้จะชวยใหองคกรประเมินตนเองไดอยางแมนยำยิ่งขึ้น และสื่อสารไดดียิ่งขึ้นถึงกระบวนการและ

ผลลัพธขององคกรใหแกผูตรวจประเมินและผูวางแผนปรับปรุงองคกร. 
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5. เริ่มดวยโครงรางองคกร 
(Start with the Organizational Profile)
 โครงรางองคกร (หนา 15-19) เปนจดุเร่ิมตนทีเ่หมาะสมท่ีสดุ. ไมวาองคกรจะใชเกณฑนีเ้พือ่การประเมิน

ตนเอง, เพื่อเขียนรายงาน, หรือเพ่ือเปนแนวทางการนำองคกรและการบริหารจัดการ, การจัดทำโครงราง

องคกรจะชวยใหองคกรเขาใจวาอะไรคือสิ่งท่ีเกี่ยวของและสำคัญที่สุดตอธุรกิจ, พันธกิจ, และ

ผลการดำเนินการขององคกร. 

แนวทางการตอบหัวขอในหมวดกระบวนการ   
(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
 แมวาเกณฑจะมุงเนนผลลัพธการดำเนินการท่ีสำคญัขององคกร, แตเฉพาะตัวผลลพัธเองมคีณุคาทางดาน

วินิจฉัยองคกรนอยมาก. ตัวอยางเชน, ถาองคกรมีผลลัพธไมดีหรือมีอัตราการปรับปรุงชากวาคูแขงหรือ

องคกรที่เทียบเคียงกันได, องคกรจำเปนตองเขาใจถึงสาเหตุวา “ทำไม” จึงเปน เชนนั้น และควรทำ 

“อะไร” เพื่อเรงการปรับปรุงใหดีขึ้น. 

 การตอบคำถามหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ชวยใหองคกร หรือผูที่ทบทวนการตอบ

คำถามขององคกร สามารถวินิจฉัยกระบวนการที่สำคัญที่สุดขององคกร - กระบวนการที่สงผลตอ

การปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกรไดมากที่สุด และนำไปสูสัมฤทธิผลหรือผลลัพธของการดำเนิน

การท่ีสำคญัทีมุ่งหวงั. การวนิจิฉยัและคณุภาพของขอมลูปอนกลบัขึน้อยูกบัเนือ้หาและความสมบูรณของ

รายงานวธิกีารและผลการดำเนนิการขององคกร. ดงันัน้, องคกรจึงควรตอบคำถามหวัขอตาง ๆ  โดยมุงเนน

สารสนเทศของกระบวนการที่สำคัญ. แนวทางการจัดทำและทบทวนสารสนเทศมีดังตอไปนี้. 

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

 ในการตอบคำถามหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ท่ีมีคำถาม “อยางไร”, องคกรควร

ตอบคำถามดังกลาวดวยการนำเสนอสารสนเทศของกระบวนการท่ีสำคัญ ซึ่งแสดงถึง แนวทาง, 

การถายทอดสูการปฏิบัติ, การเรียนรู, และการบูรณาการ (ADLI; ดูระบบการใหคะแนน หนา 152). 

คำตอบท่ีขาดสารสนเทศดังกลาว, หรือคำตอบท่ีเพียงแตยกตัวอยางเทานั้น จะถูกประเมินวาเปน 

“สารสนเทศนอย/ไมชัดเจน/ไมตรงประเด็น” (anecdotal information).

 แสดงใหเหน็ถงึแนวทางทีเ่ปนระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทางทีเ่ปนระบบ 

คอืแนวทางนัน้สามารถทำซำ้ได และใชขอมลูสารสนเทศเพ่ือใหเกดิการเรยีนรู. หรอือาจกลาวไดวา, แนวทาง

มคีวามเปนระบบเมือ่แนวทางนัน้มกีารประเมนิ, มกีารปรับปรงุ, มกีารสรางนวตักรรม, และมีการแบงปนความรู

รวมอยูดวย, ซ่ึงจะสงผลใหแนวทางนัน้มีระดบัพฒันาการสงูขึน้. 
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 แสดงการถายทอดสูการปฏิบตั ิ(Show deployment). ในการตอบคำถามของเกณฑ, ใหสรปุวธิกีารนำ

แนวทางไปปฏิบัติในสวนตางๆ ขององคกร และอธิบายความแปรปรวน (variations) ตาง ๆ ที่อาจมีอยู

ในการถายทอดสูการปฏบิตั,ิ ตามความเหมาะสม. ตวัอยางเชน, แนวทางใหมหรอืแนวทางทีป่รบัปรงุใหม

อาจไมไดถูกถายทอดสูการปฏิบัติเต็มที่ทั่วทั้งองคกร. 

 แสดงหลักฐานการเรียนรู (Show evidence of learning). ใหแสดงหลักฐานของวงจรการประเมินและ

การปรับปรุงกระบวนการ, รวมท้ังการประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศและนวัตกรรม. แสดงใหเห็นวามี

การแบงปนเร่ืองการปรบัปรุงกบัหนวยงานอืน่ ๆ ขององคกรทีเ่หมาะสมเพ่ือใหเกดิการเรยีนรูระดบัองคกร.  

 แสดงการบูรณาการ (Show integration). การบูรณาการ คือความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

และความกลมกลนืระหวางกระบวนการ, แผนงาน, ตวัวดั,  การดำเนนิการ, และผลลัพธ. ความกลมกลืนนี้

ทำใหประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรเพิ่มขึ้นอยางมาก.

 การแสดงถึงความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในการตอบคำถามหัวขอในหมวดกระบวนการและ

ตวัวัดทีส่อดคลองกนัของหวัขอในหมวดผลลพัธควรตองชวยในการปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคกร. 

การตอบคำถามขององคกรควรตองแสดงความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกบัความตองการและลำดับ

ความสำคัญตามที่ระบุไวในโครงรางองคกรและหัวขอในหมวดกระบวนการ. 

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

การบูรณาการกันในระบบการจัดการผลการดำเนินการขององคกร. ตัวอยางเชน, เมื่อองคกรกำหนด

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธแลว,  แผนปฏิบัติการ, ตัววัดผลการดำเนินการบางตัว, และผลลัพธบางตัวใน

หมวด 7  ควรตองสัมพันธกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธเหลานั้น. 

แนวทางการตอบหัวขอในหมวดผลลัพธ 
(Responding to Results Items) (หมวด 7)

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

 การรายงานผลลัพธตองครอบคลุมขอกำหนดท่ีสำคัญท่ีสุดตอความสำเร็จขององคกร, ตามท่ีแสดงไว

อยางเดนชัดในโครงรางองคกรและในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 
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2. รายงานขอมูลที่แสดงใหเห็นถึงระดับ, แนวโนม, และการเปรียบเทียบ,  
 และแสดงการบูรณการในผลลัพธขององคกร 
(Report Data that  Demonstrate Levels, Trends, and Comparisons, and Show 
Integration in your results) 

 รายงานระดับผลการดำเนนิการ (Report Performance levels) ดวยมาตรวดัทีม่คีวามหมาย. อัตรา, 

เปอรเซน็ต, และอัตราสวน เปนตวัวัดทีม่คีวามหมายมากกวาตวัวดัอยางงาย เชน ปริมาณ หรือจำนวนคร้ัง.

 แนวโนม (Trends) แสดงทิศทางของผลลพัธและอตัราการเปลีย่นแปลงในเรือ่งทีส่ำคญั. โดยทัว่ไป ตอง

มีขอมูลยอนหลังอยางนอย 3 ชุดขอมูลเพื่อใหเห็นการเริ่มตนของแนวโนมชัดเจน. แนวโนมแสดง

ผลการดำเนินการในอดีตที่ผานมาและปจจุบัน, ไมรวมผลการดำเนินการที่คาดการณไว (ในอนาคต). 

ใหบงชี้วาทิศทางใดหรือชวงของผลการดำเนินการใดที่เปนผลการดำเนินการท่ี “ดี”. ชวงเวลาระหวาง

ชุดขอมูล (time intervals between data points) ควรตองมีความหมายสำหรับตัววัด (ตาง ๆ ) ที่องคกร

รายงาน. สำหรับผลลัพธสำคัญ ๆ, องคกรควรรายงานขอมูลใหมเทาที่มี ถึงแมวาจะยังไมเห็นแนวโนม. 

นอกจากน้ี ควรอธิบายแนวโนมที่แสดงการเปล่ียนแปลง ท้ังในทางที่ดีหรือในทางลบอยางมีนัยสำคัญ. 

 รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) ใหแสดงผลลัพธขององคกรเปรียบเทียบกับองคกร

อื่นหรือระดับเทียบเคียง, ที่เลือกมา อยางเหมาะสมหรือที่เกี่ยวของ. 

 รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธทีส่ำคญัท้ังหมดขององคกร และจำแนก

ตามกลุมท่ีจดัไวอยางเหมาะสม, เชน ตามกลุมลกูคาทีส่ำคญั, ตลาดหรอืสถานที,่ บคุลากร กระบวนการ, 

และกลุมสายผลิตภัณฑ (ซึ่งโดยปกติ ระบุไวแลวในโครงรางองคกร).

การตอบเกณฑอยางมีประสิทธิภาพ  
(Responding Efficiently)

1. อางอิงหัวขออ1นตามความเหมาะสม (Cross-reference when appropriate) 

 เพ่ือใหมัน่ใจวาคำตอบในแตละหวัขอมคีวามสมบรูณในตวัเองมากทีส่ดุเทาท่ีเปนไปได และคำตอบใน

หัวขอตาง ๆ หนุนเสริมซึ่งกันและกัน. ดังนั้น, ใหอางอิงไปยังคำตอบในหัวขออื่น ๆ แทนการกลาวซํ้าถึง

สารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกลาว, ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการที่สำคัญไวในหัวขอที่ตองการ

สารสนเทศนั้นโดยตรง. ตัวอยางเชน, องคกรควรอธิบายถึงระบบการพัฒนาและการเรียนรูของบุคลากร

ไวในหัวขอ 5.2 หากมีการกลาวถึงการพัฒนาและการเรียนรูในที่อื่น ๆ อีก ใหอางอิงไปยังหัวขอ 5.2 โดย

ไมตองอธิบายรายละเอียดซํ้าเดิม.
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2. ใชรูปแบบที่กระชับ (Use a compact format)

 เพือ่การใชพืน้ทีใ่นรายงานวิธกีารและผลการดำเนินงานใหเกดิประโยชนสงูสดุ, ควรนำเสนอสารสนเทศ

ใหกระชับโดยใชการเขียนผังงาน (flowcharts), ตาราง, และรายการ (lists). การจำกัดจำนวนหนาของ

รายงานการสมคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหงชาตมิวีตัถปุระสงคเพือ่บงัคบัใหองคกรพจิารณาถงึสิง่ทีส่ำคญั

ที่สุดในการบริหารจัดการองคกรและการรายงานผลลัพธ.

3. ใชกราฟ และตาราง (Use graphs and tables)

 ผลลพัธสวนใหญอาจนำเสนอในรปูแบบทีก่ระชบัโดยใชกราฟและตาราง.  ผลลพัธทีแ่สดงความตอเนือ่ง

ในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง หรือเปรียบเทียบกับองคกรอื่นควร “ปรับใหเปนฐานเดียวกัน” (กลาวคือ นำเสนอ

ในลักษณะที่คำนึงถึงปจจัยดานขนาด เชน อัตรา, อันดับ, หรืออัตราสวน). ตัวอยางเชน หากจำนวน

พนกังานมีการเปล่ียนแปลงไปตามชวงระยะเวลา หรือการเปรียบเทียบผลลัพธขององคกรกบัองคกรอืน่ท่ีมี

ขนาดแตกตางกนั, การรายงานแนวโนมดานความปลอดภยัจะมคีวามหมายมากขึน้ ถารายงานเปนจำนวน

วนัทำงานท่ีสญูเสียตอจำนวนพนักงาน 100 คน แทนท่ีจะรายงานเปนจำนวนวันทำงานท่ีสญูเสียไปท้ังหมด

ตัวอยางกราฟรปูที ่7.3-10 แสดงถงึขอมลูทีอ่าจตอบคำถามสวนหนึง่ของหวัขอ 7.3 ผลลพัธดานความผกูพัน

ของบุคลากร. คำตอบนี้ขององคกรอยูที่ระดับคำถามยอยของเกณฑ.

 กราฟดังกลาวเปนตัวอยางท่ีดีของการรายงานผลไดชัดเจนและมีประสิทธิผล: 

 • ใหขอมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหนวยวัดอยางชัดเจน. 

 • มีการรายงานระดับและแนวโนมของตัววัดผลการดำเนินการท่ีสำคัญ - การลาออกของพนักงาน 

 • แสดงผลลัพธในชวงเวลาหลายป. 

 • การที่ลูกศรชี้ลงแสดงถึงแนวโนมที่ดีสำหรับตัววัดนี้. 

 • แสดงขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอยางชัดเจน. 

 • ในกราฟเดยีว, องคกรแสดงใหเหน็วามกีารจำแนกบุคลากรออกเปน 3 กลุมตามทีร่ะบุไวในโครงรางองคกร, 

   ซ่ึงแสดงวามีการติดตามผลในแตละกลุมบุคลากร. นอกจากนี้ องคกรยังแสดงผลลัพธจำแนกตาม

   ความหลากหลายของบุคลากร ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกรดวยเชนกัน. 

 • องคกรนำเสนอระดบัการลาออกของพนักงานทีแ่ยลงในป 2020 และ 2021, และควรตองควรเขยีน

   คำอธบิายเหตุผลของผลการดำเนนิงานน้ัน. จากการเปรยีบเทยีบ, กราฟยงัแสดงใหเห็นถงึภาวะชะงกังนั

   ในอุตสาหกรรมท้ังหมดท่ีเริ่มตนในป 2020, ดังนั้น จึงสามารถมองเห็นผลการดำเนินการของ XYZ 

   ในบรบิท และสามารถประเมินเปรียบเทยีบกบัระดบัผลการดำเนนิการของอุตสาหกรรม. 

 • กราฟคาดการณถึงผลการดำเนินการที่ปรับปรุงดีขึ้น. คำพรรณนาอาจอางอิงหมวดกระบวนการที่

   แสดงแผนปฏิบัติการหรือแนวทางท่ีคาดหวังวาจะนำไปสูผลลัพธที่ปรับปรุงดีขึ้น.

 • องคกรไดคาดการณถึงการปรับปรุงดีขึ้นสำหรับทุกกลุมในป 2566 และ 2567. การคาดการณควร

   ตององิตามการแปลความ (interpretation) ทีส่มเหตสุมผลของผลการดำเนนิการทีก่ำลงัดำเนนิการอยู, 

   การปรับปรุงที่คาดหมายไว, และการเปลี่ยนแปลงในอุตสาหกรรม. 
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 การแปลความกราฟโดยคำนงึถงึแนวทางการใหคะแนนจะสงผลใหเกดิขอสงัเกตเกีย่วกบัผลการดำเนนิการ

และระดับพัฒนาการขององคกรดังตอไปนี้:

 • ระดบัผลการดำเนนิการโดยรวมขององคกรในปจจบุนัเรือ่งการลาออกของพนักงานอยูในเกณฑดถีงึ

   ดีมาก, โดยผลการดำเนินการใกลเคียงกับคูแขงชั้นนำ.  ขอสรุปนี้ไดรับการสนับสนุนจากแนวโนม

  ของผลการดำเนินการ และการเปรียบเทียบกับคูแขงชั้นนำและองคกรที่เกงท่ีสุดในอุตสาหกรรม

   ระดบัชาต;ิ การเปรยีบเทยีบเหลานีค้วรตองรวมเปนสวนหนึง่ของขอมลูเปรยีบเทยีบในโครงรางองคกร. 

 • มภีาวะชะงักงนัขนาดใหญในอตุสาหกรรมในป 2020. 

 •    ในป 2020, พนักงานกลุ ม B แสดงผลการดำเนินการที่ย่ำแยอยางกะทันหัน,  เชนเดียวกับ

  พนักงานกลุ ม C, แมวาจะอยู ในระดับที่นอยกวาก็ตาม. คู แขงหลักไดรับประสบกับการ 

    เปลี่ยนแปลงดานผลการดำเนินการที่คลายคลึงกัน. 

 • ภาพรวมขององคกรแสดงใหเหน็แนวโนมท่ีดอียางตอเนือ่ง ต้ังแตป 2020.

 • คำพรรณนาของกราฟควรตองอธิบายถึงความสำคัญของตัววดัการลาออกของพนักงานท่ีมตีอองคกร. 
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คําอธบิายเกณฑรายหัวขอ (รายละเอียดท่ีเก่ียวของกับ
เกณฑ)
 คำอธบิายเกณฑรายหวัขอ (รายละเอยีดทีเ่กีย่วของกบัเกณฑ) ใหขอมลูสรปุโดยยอเกีย่วกบัเกณฑรางวลั

คุณภาพแหงชาติ เกี่ยวกับหมวดและหัวขอ (categories and items) นอกจากนี้ยังแสดงตัวอยางและ

คำแนะนำเสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนทายของแตละหัวขอ. 

โครงรางองคกร (Organizational Profile)

 โครงรางองคกรแสดงกรอบการบรหิารจดัการเพือ่ทำความเขาใจองคกร. โครงรางองคกรจะทำใหองคกร

เขาใจลึกซึง้เก่ียวกับปจจยัภายในและภายนอกท่ีสำคัญซึง่กำหนดสภาพแวดลอมดานการดำเนินงาน. ปจจยั

เหลานี้ ไดแก วิสัยทัศน, วัฒนธรรม, คานิยม, พันธกิจ, สมรรถนะหลักขององคกร, สภาพแวดลอมดาน

การแขงขนั, ความทาทายเชงิกลยทุธ, สิง่คกุคามเชงิกลยุทธ, ความไดเปรยีบเชงิกลยุทธ, และโอกาสเชงิกลยุทธ, 

ซึง่สงผลกระทบตอวธิกีารดำเนินงานและการตดัสนิใจขององคกร. ดงันัน้ โครงรางองคกรจะชวยใหองคกร

เขาใจไดดขีึน้ในวถิกีารดำเนนิธรุกจิ; ขอกำหนดทีส่ำคญัเพือ่ใหบรรลุผลสำเรจ็ของธรุกจิขององคกร ทัง้ใน

ปจจุบันและในอนาคต; รวมท้ังความจำเปน, โอกาส,  และขอจำกัดท่ีมีผลตอระบบการจัดการองคกร. 

1. ลักษณะองคกร (Organizational Description)

เจตจำนง

 หัวขอนี้กลาวถึงลักษณะและความสัมพันธที่สำคัญท่ีสงผลตอสภาพแวดลอมขององคกร. จุดมุงหมาย

ของหัวขอนี้ คือ การกำหนดบริบทสำหรับองคกร. 

ขอสังเกต

 เขาใจองคกร (Understand your organization). การใชคำตาง ๆ  เชน วสิยัทัศน, คานยิม,  วฒันธรรม, 

พันธกิจ, และสมรรถนะหลักขององคกร มีความแตกตางกันไปตามแตละองคกร, คำเหลานี้ (terms) ควร

ตองทำใหเกิดความเขาใจที่ชัดเจนถึงแกนแท (essence)  ขององคกร, เหตุผลของการคงอยูขององคกร,  

และภาพที่ผูนำระดับสูงตองการนำองคกรไปใหถึงในอนาคต. ความชัดเจนนี้จะชวยใหองคกรตัดสินใจ

และดำเนินการตามกลยุทธทีส่งผลกระทบตออนาคตขององคกร. บางองคกรกำหนดพันธกิจและเจตจำนง, 

และบางองคกรใชคำเหลานีส้ลับกนั (interchangeably). บทบาทของเจตจำนง คอืการสรางแรงบนัดาลใจ

ใหแกองคกรและช้ีนำการกำหนดคานิยม. เจตจำนงอาจรวมถึงการสรางความแตกตางใหแกลูกคา, 

ผูมีสวนไดสวนเสีย,  และชุมชนขององคกร โดยเปนสวนหนึ่งของความผาสุกของสังคม. เจตจำนงของ

องคกรควรตองสามารถแปลงไปสูการปฏิบัติไดและรวมเปนสวนหน่ึงในกลยุทธ,  เปาประสงค, และ

ตัวช้ีวัดขององคกร.  

 เขาใจสมรรถนะหลักขององคกร (Core Competencies). การระบสุมรรถนะหลักขององคกรทีช่ดัเจน

และมีความเขาใจอยางถองแทเปนหัวใจสำคัญที่จะทำใหองคกรประสบความสำเร็จในปจจุบันและ

ในอนาคต,  รวมทั้งมีความสามารถในการแขงขัน. การนำสมรรถนะหลักขององคกรไปใชอยางเหมาะสม
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จะสรางความแตกตางในตลาด. การพัฒนาสมรรถนะหลักขององคกรใหทนัตอทศิทางเชิงกลยุทธอยูเสมอ

จะทำใหเกิดความไดเปรียบเชิงกลยุทธ,  และการปกปองทรัพยสินทางปญญาท่ีเปนสวนประกอบใน

สมรรถนะหลักขององคกร สามารถสนับสนุนความสำเร็จในอนาคตขององคกร. นอกเหนือจาก

ผลการดำเนินการและสถานะดานการเงิน, องคกรควรตรวจประเมินสมรรถนะหลักขององคกรเพือ่กำหนด

ความสอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบตัิการขององคกรดวย.  

 เขาใจสภาพแวดลอมดานกฎระเบยีบขอบงัคบัขององคกร (Understand your Regulatory Environment). 

สภาพแวดลอมดานกฎระเบียบในสถานท่ีทีอ่งคกรต้ังอยูจะสงผลตอวธิกีารดำเนินธรุกจิขององคกร. ดังนัน้ 

ความเขาใจในเร่ืองสภาพแวดลอมดงักลาวจงึเปนสิง่สำคญัตอการตดัสนิใจดานการปฏิบตักิารและการตัดสนิใจ

ดานกลยทุธอยางมีประสิทธิผล. นอกจากนี้, ยังชวยใหองคกรระบุไดวาองคกรจะดำเนินการเพียงเพื่อให

เปนไปตามขอกำหนดขัน้ตำ่ของกฎหมาย,  กฎระเบยีบขอบังคบั, และมาตรฐานปฏบิตั ิหรอืมกีารดำเนนิการ

ทีเ่หนอืกวาขอกำหนดตาง ๆ  ซึง่บงบอกถงึความเปนองคกรชัน้นำและเปนแหลงของความไดเปรยีบเชงิแขงขนั. 

 ระบุบทบาทและความสมัพนัธดานการกำกบัดแูลองคกร (Identify Governance Roles and Relationships). 

องคกรทีเ่ปนแบบอยางทีด่ ี – ไมวาจะเปนองคกรภาครฐัวสิาหกจิ, หรอืภาคเอกชน ภาครฐั, หรอืองคกร

ไมแสวงหาผลกำไร -  มีระบบการกำกบัดแูลทีก่ำหนดไวเปนอยางดีโดยระบคุวามสัมพันธเชงิการรายงานไว

อยางชดัเจน. ดงันัน้ จงึจำเปนตองมกีารระบหุนาทีข่องผูนำระดับสงู, คณะกรรมการกำกบัดแูลองคกร และ

องคกรแม (ถาม)ี ใหมคีวามชดัเจน.  รวมถงึพจิารณาความเปนอสิระและภาระรบัผดิชอบ (accountability) 

ของคณะกรรมการกำกบัดแูลองคกรทีม่กัเปนประเดน็พจิารณาทีส่ำคัญในโครงสรางการกำกบัดแูลองคกร. 

 เขาใจระบบนิเวศธุรกิจ (Understand your ecosystems). ดวยองคกรตาง ๆ นำเสนอผลิตภัณฑและ

บริการที่หลากหลายซับซอนมากข้ึน, รวมท้ังโลกาภิวัฒน, และความเสี่ยงตอภาวะชะงักงันระดับภูมิภาค, 

ระดับชาติ, และระดับโลกที่สามารถทำใหเกิดภาวะชะงักงันของการปฏิบัติการ, องคกรจำนวนมากพึ่งพา

ระบบนิเวศธุรกิจมากขึ้นเรื่อยๆ  (เครือขายผูสงมอบ, พันธมิตร, ผูใหความรวมมือ, และแมแตลูกคาและ

คูแขง), โดยบทบาทเหลานี้จะเปลี่ยนไปตามความจำเปน. การใชความไดเปรียบจากระบบนิเวศเหลานี้

ชวยใหเกดิการกระจายการบรหิารความเสีย่ง และอาจสงผลใหเกดิรปูแบบธรุกจิใหม, ลกูคาใหม, กลุมคน

ทีม่คีวามสามารถกลุมใหม (talent pools),  และประสิทธภิาพท่ีเพิม่มากขึน้ในการตอบสนองความคาดหวัง

ของลูกคา. ในบางกรณี, การเติบโตขององคกรอาจขึ้นอยูกับการเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความ

สามารถขององคกรในการเตรยีมพรอมสำหรบัอนาคต. และเมือ่เกดิการแขงขนักบัองคกรอืน่ๆ จากอตุสาห

กรรมอ่ืนๆ, องคกรอาจสามารถสรางความโดดเดนเหนือคูแขงดวยการนำเสนอส่ิงใหมและส่ิงแปลกใหม 

ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศขององคกร. ขั้นตอนของระบบนิเวศที่องคกรตองพิจารณา รวมถึง

การเชื่อมตอกับพันธมติร, การเรียนรูผานการแบงปนขอมูลใหมากที่สุด, การทบทวนขอเสนอของลูกคา 

(customer offerings) ในบริบทท่ีกวางข้ึน, การใชแนวคิดระบบนิเวศองคกรเปนกรอบในสรางความคิดใหม, 
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และการสรางความรวมมือแบบใหม ๆ.  

 เขาใจบทบาทของผูสงมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองคกรสวนใหญ, ผูสงมอบ

มีบทบาทที่สำคัญอยางยิ่งในกระบวนการตาง ๆ ท่ีสำคัญในการดำเนินธุรกิจ และการรักษาไวหรือ

การบรรลุความไดเปรียบเชิงแขงขันอยางย่ังยืนขององคกร. บทบาทท่ีสำคัญเหลานี้มีความออนไหวตอ

ขอจำกัดและภาวะชะงักงัน, โดยเฉพาะอยางย่ิงกรณีทีเ่กดิจากภัยพบิตัทิางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอืน่, 

ดังนั้น จึงควรนำมาพิจารณาในกลยุทธและแนวทางการบริหารความเสี่ยง.  ขอกำหนดของเครือขาย

อุปทาน อาจรวมถึงการสงมอบที่ตรงเวลาหรือทันเวลาพอดี, ความยืดหยุน, จำนวนพนักงานท่ีไมคงท่ี, 

ขีดความสามารถในการวิจัยและออกแบบ, นวัตกรรมดานกระบวนการและผลิตภัณฑและ/หรือ, รวมทั้ง

การผลิตหรือบริการตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย. 

 เขาใจรูปแบบธุรกิจขององคกรและตัวขับเคลื่อนรายไดหลัก (Understand your business model and 

key revenue drivers). ความสำคัญเชิงเปรียบเทียบของผลิตภัณฑและบริการขององคกร, รวมถึงเปอรเซน็ต

รายได/งบประมาณขององคกร, และวิธีการที่ธุรกิจขององคกรแตกตางจากคูแขง, มีความสำคัญอยางยิ่ง

ตอการไดรูวาองคกรมีผลการดำเนินการอยางไรในอุตสาหกรรมท่ีองคกรอยู. ในทำนองเดียวกัน, 

การทำความเขาใจรูปแบบธุรกิจขององคกรภายในบริบทของอุตสาหกรรมขององคกร เปนสิ่งสำคัญอยาง

ยิง่สำหรับการวางแผนและการประเมินกลยุทธ. ในอุตสาหกรรมท่ีองคกรอยู, รูปแบบธุรกจิขององคกรและ

ปจจัยขับเคลื่อนรายไดที่สำคัญจะไดรับผลกระทบโดยตรงจากบทบาทของการแขงขัน, สิ่งท่ีทำใหองคกร

มเีอกลักษณ (unique), ส่ิงทีท่ำใหมผีลกำไร, อัตราการเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรม, เหตุผลท่ีองคกรอ่ืน

ประสบความสำเร็จ/ลมเหลว, มาตรฐานอุตสาหกรรม, และปจจัยอื่น ๆ.

2. สภาวการณขององคกร (Organizational Situation)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงสภาพแวดลอมดานการแขงขนัทีอ่งคกรดำเนินงานอยู, รวมถึงความทาทายเชิงกลยุทธ, 

ภยัคกุคามเชงิกลยทุธ, ความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ, และโอกาสเชงิกลยทุธทีส่ำคญั. และยงัเนนถงึแนวทาง

ทีอ่งคกรใชในการปรับปรุงผลการดำเนนิการและการเรยีนรู. จดุประสงคของหัวขอนี ้คอืการชวยใหองคกร

เขาใจเกีย่วกบัความทาทายทีส่ำคญัขององคกร และเขาใจระบบในองคกรทีจ่ะสรางและรกัษาความไดเปรยีบ

เชิงแขงขัน.

ขอสังเกต

 เขาใจคูแขงขององคกร (Know your Competitors). ความเขาใจวาคูแขงคอืใคร, มจีำนวนกีร่าย, และ

ลกัษณะเฉพาะทีส่ำคัญ (characteristics) ของคูแขง เปนสิง่จำเปนอยางยิง่ในการกำหนดวาอะไรคือความไดเปรยีบ

เชงิแขงขนัขององคกรในอุตสาหกรรมและตลาด. องคกรช้ันนำมีความเขาใจอยางลึกซึง้เก่ียวกับสภาพแวดลอม

ดานการแขงขันในปจจุบัน, รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่เกิดขึ้น. แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบและ

เชงิแขงขนั อาจรวมถงึสือ่สิง่พมิพในอุตสาหกรรม,  กิจกรรมเทยีบเคยีง, รายงานประจำปของบรษิทัมหาชน
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และองคกรมหาชน, การประชมุ (conferences), เครอืขายในทองถิน่, และสมาคมธุรกจิตาง ๆ. 

 ความทาทายเชิงกลยุทธ, สิ่งคุกคามเชิงกลยุทธ, ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ, และโอกาสเชิงกลยุทธ. 

(Strategic challenges, threats, advantages, and opportunities). การดำเนนิงานขององคกรในตลาดที่

มกีารแขงขนัสงูเชนในปจจบุนั หมายความวา องคกรกำลงัเผชญิกบัความทาทายและสิง่คกุคามทีส่ามารถ

สงผลตอความสามารถในการรักษาผลการดำเนินการไวอยางย่ังยนื  และรักษาไวซึง่ตำแหนงในเชิงแขงขนั

ขององคกร. การทำความเขาใจเร่ืองความไดเปรียบและโอกาสขององคกร เปนสิ่งที่สำคัญเทาเทียมกับ

การทำความเขาใจเรื่องความทาทายและส่ิงคุกคามขององคกร. ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ เปนแหลง

ความไดเปรยีบเชงิแขงขนัเพือ่ใชประโยชนและเสรมิสรางในขณะทีอ่งคกรตองตอบสนองความทาทายทีส่ำคัญ. 

โอกาสเชงิกลยุทธ คอืโอกาสในอนาคต (prospects) สำหรบัผลติภัณฑและ/หรือบรกิาร, กระบวนการ, 

รปูแบบธรุกจิ, (รวมถงึพนัธมติรเชงิกลยทุธ), หรอืตลาดใหมหรอืทีเ่ปลีย่นแปลงไป, ซึง่มกัเกดิจากการคดินอกกรอบ 

(outside-the-box thinking), การระดมสมอง, และกระบวนการวจิยัและสรางนวตักรรม. 

 เขาใจความทาทายเชิงกลยุทธขององคกร (Know your Strategic Challenges). ความทาทายเหลานี้

อาจรวมถึง: 

 • ตนทุนการดำเนินงาน (เชน วัสดุ, แรงงาน, หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร) 

 • การเปลี่ยนแปลงอยางฉับพลันดานเทคโนโลยี

 • การมีแรงงานที่มีทักษะ 

 • การเกษียณของแรงงานสูงอายุ.

 • สภาวะเศรษฐกิจ, รวมถงึความผันผวนของอปุสงค (demand) และเศรษฐกจิขาลง ทัง้ระดบัทองถิน่และระดบัโลก

 • การขยายตัวหรือหดตัวของตลาด 

 • การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองคกรเองและโดยคูแขง 

 • วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม

 • การนำเสนอผลิตภัณฑใหมหรือผลิตภัณฑทดแทน 

 • ความมั่นคงปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศ, รวมท้ังความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร 

   (security, including cybersecurity)

 • การมีคูแขงใหมเขาสูตลาด 

 เขาใจความไดเปรียบเชิงกลยุทธขององคกร (Know your Strategic Advantages). ความไดเปรียบ

เหลานี้อาจรวมถึง: 

 • การเปนผูนำดานการสรางนวัตกรรมในอุตสาหกรรม 

 • การเปนที่ยอมรับเรื่องการสรางประสบการณใหแกลูกคา (customer experience recognition). 

 • ระดับการรับรูของตราสินคา (brand recognition) 

 • ความคลองตัว.
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 • การบูรณาการเครือขายอุปทาน (supply-network integration) 

 • E-commerce และความเปนผูนำดานดิจิทัลในรูปแบบอ่ืน ๆ 

 • การบูรณาการเทคโนโลยี 

 • การเปนผูนำดานราคา 

 • ชื่อเสียงดานคุณภาพและความเช่ือถือได

 • การเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (green) 

 • ความรับผิดชอบตอสังคมและการมีสวนรวมในชุมชน

 • ความสะดวกในการเขาถึง  (accessibility)

 • ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑและ/หรือบริการ

 สำหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ), ส่ิงท่ีทำใหมีความแตกตาง อาจรวมถึง

ความสามารถในการโนมนาวผูมีอำนาจในการตัดสินใจ, สัดสวนตนทุนการบริหารจัดการตอผลสัมฤทธิ์

ของโปรแกรม/แผนงาน, ช่ือเสียงดานการสงมอบหรือการใหบริการ, และระยะเวลารอรับการบริการ. 

 เตรียมพรอมตอการอุบัติใหมของเทคโนโลยีที่ทำใหเกิดภาวะชะงักงัน.(Prepare for Disruptive Tech-

nologies). ความทาทายที่สำคัญอยางย่ิง คือการเตรียมพรอมตอการอุบัติใหมของเทคโนโลยีที่ทำใหเกิด

ภาวะชะงักงนั ซึง่คกุคามตำแหนงในการแขงขนัหรอืตลาดขององคกร. ตวัอยางการอุบตัใิหมของเทคโนโลยี

ที่ทำใหเกิดภาวะชะงักงันที่เกิดขึ้นเมื่อเร็ว ๆ นี้ รวมถึง การชำระเงินแบบบริการตนเอง (self-serve 

checkouts) และการสนับสนุนทางออนไลน ซ่ึงมาแทนการปฏิสัมพันธระหวางบุคคล; การสั่งซื้อทาง

ออนไลนทีม่าทดแทนการซ้ือสนิคาในรูปแบบด้ังเดิมในอาคารสถานท่ีของรานคา; สมารทโฟนและแอพพลิเคช่ัน

จำนวนมากที่มาแทนที่โทรศัพทมือถือ, กลองพกพา, เคร่ืองเลน MP3, เคร่ืองคิดเลข, และอุปกรณ GPS; 

รวมทั้งโซเชียลมีเดียที่ทดแทนวิธีการสื่อสารอื่น ๆ. ปจจุบันนี้, องคกรจำเปนตองสำรวจสภาพแวดลอม

ทั้งภายในและภายนอกอุตสาหกรรมอยางสมํ่าเสมอ  เพื่อใหคนพบความทาทายเหลานั้นในระยะเริ่มตน

เทาที่จะเปนไปได.

 เทคโนโลยีอบุตัใิหมทีก่ำลังขบัเคล่ือนการเปล่ียนแปลงในหลายอุตสาหกรรม ไดแก การใชการวิเคราะห

ขอมูล (data analytics), Internet of Things,  ปญญาประดิษฐ (artificial intelligence),  ระบบปฏิบัติ

การบนคลาวด (cloud operations), การสรางแบบจำลองของธุรกิจและกระบวนการที่ใชชุดขอมูลขนาด

ใหญ, ระบบอัตโนมัติสมัยใหม (enhanced automation) และเทคโนโลยี “อัจฉริยะ” อื่น ๆ. การใช

ปญญาประดิษฐที่เพิ่มมากขึ้นในธุรกิจและองคกร 3 อยางมีดังนี้: 

 (1) กระบวนการอัตโนมัติ, รวมถึงระบบงานอัตโนมัติ ทั้งในรูปแบบกายภาพและดิจิทัล, เชน 

กระบวนการผลิตและการทดแทนบัตรเครดิตหรือบัตร ATM;

 (2) ความรูความเขาใจในเชิงลึก (cognitive insight) เพื่อตรวจจับรูปแบบขอมูลจำนวนมหาศาลและ

การแปลความหมาย (เชน เพ่ือทำนายวาลูกคาจะซ้ืออะไร หรือเพ่ือระบุปญหาดานความปลอดภัย/

คุณภาพ); และ
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 (3) การมสีวนรวมในเชงิลกึ (cognitive engagement) เพ่ือสรางความผกูพันแกพนกังานและลกูคาโดยใช 

Chatbots, Intelligent agents, และ Machine learning (เชน สำหรบัการบรกิารลูกคาตลอด 24 ชัว่โมง 7 วนั), 

Internal site สำหรับตอบคำถามของพนักงาน, ระบบแนะนำผลิตภัณฑ/บริการสำหรับผูคาปลีก,  และ

ระบบแนะนำและรักษาสุขภาพสำหรับผูใหบริการดานสุขภาพ). 

 องคกรจำเปนตองตระหนักถงึศักยภาพของเทคโนโลยีเหลานีเ้พือ่สรางความทาทายและโอกาสในตลาด

ของตนเอง. แมวาบางเคร่ืองมือเหลานี้อาจไมสงผลกระทบตอองคกรในทนัที, แตมีแนวโนมที่จะกระทบ

ตอสภาพแวดลอมการแขงขันขององคกร และสงผลใหเกิดคูแขงรายใหมในฐานลูกคาขององคกร.

 นำระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการโดยรวมสูการปฏิบัติ (Implement an overall system for 

performance improvement) ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการขององคกร ควรตองรวมกระบวนการ

เรียนรูและบูรณาการการปรับปรุงตาง ๆ ไปสูวงจรของกระบวนการถัดไป. แนวทางตาง ๆ ที่สัมพันธกับ

แนวทางเชิงระบบของกรอบการบริหารจัดการรางวัลคุณภาพ อาจรวมถึงการใชระบบ Lean Enterprise; 

Six Sigma, รวมถงึ Define-Measure-Analyze-Improve-Control (DMAIC); Plan-Do-Check-Act (PDCA);  

มาตรฐาน ISO ตาง ๆ (เชน 9000 หรือ 14000, หรือมาตรฐานท่ีเฉพาะเจาะจงของอุตสาหกรรมนัน้ ๆ); 

ศาสตรแหงการตัดสินใจ; หรือเคร่ืองมือปรับปรุงอื่น ๆ.
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การนําองคกร 
(Leadership) (หมวด 1)
 หมวดการนำองคกร ถามเก่ียวกับวิธีการท่ีผูนำระดับสูงและระบบการกำกับดูแลองคกรใชชี้นำและ

ทำใหองคกรมีความยั่งยืน. 

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (Senior Leadership)   

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่สำคัญของผูนำระดับสูง, โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสรางองคกร

ที่ประสบความสำเร็จ ทั้งในปจจุบันและในอนาคต.

ขอสังเกต

 บทบาทของผูนำระดับสูง (The Role of Senior Leaders). ผูนำระดับสูงมีบทบาทสำคัญในการกำหนด

คานิยมและทิศทาง; การสรางและหนุนเสริมวัฒนธรรมองคกรที่ใหคุณคาและสงเสริมความผูกพันของ

ลูกคาและบุคลากร, ความปลอดภัย, ความหลากหลาย, ความเทาเทียม, และการมีสวนรวม; การสื่อสาร; 

การสรางคุณคาและทำใหเกิดความสมดุลของคุณคาระหวางผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมดทุกกลุม; และ

การทำใหเกิดการมุงเนนการปฏิบัติ. การนำองคกรที่ประสบความสำเร็จ ความสำเร็จตองอาศัยการมอง

การณไกล; ความเขาใจวาความเส่ียงเปนสวนหนึ่งในการวางแผนและการปฏิบัติการในองคกร; ความมุง

มัน่ตอการปรับปรงุ, การสรางนวัตกรรม, และการประเมินโอกาสคุมเสีย่ง, รวมถึงการมุงเนนทีค่วามย่ังยนื

ขององคกรเปนสำคัญ. ซ่ึงตองอาศัยการสรางบรรยากาศเพ่ือใหเกิดการใหอำนาจในการตัดสินใจแก

ผูปฏิบัติงาน, ตลอดจนการสรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดความสามารถในการฟนตัว, การเปลี่ยนแปลง, 

และการเรยีนรูทีม่ากยิง่ข้ึน. สภาพแวดลอมในปจจบุนัไมทนทานตอความไมแนใจหรอืความลาชา; ดงันัน้, 

การรักษาความคลองตัวไวจึงทวีความสำคัญมากขึ้นสำหรับผูนำระดับสูง 

 ผูนำระดบัสงูทีเ่ปนแบบอยางทีด่ ี(Role-Model Senior Leaders). ในองคกรท่ีไดรบัการยกยองอยางสงูนัน้,  

ผูนำระดบัสงูมคีวามมุงมัน่ (commit) ในการสรางวฒันธรรมทีส่รางความผกูพนักบัลกูคา, การพฒันาผูนำในอนาคต

ขององคกร, รวมท้ังการยกยองชมเชยและการใหรางวัลในการอุทศิตนของบุคลากร.  ผูนำระดับสงูดำเนินการ

ดวยตนเองในการสรางความผูกพันกบัลูกคาทีส่ำคัญ. ผูนำระดับสงูเสริมสรางทักษะความเปนผูนำของตนเอง. 

ผูนำระดับสูงมสีวนรวมในการเรียนรูระดับองคกร, การพัฒนาผูนำในอนาคต, การวางแผนสืบทอดตำแหนง,  

รวมทัง้มสีวนรวมในโอกาสและกจิกรรมตาง ๆ  ทีย่กยองชมเชยบคุลากร. ผูนำระดบัสงูเปนแบบอยางการใหคณุคา

ตอความหลากหลายและสงเสรมิความเทาเทยีม (การปฏบิตัทิีเ่ปนธรรม) และการมสีวนรวม (การสรางความผกูพนั

โดยเจตนา) สำหรับบคุคลทกุคนทีเ่กีย่วของกบัองคกร, การสรางความรูสกึเปนเจาของ. กจิกรรมการพัฒนาผูนำ

ในอนาคตอาจรวมถึงการเปนพ่ีเลีย้ง, การเปนสอนงาน, หรือการมีสวนรวมในหลักสตูรการพัฒนาผูนำองคกร. 

ผูนำท่ีเปนแบบอยางท่ีดจีะตระหนักถงึความจำเปนสำหรับการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดขึน้ และจากน้ันนำไปสู

ความพยายามเพ่ือการบรรลุผลเต็มรปูแบบ. นอกจากน้ี ยงัแสดงใหเหน็ถึงความจริงใจ, การยอมรับความผิด

พลาด, รวมทัง้แสดงภาระความรับผดิชอบตอการดำเนนิการขององคกร. 
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 การประพฤติปฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม (Legal and ethical behavior). 

ในการเปนแบบอยางทีด่สีำหรบัการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม ผูนำระดบัสงูมกัตองสรางสมดลุระหวาง

ความตองการสงมอบผลลัพธระยะส้ัน กบัการกำหนดบรรทัดฐานบรรยากาศท่ีมจีรยิธรรมและนโยบายของ

ความซือ่สตัยเสยีกอน. 

 การสรางสภาพแวดลอมเพ่ือนวตักรรม (Creating an environment for innovation). นวตักรรมเริม่ตน

ดวยการกำหนดทศิทางทีช่ดัเจนและการสรางวฒันธรรมทีเ่กือ้หนนุ. ผูนำระดบัสงูตองสือ่สารเกีย่วกบัปญหา

หรอืโอกาสท่ีองคกรพยายามจัดการ, และจากน้ันสรางสภาพแวดลอมท่ีสนบัสนนุและกระบวนการท่ีชดัเจน 

ซึ่งจะกระตุนและอนุมัติใหเกิดการประเมินโอกาสคุมเสี่ยง. 

1.2 การกํากับดูแลองคกรและการตอบแทนสังคม 
   (Governance and Societal Contributions)  

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึประเด็นสำคัญ ๆ  ในระบบการกำกับดแูลองคกร, รวมถงึการปรบัปรงุของผูนำระดบัสงูและ

ระบบการนำองคกร. นอกจากน้ี ยงัถามถงึวธิกีารทีอ่งคกรทำใหมัน่ใจวาทกุคนในองคกรไดประพฤตปิฏิบตัิ

ตามกฎหมายและจริยธรรม, รวมท้ังตอบแทนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ.

ขอสังเกต

 การกำกับดูแลองคกร (Organizational Governance). องคกรจำเปนตองมีคณะกรรมการหรือ

ทีป่รกึษาดานการกำกบัดแูลองคกรทีร่บัผดิชอบ, รบัรู, โปรงใส, รวมทัง้มภีาระรบัผดิชอบ ท่ีสามารถปกปอง

ผลประโยชนของผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคัญ (รวมทัง้ผูถอืหุน) ขององคกรท่ีอยูในตลาดหลกัทรพัย, องคกร

เอกชน, รวมท้ังองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร. คณะกรรมการดังกลาวควรตองมีความเปนอิสระในหนาที่

ทบทวนและตรวจสอบองคกร, รวมท้ังหนาที่ตรวจติดตามการดำเนินการขององคกรและผูนำสูงสุด  หรือ

คณะผูบริหารระดับสูง. 

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

การจัดการและปรับปรุงผลการดำเนินการจำเปนตองดำเนินการเชิงรุกในดาน (1) การประพฤติปฏิบัติ

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

การทำใหมั่นใจวามีผลการดำเนินการท่ีดีในเร่ืองดังกลาวไดนั้น องคกรตองกำหนดตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ี

เหมาะสมท่ีผูนำระดับสงูสามารถใชในการติดตาม. องคกรท่ีเปนแบบอยางท่ีดตีองหาโอกาสในการดำเนิน

การอยางเปนเลศิดานการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม. นอกจากนี้ 

ยงัตองตระหนกัถงึความจำเปนในการยอมรบัความเสีย่ง, ระบรุะดับความเสีย่งทีเ่หมาะสมสำหรบัองคกร, 

รวมทั้งประกาศและส่ือสารนโยบายการตัดสินใจเรื่องความเสี่ยง. การเตรียมการเชิงรุกสำหรับความเสี่ยง

จากผลกระทบในเชิงลบและความกังวลของสังคมอาจรวมถึงการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ, การลด

การปลอยกาซคารบอน, และการใชกระบวนการจัดการเครือขายอุปทานท่ีมปีระสิทธผิล ตามความเหมาะสม. 
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 ความกังวลของสาธารณะ (Public Concerns). องคกรควรมีความไวตอประเด็นความกังวลของ

สาธารณะ, ไมวาประเด็นเหลานั้นจะระบุไวในกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับปจจุบันหรือไมก็ตาม. 

องคกรภาครัฐและองคกรไมแสวงหาผลกำไรควรตองคาดการณลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะ ซ่ึง

อาจรวมถึงตนทุนของโครงการและการปฏิบัติการ, ความทันกาลและเทาเทียมในการเขาถึงผลิตภัณฑ, 

รวมทั้งการรับรูของสังคมตอการที่องคกรดูแลรักษาทรัพยากรสาธารณะ.

 การอนุรกัษทรพัยากรธรรมชาติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรกัษทรพัยากรธรรมชาติ

อาจบรรลุไดโดยการใชเทคโนโลยีที่เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (green), การลดคารบอนฟุตพริ้นท, การใช

สารเคมีที่มีน้ำเปนตัวทำละลายทดแทนสารเคมีอันตราย, การอนุรักษพลังงาน, การใชแหลงพลังงานที่

สะอาดกวา, หรือการนำผลผลิตพลอยไดหรือของเสียกลับมาใชใหม.

 การสรางประโยชนใหสังคม (Societal contributions). เมื่อแนวคิดเรื่องความรับผิดชอบตอสังคม

ไดรบัการยอมรบั, องคกรทีม่ผีลการดำเนนิการทีด่เีหน็วาการสรางประโยชนใหสงัคมเปนสิง่ทีพ่วกเขาตอง

ทำมากกวาส่ิงอ่ืนใด. นอกจากนี้ การตัดสินใจที่ผูกพัน (engage) กับองคกรใด มีแนวโนมที่จะพิจารณา

ถึงการสรางประโยชนใหสังคมขององคกรนั้นมากขึ้นเรื่อย ๆ. การทำใหเหนือกวาความรับผิดชอบในการ

สรางประโยชนใหสังคมอาจเปนตัวขับเคล่ือนความผูกพันของลูกคาและบุคลากร และเปนส่ิงสราง

ความแตกตางในตลาด; คุณคาของลูกคาและผูถือหุนถูกขับเคลื่อนดวยประเด็นตาง ๆ เหลานี้มากขึ้น

เรื่อย ๆ  เชน สิ่งแวดลอม, ปญหาสังคม, การปฏิบัติดานแรงงาน, และความปลอดภัยของผลิตภัณฑตอ

ผูบริโภค. ดังนั้น การสรางประโยชนใหสังคมมีความหมายมากกวาการปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับ

เทานั้น. องคกรไมวาขนาดเล็กหรือใหญมีโอกาสสงเสริมสภาพความเปนอยูที่ดี ทั้งในระบบสิ่งแวดลอม, 

สังคม, และเศรษฐกิจ  รวมถึงโอกาสในการสนับสนุนชุมชนท่ีสำคัญ. ท้ังน้ี ระดับและขอบเขตของ

การสรางประโยชนใหสงัคมจะข้ึนอยูกบัขนาดและความสามารถขององคกร. เปาหมายการพัฒนาท่ียัง่ยนื

ของสหประชาชาติ (UNSDG) อาจเปนแนวคิดสำหรับองคกรในการมุงเนนสรางความผาสุกของสังคม. 

 การสนับสนุนชุมชน (Community Support). องคกรควรตองพิจารณาถึงการมีสวนรวมกับชุมชนใน

ประเด็นที่เกี่ยวของกับสมรรถนะหลักขององคกร. ตัวอยางการมีสวนรวมกับชุมชน รวมถึง 

 • การเปนพันธมิตรกับโรงเรียนและคณะกรรมการโรงเรียนเพื่อพัฒนาการศึกษา; 

 • การเปนพันธมิตรกับผูใหบรกิารดานสาธารณสุขเพ่ือปรับปรุงสขุภาพในชุมชน โดยใหบรกิารดานการศึกษา 

   และเปนอาสาสมคัรเพือ่แกไขปญหาดานสาธารณสขุ; 

 • การเปนพนัธมติรกบัองคกรตาง ๆ  ในชุมชนเพ่ือจดัหาหรอือำนวยความสะดวกในการเขาถงึบรกิารทีส่ำคญั 

   เชน การเชือ่มตออนิเตอรเนต็ความเรว็สงู (broadband); และ 

 • การเปนพันธมิตรเพือ่ชกันำวงการการคา, ธรุกจิ, และสมาคมวชิาชพี เพือ่รวมมอืกนัดำเนนิกจิกรรม

  ท่ีเปนประโยชน เชน กิจกรรมการเปนอาสาสมัคร หรือแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศเพ่ือปรับปรุง

   ขีดความสามารถในการแขงขันระดบัโลก รวมท้ังจรยิธรรมและความผาสกุของสงัคม. 
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กลยุทธ 
(Strategy) (หมวด 2)
 หมวดกลยทุธถามเกีย่วกบัวธิกีารทีอ่งคกรพฒันาวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร, นำไปปฏบิตั,ิ  

ปรับเปล่ียนเมื่อสถานการณบังคับ, และวัดความกาวหนา. 

 หมวดน้ีเนนวา ความสำเร็จขององคกรในระยะยาวและสภาพแวดลอมดานการแขงขนัขององคกรเปน

ประเด็นเชิงกลยุทธที่สำคัญที่จำเปนตองอยูในการวางแผนภาพรวมขององคกร. การตัดสินใจเชิงกลยุทธ

ทีส่ำคัญเก่ียวกบัสมรรถนะหลักขององคกร และการจัดจางผูรบัจางภายนอก (outsourcing) เปนองคประกอบ

ที่สำคัญในการทำใหมั่นใจถึงการประสบความสำเร็จขององคกร ทั้งในปจจุบันและในอนาคต. 

 ในขณะทีห่ลายองคกรมีความชำนาญมากขึน้เรือ่ย ๆ  ในการวางแผนเชิงกลยุทธ,  หากแตความคลองตวั

ขององคกรในการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วในเรื่องกลยุทธ, การปฏิบัติการ, และแผนงาน เมื่อเกิดโอกาส

หรือความจำเปน ยังคงเปนความทาทายที่สำคัญยิ่ง. โดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานการณที่ตลาดผลักดัน

ใหองคกรตองเตรียมพรอมสำหรับการเปลี่ยนแปลงที่ไมไดคาดคิด เชน สภาวะเศรษฐกิจที่ผันผวน, 

ภาวะฉุกเฉินระดับชาติและระดับโลก, การอุบัติใหมของเทคโนโลยีที่ทำใหเกิดภาวะชะงักงัน ((disruptive 

technologies), เหตุการณที่ทำใหเกิดภาวะชะงักงัน (disruptive events) ซ่ึงสามารถสรางความปนปวน

ใหแกตลาดท่ีกำลังเติบโตอยางรวดเร็วแตคาดเดาไดงายกวา. หมวดน้ีแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึง

ความจำเปนในการมุงเนนทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถขององคกรในการปฏิบตัิตามแผน.  

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเนนประเด็นที่สำคัญ 3 ประการของความเปนเลิศขององคกร ซึ่งเปนสิ่ง

สำคัญในการวางแผนเชิงกลยุทธ ดังนี้ 

 • ความเปนเลิศทีมุ่งเนนลูกคา (Customer Focused Excellence) เปนมมุมองความเปนเลิศเชงิกลยุทธ

   ประการหนึง่. โดยมุงเนนทีป่จจยัขบัเคลือ่นความผูกพนัของลูกคา, ตลาดใหม, และสวนแบงตลาด – 

   ซ่ึงเปนปจจยัทีส่ำคญัตอความสามารถในการแขงขนั, ความสามารถในการทำกำไร, และความสำเร็จ

   ในระยะยาวขององคกร.

 • การปรับปรงุผลการดำเนินการและการสรางนวตักรรม (Operational Performance Improvement 

   and Innovation) มสีวนสำคัญตอการเพิม่ผลติภาพทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว และความสามารถ

   ในการแขงขนัดานตนทนุ/ราคา. การสรางขดีความสามารถในการปฏบิตักิาร - ซึง่รวมถงึความรวดเรว็, 

  การตอบสนอง, และความยดืหยุน – เปนการลงทนุเพือ่สรางความแขง็แกรงของความพรอมขององคกร (fitness).

 • การเรยีนรูระดบัองคกรและระดบับคุคล (Organizational Learning and Learning by Workforce 

   Members)  เปนการพิจารณาเชิงกลยุทธที่จำเปนในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว

   ในปจจบุนั. เกณฑเนนวาตองปลกูฝงการปรบัปรงุและการเรยีนรูไวในกระบวนการทำงาน. นอกจากนี้ 

  บทบาทพิเศษของการวางแผนกลยุทธ คือการทำใหระบบงานและแผนงานที่ทำใหเกิดการเรียนรู

  สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธขององคกร, เพื่อทำใหมั่นใจวาการปรับปรุง
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  และการเรยีนรูไดเตรยีมองคกรใหพรอมสำหรบัการจดัลำดบัความสำคญัของสิง่ทีต่องดำเนนิการของ

  องคกรและนำส่ิงที่จัดลำดับความสำคัญเหลานั้นไปปฏิบัติอยางจริงจัง. 

  หมวดกลยุทธถามองคกรในเรื่องตาง ๆ ดังนี้

 •การพิจารณาองคประกอบที่สำคัญดานความเสี่ยงในกระบวนการวางแผนกลยุทธ, รวมถึง

   ความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยทุธ, และความจำเปนในอนาคตเก่ียวกบัการเปลีย่นแปลงในเร่ือง

  โครงสรางหรือวัฒนธรรมองคกร, นวัตกรรมและการเปล่ียนแปลงดานเทคโนโลยีที่อาจกระทบตอ

  องคกร, ความเปนไปไดของขอจำกัดหรือภาวะชะงักงันดานอุปทาน (supply), และความเปนไปได

  สำหรับการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงันในสภาพแวดลอมขององคกร; 

 •การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด,  การทำใหมั่นใจวามีบุคลากรท่ีพรอมดวยทักษะเพียงพอ, 

  การเช่ือมโยงระหวางความจำเปน / ขอกำหนดระยะส้ันและระยะยาว ซ่ึงอาจกำหนดเร่ืองรายจายลงทนุ, 

  การพัฒนาหรือจดัหาเทคโนโลยี,  การพฒันาผูสงมอบ, และการสรางพันธมติรหรอืผูใหความรวมมอืใหม; และ

 •การทำใหมัน่ใจวาการนำไปปฏิบตัมิปีระสิทธผิล - น่ันคอื มีกลไกในการส่ือสารขอกำหนดและบรรลุ

   ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนั ท้ัง 3 ระดับ ไดแก;  (1) ระดับองคกรและระดบับรหิาร (2) ระดบั

  ระบบงานและระดับกระบวนการทำงานท่ีสำคัญ, และ (3) ระดับหนวยงานและระดับลักษณะ

  งานรายบคุคล (job level). 

 คำถามตาง ๆ  ของหมวดนีก้ระตุนใหเกดิการคดิและการปฏบิตัเิชงิกลยุทธ เพือ่พัฒนาพ้ืนฐานทีน่ำไปสู

ระดับในการแขงขนัท่ีโดดเดนในตลาด. คำถามเหลานีไ้มไดหมายความวาจะตองมฝีายวางแผนอยางเปนทางการ, 

วงจรการวางแผนทีเ่ฉพาะเจาะจง, หรอืวธิกีารมองอนาคตดวยวธิทีีเ่ฉพาะ. รวมท้ังไมไดหมายความวาสิง่ท่ี

องคกรตองการปรับปรุงทัง้หมดสามารถหรือควรตองวางแผนไวลวงหนา. ระบบการปรับปรุงทีม่ปีระสิทธผิล

เกดิจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดับความรวมมือ. องคกรตองมีแนวทางเชิงกลยุทธ

ทีช่ดัเจน,  โดยเฉพาะอยางย่ิงเม่ือทางเลือกของการปรับปรุง, การเปล่ียนแปลงคร้ังสำคัญหรือการสราง

นวัตกรรมนัน้ ตองชวงชงิทรัพยากรทีม่อียูอยางจำกัด. สวนใหญแลวการจดัลำดบัความสำคัญมกัคำนงึถงึ

เหตุผลหลักดานตนทนุ, โอกาส, และอุปสรรค; ตัวอยางเชน การพิจารณาวาเม่ือใดควรออกจากธุรกจิ/

สายผลิตภณัฑทีไ่มสรางผลกำไรหรือไมเปนเชิงกลยุทธ. อยางไรก็ตาม, องคกรควรพิจารณาปจจยัสำคัญ

ดานอืน่ดวย เชน การสรางประโยชนใหสงัคมซ่ึงไมไดพจิารณาถงึคาใชจายเพียงมุมเดียว. 

2.1 การจัดทํากลยุทธ (Strategy Development)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงวิธีการที่องคกรใชในการสรางกลยุทธ เพื่อตอบสนองความทาทายและสิ่งคุกคาม รวม

ทัง้ใชประโยชนความไดเปรยีบและโอกาส, และวธิกีารตัดสนิใจเกีย่วกบัการจัดจางผูรบัจางภายนอก (out-

sourcing), ระบบงาน, และสมรรถนะหลักขององคกร. นอกจากนี้ ยังถามถึงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

ที่สำคัญและเปาประสงค. โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือทำใหผลการดำเนินการโดยรวม, ความสามารถใน

การแขงขัน,  และความสำเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.
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ขอสังเกต

 บริบทสำหรับการจัดทำกลยุทธ (A Context for Strategy Development). ห ัวขอนี้กำหนดใหมี

สารสนเทศพ้ืนฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของเร่ืองท่ีสำคัญทัง้หมด ท้ังอิทธพิล (influences), 

ความเสี่ยง, ความทาทาย, และขอกำหนดที่สำคัญอื่น ๆ ที่อาจสงผลกระทบตอโอกาสและทิศทางใน

อนาคตขององคกร - โดยการมองการณไกลตามความเหมาะสมและเทาทีเ่ปนไปไดจากมุมมองขององคกร

และธรุกจิหรอืตลาด. แนวทางนีมุ้งหวงัใหมบีรบิททีค่รบถวนและเปนจรงิสำหรบัการจดัทำกลยทุธทีมุ่งเนน

ลูกคาและตลาด เพ่ือชี้นำการตัดสินใจ, การจัดสรรทรัพยากร, และการบริหารจัดการโดยรวม. 

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

ครอบคลมุธรุกจิทกุประเภท รวมทัง้องคกรทีแ่สวงหาผลกำไรและไมแสวงหาผลกำไร (รวมถงึองคกรภาครฐั); 

สถานะการแขงขัน; ประเด็นเชิงกลยุทธ; แนวทางการวางแผน; และแผนงาน. คำถามตาง ๆ กำหนด

อยางชัดเจนใหมพีืน้ฐานการปฏิบตักิารท่ีมุงเนนอนาคต. แมแตองคกรท่ีกำลังแสวงหาทางสรางธุรกจิใหม ๆ  

และ/หรือกำลังปรับรูปแบบใหมหรือพลิกโฉมตัวเอง, ก็ยังจำเปนตองกำหนดและทดสอบวัตถุประสงค

เชงิกลยุทธเพือ่นำมาใชกำหนดและช้ีนำในประเด็นทีส่ำคัญย่ิงตอทัง้การปฏิบตักิารและผลการดำเนินการ

ขององคกร. บางองคกรอาจพบความจำเปนในการชี้นำ/วางแผนสำหรับการคิดคนสิ่งใหมอยางตอเนื่อง, 

การพิเคราะห (reflection) และดำเนินการอยางรวดเร็วในขณะที่อุตสาหกรรมวิวัฒนาการไป, และ

การสรางระบบที่มีความสามารถในการฟนตัว (“bounce forward”) หลังจากภาวะชะงักงัน.

 ผูนำในการแขงขัน (Competitive Leadership). หัวขอนี้เนนการที่องคกรพัฒนาเพื่อเปนผูนำใน

การแขงขัน, ซึ่งมักขึ้นอยูกับการเติบโตของรายไดและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. การเปนผูนำใน

การแขงขัน จำเปนตองมีภาพของอนาคต ซึ่งไมเพียงพิจารณาแคตลาดหรือสวนตลาดที่องคกรแขงขัน

เทานัน้ แตยงัรวมถงึวธิกีารทีอ่งคกรแขงขนัดวย. ซึง่มไีดหลายทางเลอืก. การตดัสนิใจเกีย่วกบัวธิกีารทีจ่ะ

แขงขัน องคกรตองเขาใจจดุแขง็และจดุออนขององคกรเองและของคูแขง  และยงัเกีย่วของกบัการประเมนิ

โอกาสคุมเสี่ยง เพ่ือใหไดเปนหรือรักษาความเปนผูนำในตลาด. ถึงแมวาไมมีการกำหนดกรอบเวลาอยาง

ชัดเจน แตจุดเนนของหัวขอนี้ คือการทำใหองคกรเปนผูนำในการแขงขันอยางยั่งยืน.

 ขอมลูและสารสนเทศสำหรบัการวางแผนกลยุทธ (Data and Information for Strategic Planning). 

ขอมลูและสารสนเทศอาจมาจากแหลงขอมลูทัง้ภายในและภายนอกทีห่ลากหลายและในรปูแบบตาง ๆ , รวมทัง้

มขีอมลูและสารสนเทศใหใชในปริมาณท่ีมากข้ึนและเร็วขึน้เรือ่ย ๆ. ความสามารถในการใชประโยชนจาก

ขอมลูสารสนเทศ,  รวมถงึชดุขอมลูขนาดใหญ (big data),  ขึน้อยูกบัความสามารถในการวเิคราะหขอมลู, 

สรปุผล, และลงมือปฏบิตั,ิ การประเมินโอกาสคุมเสีย่ง. การบูรณาการขอมลูจากทุกแหลงถอืเปนขอพิจารณา

ทีส่ำคญัในการสรางสารสนเทศเชงิกลยทุธ. ขอมลูและสารสนเทศอาจเก่ียวของกบั
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 • ความตองการ, ความคาดหวงั, โอกาส, และความเสีย่งดานลกูคาและตลาด; 

 • การเงนิ, สังคม, จริยธรรม, กฎระเบยีบขอบังคบั, เทคโนโลยี, ความมัน่คงปลอดภัยและความมัน่คง

   ปลอดภยัไซเบอร, รวมทัง้โอกาสและความเสีย่งอืน่ ๆ ท่ีอาจเกดิขึน้;  

 • สมรรถนะหลกัขององคกร;

 • สภาพแวดลอมดานการแขงขนัและผลการดำเนินการขององคกรในปจจบุนัและอนาคตเม่ือเทียบกบั

   คูแขงและองคกรทีเ่ทยีบเคียงได;  

 • วงจรชวีติผลิตภณัฑขององคกร;

 • ความตองการดานบคุลากรและทรพัยากรอืน่; 

 • ความสามารถขององคกรในการใชประโยชนจากความหลากหลายและสงเสริมความเทาเทยีมและ

   การมสีวนรวม; 

 • ความสามารถขององคกรในการปองกนัและตอบสนองตอภัยพบิตัแิละภาวะฉกุเฉนิ; 

 • โอกาสในการปรบัเปล่ียนการใชทรพัยากรไปยังผลติภัณฑ, บรกิาร, หรอืประเด็นทีม่ลีำดบัความสำคญัสูงกวา; 

 • การเปลีย่นแปลงของเศรษฐกจิ ในระดบัทองถ่ิน, ระดบัประเทศ, หรอืระดับโลก; 

 • ขอกำหนด รวมทัง้จดุแข็งและจดุออนของพันธมิตร และเครอืขายอปุทานขององคกร; 

 • การเปลีย่นแปลงขององคกรแม; และ 

 • ปจจยัเฉพาะอ่ืน ๆ ทีเ่ปนเอกลักษณขององคกร (unique) 

 จุดบอด (Blind spots) จุดบอดเกิดจากสมมติฐานหรือขอสรุปท่ีไมถูกตอง, ไมสมบูรณ, ลาสมัย, หรือ

มีอคติ ซึ่งกอใหเกิดชองโหว, ความออนไหว, ความเสี่ยง, หรือจุดออนในการทำความเขาใจถึง

สภาพแวดลอมดานการแขงขันและความทาทายเชิงกลยุทธที่องคกรเผชิญอยู. จุดบอดอาจเกิดขึ้นมาจาก

ผลิตภัณฑใหมหรือรูปแบบการดำเนินธุรกิจใหม หรือสิ่งที่มาทดแทนส่ิงเดิม ซึ่งอาจมาจากภายในหรือ

ภายนอกอุตสาหกรรม.

 การบริหารความเส่ียงเชิงกลยุทธ (Managing Strategic Risk) การตัดสินใจขององคกรในเรื่อง

การจัดการกับความทาทายเชิงกลยุทธ, การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมดานกฎระเบียบขอบังคับและ

ดานธรุกจิภายนอก, จุดบอดในการวางแผนกลยุทธ,  และความสามารถในการดำเนินการตามแผนกลยุทธ 

อาจกอใหเกิดความเส่ียงระดับองคกร, รวมถึงความยั่งยืน, ความทาทายทางภูมิรัฐศาสตร, และเครือขาย

อุปทาน. การวิเคราะหปจจัยเหลานี้เปนพื้นฐานสำหรับการบริหารความเสี่ยงเชิงกลยุทธขององคกร. 

 ระบบงาน (Work Systems). ระบบงาน คอืการประสานกนัของกระบวนการทำงานภายในและทรพัยากร

ภายนอกที่องคกรตองการ เพ่ือพัฒนาและผลิตผลิตภัณฑ, สงมอบใหกับลูกคา,  และประสบความสำเร็จ

ในตลาดขององคกร. ทรพัยากรภายนอก อาจรวมถงึพันธมติร, ผูสงมอบ, ผูใหความรวมมอื, คูแขง, ลกูคา, 

และหนวยงานหรือองคกรอื่น ๆ ท่ีเปนสวนหนึ่งของระบบนิเวศธุรกิจขององคกร. การตัดสินใจเก่ียวกับ

ระบบงานเกี่ยวของกับการปกปองทรัพยสินทางปญญา, การใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร, 

และการบรรเทาความเส่ียง. 
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 ระบบงานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตองอาศัย

 • การออกแบบที่มีประสิทธิผล; 

 • การมุงเนนการปองกัน; 

 • ความเชื่อมโยงกับลูกคา, ผูสงมอบ,  พันธมิตร, และผูใหความรวมมือ; 

 • การมุงเนนการสรางคณุคาตอผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคัญทัง้หมด; การปรบัปรงุผลการดำเนินการดาน

    การปฏิบตักิาร; การลดรอบเวลา; รวมท้ังการประเมนิผล, การปรบัปรงุอยางตอเนือ่ง, การสรางนวตักรรม 

   และการเรียนรูระดบัองคกร; และ 

 • การทบทวนอยางสม่ําเสมอเพ่ือประเมินความจำเปนเร่ืองการเปล่ียนแปลงพ้ืนฐานของวิธกีารทำงานใหสำเร็จ. 

 นอกจากน้ี ระบบงานตองถูกออกแบบในลักษณะท่ีทำใหองคกรมีความคลองตัวและมีการปกปอง

ทรพัยสนิทางปญญาขององคกร. อธบิายอยางงาย ๆ ความคลองตัว หมายถงึ  ความสามารถในการปรบัตัว

อยางรวดเร็ว, ยืดหยุน, และมีประสิทธผิลตอความตองการท่ีเปลีย่นแปลงไป. ความคลองตัวอาจหมายถึง

ความสามารถในการเปลีย่นผลติภณัฑและ/หรอืบรกิารจากแบบหนึง่ไปเปนอีกแบบหนึง่อยางรวดเรว็, การ

ตอบสนองอยางรวดเร็วตออปุสงคหรือสภาวะตลาดท่ีเปล่ียนแปลงไป, หรือความสามารถในการใหบรกิาร

ที่หลากหลายตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย ทั้งนี้ขึ้นอยูกับกลยุทธขององคกรและตลาด.   

 ความคลองตัวและการปกปองทรัพยสินทางปญญาขององคกร ยังมีสวนเกี่ยวของเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ 

ตอการตัดสินใจจัดจางผูรับจางภายนอกมาดำเนินการแทน, การทำขอตกลงกับผูสงมอบท่ีสำคัญ, และ

การทำขอตกลงดานความรวมมือในรูปแบบแปลกใหม. 

 ระบบนิเวศ (Ecosystems). องคกรควรตองมองระบบนิเวศในเชิงกลยทุธ. ตองเปดกวางตอการจัดการ

พนัธมติรใหม, กิจการคารวม (consortia), value webs, และรปูแบบการดำเนนิธรุกจิ (business models) 

ทีส่นบัสนุนวสิยัทศันและเปาประสงคขององคกร. การเตบิโตขององคกรอาจขึน้อยูกบัการเตบิโตโดยรวมของ

ระบบนิเวศ และความสามารถขององคกรในการเตรียมพรอมสำหรับอนาคต. และเม่ือเกดิการแขงขนักบั

องคกรอืน่ ๆ  จากอตุสาหกรรมอืน่ ๆ , องคกรอาจโดดเดนเหนอืคูแขงดวยการนำเสนอส่ิงแปลกใหม  ซึง่อาจ

เนือ่งมาจากระบบนเิวศขององคกร. กลยทุธขององคกรควรตองคำนึงถงึบทบาทขององคกรเองและบทบาทที่

องคกรปรารถนาภายในระบบนเิวศ (ในฐานะพนัธมติร, ผูใหความรวมมอื, ผูสงมอบ, คูแขง, หรอืลกูคา -  หรอื

หลายอยางผสมผสานกนั) 

 วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (Strategic Objectives). เพื่อรักษาความสามารถในการแขงขัน,  องคกร

ตาง ๆ  ตองเผชิญกับทั้งโอกาสและความทาทายในการมุงเนนไปที่ประเด็นสำคัญย่ิงท่ีจะสรางผลกระทบ; 

วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธขององคกรควรตองสะทอนถงึประเด็นสำคญัยิง่เหลานี.้ การมุงเนนทีป่ระเด็นสำคญั

ยิ่ง อาจหมายถึงการมุงเนนที่ความไดเปรียบเชิงการแขงขันและสิ่งที่องคกรทำไดดีที่สุด;  สำหรับสิ่งอื่น

นอกเหนือจากน้ัน, พันธมิตรและผูใหความรวมมืออาจเปนทางเลือกของการใชทรัพยากรท่ีดีกวา. 

วตัถปุระสงคเชิงกลยทุธอาจเปนเรือ่งการปรบัปรงุคุณภาพของผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร, ขดีความสามารถ

และอตัรากำลงัของบคุลากร, การตอบสนองอยางรวดเรว็, การตอบสนองความตองการของลกูคาเฉพาะราย 

(customization), ใชสถานทีท่ำงานรวมกนั (co-location) กับลกูคาหรอืพนัธมติร, การใชสือ่สงัคมออนไลน์
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และดจิทิลัจดัการความสมัพนัธกบัผูสงมอบและลกูคา, กจิการรวมคา (joint ventures), การผลติเสมอืนจรงิ 

(virtual manufacturing), นวตักรรมทีร่วดเรว็หรอืตามการเปลีย่นแปลงของตลาด, การขึน้ทะเบยีนระบบ

คณุภาพ ISO หรือระบบส่ิงแวดลอม, และการดำเนินกจิกรรมหรือเปนผูนำในการสรางประโยชนใหสงัคม. 

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) 

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงวิธีการท่ีองคกรใชในการแปลงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไปสูแผนปฏิบัติการเพ่ือใหบรรลุ

วัตถุประสงคเหลานี้ รวมท้ังวิธีการที่องคกรประเมินความกาวหนาเทียบกับแผนปฏิบัติการ. โดยมีจุดมุงหมาย

เพื่อทำใหมั่นใจวาองคกรมีการถายทอดกลยุทธสูการปฏิบัติ และบรรลุเปาประสงคขององคกร. 

ขอสังเกต

 การพัฒนาและการถายทอดแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ (Developing and Deploying Action Plans). 

กลยทุธมาจากการระบชุดุแผนปฏบิตักิารทีมุ่งเนน (จดัลำดบัความสำคญั) ซึง่ตองรวมถงึกระบวนการปรบัเปลีย่น

แผนปฏิบัติการ, เม่ือจำเปน. ความสำเร็จของแผนปฏิบัติการขึ้นอยูกับทรัพยากรและตัววัดผลการดำเนินการ, 

รวมทั้งความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันของแผนของหนวยงาน, ผูสงมอบ, และพันธมิตร. หัวใจสำคัญ

ของเร่ืองน้ี คือวิธีการท่ีองคกรใชเพื่อใหเกิดความสอดคลองไปในทางเดียวกันและความคงเสนคงวา - เชน 

ผานระบบงาน,  กระบวนการทำงาน, และตัววัดที่สำคัญ. นอกจากนี้ ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน

และความคงเสนคงวาจะเปนพื้นฐานสำหรับการกำหนดและการส่ือสารลำดับความสำคัญของกิจกรรม

การปรับปรุงที่ดำเนินการอยู - ซึ่งเปนสวนหนึ่งของงานประจำวันของทุกหนวยงาน.  นอกจากนี้ ตัววัด

ผลการดำเนินการยังมีความสำคัญยิ่งในการติดตามผลการดำเนินการ. การนำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติและ

การถายทอดสูการปฏิบตัอิาจตองมคีวามคลองตวั โดยผานการปรับเปลีย่นโครงสรางองคกรและวิธปีฏบิตักิาร. 

ความสำเรจ็ของแผนปฏบิตักิารเปนผลมาจากความสำเรจ็ในระยะสัน้ทีเ่หน็ไดชดัเจน รวมถงึการปฏบิตัใินระยะยาว. 

 การวิเคราะหเพือ่สนบัสนนุการจัดสรรทรัพยากร (Performing Analyses to Support Resource Allocation). องคกร

อาจใชการวเิคราะหหลายประเภทเพือ่ทำใหมัน่ใจวาองคกรมทีรพัยากรดานการเงนิเพือ่ทำใหแผนปฏบิตักิารบรรลุ

ผลสำเร็จ และพรอมกันนัน้บรรลุพนัธะผูกพนัในปจจบุนั, ตลอดจนสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากรอยางมีจรยิธรรม/

อยางเทาเทยีม. สำหรบัการดำเนนิงานในปจจบุนั, อาจรวมถงึการวเิคราะหกระแสเงนิสด,  งบกำไรสทุธ,ิ และหนีส้นิ

หมุนเวยีนตอทรพัยสนิหมนุเวียน. สำหรบัการลงทนุเพือ่ใหแผนปฏบิตักิารบรรลผุล อาจรวมถงึการวเิคราะหสวนลด

เงนิสด, ผลตอบแทนจากการลงทุน (return on investment), หรือผลตอบแทนตอเงนิลงทนุ (return on invested 

capital). นอกจากน้ี ยังควรตองวิเคราะหเพ่ือประเมินความพรอมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอ่ืนใน

การสนบัสนนุใหแผนปฏบิตักิารสำเรจ็ ขณะทีย่งัคงบรรลพุนัธะผกูพนัในปจจบุนั. นอกเหนอืจากทรพัยากรดานการ

เงนิ องคกรยงัตองมทีรพัยากรบคุคลทีม่คีวามสามารถ รวมทัง้สิง่อำนวยความสะดวกและสิง่สนบัสนนุอืน่ ๆ 

ทีจ่ำเปน. แตละองคกรจะมีรปูแบบการวิเคราะหเฉพาะตัว. เพ่ือชวยใหองคกรประเมินความสามารถทางการเงิน 

ทัง้ในการดำเนินงานในปจจบุนัและท่ีจะเกิดขึน้ตอไป รวมท้ังความเส่ียงท่ีจะเกิดขึน้จากแผนปฏิบตักิารท่ีจดัทำข้ึนดวย. 
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 การสรางแผนดานบุคลากร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรตองรวมถึงแผนดาน

ทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร ซ่ึงตองสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธโดยรวม

ขององคกร. ตัวอยางองคประกอบของแผน เชน 

 •  การจดัโครงสรางใหมของงานและลกัษณะงานเพ่ือเพิม่การใหอำนาจในการตัดสนิใจและการตัดสนิใจ

   ของบุคลากร; 

 • แผนงานการศึกษาและฝกอบรม เชน โปรแกรมการพัฒนาผูนำในอนาคต, โปรแกรมการเพิ่มพูน

   ทักษะใหม (upskil) และการฝกอบรมเทคโนโลยีใหมที่สำคัญตอความสำเร็จในอนาคตของบุคลากร

  และองคกร, และการเปนพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยตาง ๆ เพ่ือชวยทำใหมั่นใจวาจะมีบุคลากร

   ท่ีไดรับการศึกษาและมีทักษะเพียงพอ; 

 • แผนงานเพือ่สงเสรมิใหมคีวามรวมมอืระหวางผูบรหิารและพนกังานเพิม่มากขึน้ เชน ความรวมมอื

   ของสหภาพ; 

 • การพิจารณาถึงการจัดจางผูรบัจางภายนอกดำเนินการแทน ซ่ึงอาจมีผลกระทบตอบคุลากรท่ีมอียู

   และแผน; 

 • แผนงานเพ่ือเตรียมความพรอมสำหรับความจำเปนในดานขีดความสามารถและอัตรากำลังของ

   บุคลากรในอนาคต; 

 • แผนงานเพื่อสงเสริมใหมีการแบงปนความรูและการเรียนรูระดับองคกร; และ 

 • การปรับเปลี่ยนระบบคาตอบแทนและการยกยองชมเชยเพื่อเชิดชูทีม, องคกร,  ตลาดหุน, ลูกคา, 

   หรือคุณลักษณะอ่ืนของผลการดำเนินการ. 

 การคาดการณสภาพแวดลอมในอนาคตขององคกร (Projecting your Future Environment). การคาดการณ

สภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือในอนาคต เปนสวนที่มีความสำคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ 

ในการวางแผนกลยุทธ. ซึง่รวมถึงความสามารถในการคาดการณผลการดำเนินการในอนาคตขององคกร, 

และผลการดำเนินการในอนาคตของคูแขง. การคาดการณดังกลาวชวยใหองคกรตรวจพบและ

ลดสิ่งคุกคามในการแขงขัน,  ชวยลดเวลาในการตอบสนองใหสั้นลง, และชวยระบุโอกาสตาง ๆ . องคกร

อาจใชรูปแบบตาง ๆ ของแบบจำลอง, สถานการณจำลอง, หรือเทคนิคและวิธีการพิจารณาอ่ืน ๆ 

ในการคาดคะเนสภาพแวดลอมดานการแขงขันและความรวมมือ ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับขนาดและประเภทของ

องคกร, สมรรถนะหลักใหมขององคกรท่ีอาจจำเปนในอนาคต, ระดับความอ่ิมตัวของตลาด, ความรวดเร็ว

ของการเปลี่ยนแปลง, และตัวแปรของการแขงขัน (เชน ราคา, ตนทุน, หรืออัตราการสรางนวัตกรรม). 

 การคาดการณและการเปรียบเทียบผลการดำเนินการขององคกร (Projecting and Comparing your 

Performance). การคาดการณและการเปรียบเทียบในหัวขอนี้มุงหวังปรับปรุงความสามารถขององคกร

ในการทำความเขาใจและติดตามปจจัยที่เกี่ยวกับผลการดำเนินการเชิงแขงขันที่มีพลวัต. ผลการดำเนิน

การท่ีคาดการณไวอาจรวมถึงการเปล่ียนแปลงท่ีเปนผลจากการรวมคาในธุรกจิใหม,  การเขาสูตลาดใหม, 

การเร่ิมใชเทคโนโลยีใหม, นวัตกรรมดานผลิตภณัฑและ/หรือบริการ, หรือแผนขับเคล่ือนเชิงกลยุทธอืน่ ๆ  
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ซึ่งอาจเกี่ยวของกับระดับของโอกาสคุมเส่ียง. กระบวนการติดตามดังกลาว ควรตองทำใหองคกรมี

ความพรอมมากข้ึนในการนำเร่ืองอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคูแขงหรือ

องคกรเทียบเคียง และเทียบกับเปาหมายหรือเปาประสงคที่ทาทายอยางยิ่งขององคกร มาประกอบการ

พิจารณา. กระบวนการติดตามนี้ควรตองเปนเครื่องมือในการวินิจฉัยท่ีสำคัญสำหรับองคกร เพื่อเริ่มตน, 

เรงรัด, หรือยุติแผนงาน และเพ่ือการดำเนินการที่จำเปนตอการเปลี่ยนแปลงองคกร.

ลูกคา 
(Customers) (หมวด 3)
 เกณฑหมวดลกูคา ถามเกีย่วกบัวิธกีารทีอ่งคกรใชสรางความผกูพนักบัลกูคาเพือ่ความสำเรจ็ในตลาด

ในระยะยาว, รวมถงึวธิกีารทีอ่งคกรรบัฟงลกูคา, ตอบสนองไดตามความคาดหวงัและเหนอืกวาความคาดหวงั

ของลูกคา, และสรางความสัมพันธกับลูกคา, และสรางเสริมประสบการณของลูกคา. 

 หมวดนี้มุงเนนใหความผูกพันกับลูกคาเปนผลสัมฤทธิ์ (outcome) หนึ่งท่ีสำคัญของกลยุทธโดยรวม

ในดานการเรียนรูและผลการดำเนินการที่เปนเลิศ. ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา

ใหสารสนเทศท่ีสำคัญยิ่งแกองคกรในการทำความเขาใจลูกคาและตลาด. ในหลายๆ กรณี, เสียงของ

ลูกคาใหสารสนเทศที่มีความหมาย ทั้งมุมมองของลูกคา และพฤติกรรมของตลาด รวมทั้งการที่มุมมอง

และพฤติกรรมเหลานี้อาจสงผลตอความสำเร็จในปจจุบันและในอนาคตขององคกรในตลาด.

3.1 ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงกระบวนการท่ีองคกรใชในการรับฟงลกูคา รวมทัง้การกำหนดกลุมและสวน (segment) 

ของลกูคา. และยงัถามถงึกระบวนการกำหนดและปรบัแตงผลติภัณฑและ/หรอืบรกิารเพือ่ตอบสนองลกูคา

และตลาด. โดยมีจุดมุงหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศที่มีคุณคาเพื่อทำใหเปนไปตามหรือเหนือกวา

ความคาดหวังของลูกคาและปรับปรุงการตลาด.

ขอสังเกต

 การรับฟงลูกคา (Customer Listening). การเลือกกลยุทธในการรับฟงเสียงของลูกคาขึ้นอยูกับปจจัย

ทางธุรกิจที่สำคัญขององคกร. การรับฟงเสียงของลูกคามีรูปแบบท่ีหลากหลายขึ้นเรื่อยๆ. รูปแบบท่ีมักใช 

ไดแก การสอบถามลูกคากลุมตัวอยางท่ีสำคัญ (focus group), การบูรณาการอยางใกลชิดกับลูกคา

ที่สำคัญ, การสัมภาษณลูกคาในอดีตและผูที่มีโอกาสเปนลูกคาในอนาคต (potential customers) 

เกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธของลูกคา, ความเห็นของลูกคาบนสื่อสังคมออนไลน, 

การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคาโดยเปรียบเทียบกับคูแขงและองคกรอื่นที่มีผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน, 

และสารสนเทศที่ไดจากการสำรวจหรือขอมูลปอนกลับจากลูกคา.
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 สารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชดำเนนิการตอได (Actionable Information). หวัขอนีเ้นนวธิกีารทีอ่งคกร

ไดสารสนเทศจากลูกคาที่สามารถนำไปใชตอได.  สารสนเทศจะนำไปใชตอไดเมื่อองคกรสามารถนำ

สารสนเทศนี้ไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑและ/หรือบริการ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจที่สำคัญ เพื่อระบุ

โอกาสสำหรับผลิตภัณฑและ/หรือบริการใหมหรือที่ไดรับการปรับปรุงใหมเพ่ือใหบริการลูกคาและตลาด

ขององคกรไดดียิ่งขึ้น. 

 การรับฟง การเรียนรู และกลยุทธธรุกจิ (Listening/Learning and Business Strategy). ในสภาพแวดลอม

ที่เทคโนโลยี, การแขงขัน, เศรษฐกิจ, และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว, มีปจจัยหลายประการ

ที่อาจสงผลตอความคาดหวังและความภักดีของลูกคา, รวมทั้งการปฏิสัมพันธกับลูกคาในตลาด. ดังนั้น 

องคกรจึงมีความจำเปนที่จะตองรับฟงและเรยีนรูอยางตอเนื่อง. การรับฟงและเรียนรูอยางมีประสิทธิผล

จำเปนตองเชื่อมโยงอยางใกลชิดกับกลยุทธทางธุรกิจโดยรวมขององคกร. 

 สื่อสังคมออนไลน (Social Media). การใชสื่อสังคมออนไลนอยางมีประสิทธิผลไดกลายเปนปจจัยท่ี

สำคัญในการสรางความผูกพันกับลูกคา, และการใชอยางไมมีประสิทธิผลอาจเปนตัวผลักดันใหเกิด

ความไมผูกพัน และลดหรือบอนทำลายความสัมพันธ. ลูกคาหันไปใชสื่อสังคมออนไลนเพ่ือแสดง

ความประทบัใจตอผลิตภัณฑและ/หรือบริการ รวมทั้งและการสนับสนุนลูกคาขององคกรมากขึ้นเรื่อยๆ. 

ลกูคาอาจไดสารสนเทศนีจ้ากการปฏสิมัพันธในสงัคมทีอ่งคกรเปนผูดำเนนิการเองหรอืผานชองทางทีล่กูคา

เปนผูริเริ่ม. สิ่งเหลานี้เปนแหลงสารสนเทศท่ีมีคุณคาตอองคกร.  ขอคิดเห็นเชิงลบอาจเปนแหลงขอมูล

ที่มีคุณคาสำหรับการปรับปรุง, การสรางนวัตกรรม, และการแกไขปญหาการบริการ (service recovery) 

ไดอยางทันทวงที. ดังนั้น องคกรจึงจำเปนตองสรางความคุนเคยกับสื่อเหลานี้เพื่อเฝาระวังและติดตาม

สารสนเทศดังกลาว. ส่ือสังคมออนไลนยังเปนวิธีการสื่อสาร, การเผยแพรประชาสัมพันธ, และการสราง

ความผูกพันดวย. 

 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด (Customer and Market Knowledge). ความรูเกี่ยวกับลูกคา, 

กลุมลูกคา, สวนตลาด, ลูกคาในอดีต, และผูที่มีโอกาสเปนลูกคาในอนาคต ชวยใหองคกรสามารถนำ

เสนอผลิตภณัฑและ/หรือบริการทีเ่หมาะสม, สนับสนนุใหองคกรวางกลยุทธการตลาดท่ีเหมาะสม, พัฒนา

วัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามากขึ้น, พัฒนาธุรกิจใหม, พัฒนาภาพลักษณของตราสินคาขององคกร, และ

และทำใหมั่นใจวาองคกรจะประสบความสำเร็จในระยะยาว. 

3.2 ความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึกระบวนการสรางความสัมพนัธกบัลกูคาและสรางเสรมิประสบการณของลกูคา. รวมถงึ

การทำใหลูกคาสามารถคนหาสารสนเทศและรับการสนับสนุน, การจัดการขอรองเรียนของลูกคา, และ

ทำใหมัน่ใจวาองคกรปฏบิตัอิยางเปนธรรมกบัลกูคา. นอกจากนี ้หวัขอนีย้งัถามถงึการประเมนิความพงึพอใจ

และความไมพึงพอใจของลูกคา. และวิธีการใชขอมูลเสียงของลูกคาที่องคกรรวบรวมมา. สิ่งเหลานี้

มีจุดมุงหมายเพื่อสรางวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามากยิ่งขึ้น และยกระดับความภักดีของลูกคา. 
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ขอสังเกต

 การสรางความผูกพันเปนการปฏิบัติการเชิงกลยุทธ (Engagement as a Strategic Action). 

ความผูกพันของลูกคาเปนการดำเนินการในเชิงกลยุทธ โดยมีเปาหมายเพื่อสรางความภักดีของลูกคาให

สูงจนถึงระดับที่ลูกคาจะใหการสนับสนุนตราสินคา รวมท้ังผลิตภัณฑและ/หรือบริการอยางเต็มท่ี. 

การสรางความภักดถีงึระดับดงักลาว บุคลากรในองคกรตองมีวฒันธรรมท่ีมุงเนนลกูคา โดยอยูบนพ้ืนฐาน

ของความเขาใจอยางถองแทในเรื่องกลยุทธทางธุรกิจ รวมทั้งพฤติกรรมและความนิยมของลูกคา.

 กลยุทธดานความสัมพันธและประสบการณของลูกคา (Customer relationship and customer

experience strategies). กลยุทธดานความสัมพันธแตละกลยุทธอาจใชไดผลกับลูกคาเพียงบางราย. 

ดังนั้น กลยุทธความสัมพันธที่องคกรใชอาจจำเปนตองแตกตางกันอยางชัดเจนสำหรับแตละลูกคา, 

กลุมลูกคา, และสวนตลาด. นอกจากนี้ ยังอาจตองแตกตางกันอยางชัดเจนในวงจรชีวิตการเปนลูกคา

แตละชวงเวลา. การสรางความสัมพันธกับลูกคาอาจรวมถึงการพัฒนาความรวมมือหรือเปนพันธมิตร

กบัลูกคาในรปูแบบทีใ่หความสำคญักบัทกุภาคอียางเทาเทยีมกนั (transformational partnerships or alliances) 

ตลอดจนประสบการณการใหบรกิารแบบครบวงจร (end-to-end) มากกวาเพยีงการทำธรุกรรมเทานัน้.

 การบริหารตราสนิคา (Brand management). การบรหิารตราสนิคามวีตัถปุระสงคเพือ่การวางตำแหนง

ผลติภณัฑและ/หรอืบรกิารขององคกรในตลาด. การบรหิารตราสนิคาอยางมปีระสทิธผิลนำไปสูการยกระดบั

การรบัรูตราสนิคาและความภกัดขีองลกูคา. การบรหิารตราสนิคามจีดุมุงหมายในการสรางความผูกพนัทาง

อารมณของลกูคาโดยมเีจตจำนงเพ่ือสรางความแตกตางใหแกองคกรจากคูแขงและสรางความภักด.ี

 การสนับสนุนลูกคา (Customer support). เปาประสงคของการสนับสนุนลูกคา คือ การทำใหลูกคา

มีความสะดวกที่จะทำธุรกิจกับองคกรและองคกรสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา.

 การจัดการขอรองเรียน (Complaint Management). การรวบรวม, วิเคราะห, และคนหาตนเหตุของ

ขอรองเรียนควรตองนำไปสูการกำจัดสาเหตุตาง ๆ ของขอรองเรียนไดอยางมีประสิทธิผล และนำไปสู

การจัดลำดับความสำคัญของการปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งผลิตภัณฑและ/หรือบริการ. เพื่อใหเกิด

ผลสมัฤทธิเ์หลานี ้องคกรตองถายทอดสารสนเทศสูการปฏบิตัอิยางมปีระสทิธผิลท่ัวทัง้องคกร. การจดัการ

ขอรองเรียนขององคกรอาจชวยใหองคกรสามารถเรียกความเชื่อมั่นของลูกคากลับคืนมา, สรางเสริม

ประสบการณของลูกคา, และหลีกเลี่ยงไมใหขอรองเรียนในลักษณะเดียวกันเกิดซ้ำในอนาคต.

 ความเทาเทียม (การปฏิบัติอยางเปนธรรม). พนักงาน, ชุมชน, พันธมิตร, ผูใหความรวมมือ, และ

ทีส่ำคญัทีส่ดุ ลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสยีตางทวคีาดหวงัใหองคกรปฏบิตัติอกลุมลกูคาทกุกลุมอยางเปนธรรม 

และเพื่อหลีกเลี่ยงการเลือกปฏิบัติที่ไมเหมาะสม (discrimination). การตอบสนองความคาดหวังเหลานี้

จะสรางความไววางใจในหมูประชาชน, ชุมชน,  และสถาบันตางๆ. 
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 การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา (Determining customer satisfaction and 

dissatisfaction). ในการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา องคกรอาจใชวิธีการบางอยาง

หรอืทกุอยางดังตอไปน้ี: การสำรวจ, ขอมลูปอนกลับทัง้ทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ, ประวัตกิารทำธุรกจิ

กับลูกคา, ขอรองเรียน, รายงานจากภาคสนาม (field reports), การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา,

อตัราการแนะนำจากลูกคาเดมิ, และอัตราความสำเร็จของการทำธุรกรรม. องคกรอาจรวบรวมสารสนเทศ

ผานเว็บไซต, การติดตอโดยตรงหรือผานบุคคลท่ีสาม, หรือทางไปรษณีย.

 ความพึงพอใจของลูกคาตอคูแขง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แงมุมที่สำคัญแง

มุมหน่ึงในการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา คือการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของลูกคาที่มีตอองคกรกับที่มีตอคูแขง,  กับผลิตภัณฑที่เปนคูแขงหรือเปนทางเลือกอ่ืน, และ/หรือกับ

องคกรที่นำเสนอผลิตภัณฑที่คลายคลึงกัน. สารสนเทศเหลานี้อาจไดมาจากการวิเคราะหการไดหรือ

เสียลูกคา, การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ทำโดยองคกรเอง หรือโดยหนวยงานอิสระ. ปจจัยท่ีมีผลตอ

ความชอบของลูกคาเปนสิง่ทีม่คีวามสำคัญอยางยิง่ในการทำความเขาใจกับปจจยัตาง ๆ  ท่ีผลกัดนัตลาด 

และอาจมีผลกระทบตอความสามารถในการแขงขันและความสำเร็จขององคกรในระยะยาว.

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

การปฏิบัติการกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร. และเปนหมวดหลักของเกณฑในดานสารสนเทศ

ที่สำคัญทั้งหมดที่เกี่ยวกับการวัด, การวิเคราะห, การทบทวน, รวมทั้งการปรับปรุงผลการดำเนินการและ

การจัดการความรูขององคกร เพ่ือผลักดนัใหเกดิการปรับปรุง, การสรางนวัตกรรม, และเพ่ิมความสามารถ

ในการแขงขนัขององคกร.  หวัใจสำคญัของการใชขอมลูสารสนเทศดังกลาวอยูทีค่ณุภาพและความพรอมใชงาน

ของขอมลู. นอกจากน้ี สารสนเทศ และการจัดการความรูอาจเปนแหลงเบือ้งตนในการทำใหเกดิความได

เปรยีบเชิงแขงขนัและการเพ่ิมผลติภาพ, ดังนัน้ หมวดน้ีจงึครอบคลุมถงึการพิจารณาเชิงกลยุทธดงักลาวดวย.
 

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

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงวธิกีารท่ีองคกรใชในการเลือกและใชขอมลูสารสนเทศสำหรับการวัดผลการดำเนินการ, 

การวเิคราะห, และการทบทวน เพือ่สนบัสนนุการวางแผนและการปรับปรงุการดำเนินการขององคกร. หัวขอนี้

เปนศนูยกลางของการรวบรวมและวิเคราะหขอมลูสารสนเทศในการวัดผลการดำเนินการและระบบการจัดการ

ทีม่กีารบูรณาการ โดยอาศัยขอมลูสารสนเทศดานการเงินและดานอืน่ ๆ . จุดมุงหมายของการวัดผลการดำเนินการ, 

การวเิคราะห, การทบทวน,  และการปรับปรุง คือเพือ่ชีน้ำองคกรใหบรรลผุลลัพธและวตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ

ทีส่ำคญัขององคกร, อกีทัง้เพือ่คาดการณและตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงทีร่วดเรว็หรอืไมไดคาดคดิ หรอื

การเปลีย่นแปลงจากภายนอกองคกร, รวมทัง้เพ่ือระบุวธิปีฏบิตัทิีเ่ปนเลศิขององคกรทีน่ำมาแบงปน.
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ขอสังเกต

 ความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนัและการบรูณาการระบบการจดัการผลการดำเนนิการ (Aligning 

and Integrating your Performance Management System). ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน

และการบูรณาการเปนหลักการท่ีสำคญัในการนำระบบการวัดผลการดำเนินการไปปฏิบตัแิละการนำไปใช

อยางประสบความสำเร็จ. เกณฑมองวาความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการตอง

พจิารณาทัง้ขอบเขตและประสทิธผิลของการใชงาน เพือ่ใหตรงกบัความจำเปนในการประเมนิและปรบัปรงุ

ผลการดำเนินการ รวมทั้งเพื่อจัดทำและนำกลยุทธไปปฏิบัติ. 

 ความสอดคลองไปในทางเดียวกันและการบูรณาการ ครอบคลุมถึงวิธีการทำใหตัววัดสอดคลองไปใน

แนวทางเดียวกันทั่วทั้งองคกร และวิธีการบูรณาการเพ่ือใหไดขอมูลสารสนเทศจากท่ัวท้ังองคกร ซึ่งจะ

สนับสนุนการตัดสินใจโดยใชขอมูลจริง. ขอมูลสารสนเทศระดับองคกรเปนขอมูลนำเขาท่ีสำคัญที่ใชใน

การทบทวนผลการดำเนินการขององคกรและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ. ขอมูลสารสนเทศเหลานี้ควรตอง

ใชเพือ่กำหนดและสรางความสอดคลองของทศิทางและการใชทรพัยากรในระดับหนวยงาน, กระบวนการ

ที่สำคัญ, ฝาย, และองคกร.  นอกจากนี้ ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการยัง

ครอบคลุมถึงวิธีการที่ผูนำระดับสูงถายทอดสูการปฏิบัติในเรื่องขอกำหนดการวัดผลการดำเนินการ 

เพื่อติดตามผลการดำเนินการในระดับกลุมงานและระดับกระบวนการ ในตัววัดท่ีสำคัญตาง ๆ  ที่กำหนด

ไววามีความสำคัญตอองคกรโดยรวม หรือกำหนดไวสำหรับการปรับปรุง. 

 ขอมูลขนาดใหญ (Big data). ความทาทาย, และสิ่งที่จะเปนความทาทาย ในเรื่องปริมาณขอมูล

ที่เพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ อยูที่การเลือก, การสังเคราะห,  การวิเคราะห, และการแปลความขอมูลที่สำคัญ 

ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ, การเปลี่ยนขอมูลใหเปนสารสนเทศที่มีประโยชน, และจากนั้นนำไปสู

การดำเนินการในเชิงปฏิบัติการและเชิงกลยุทธ. ซ่ึงไมเพียงแคใชขอมูล, หากแตตองมีความรู, ขอมูล

ในเชิงลกึ (insight), และกรอบความคิด (mindset) ในเร่ืองการประเมินโอกาสคุมเส่ียงและการสรางนวัตกรรม.

 การวิเคราะหสารสนเทศ (Information analytics). การวิเคราะหอาจเกี่ยวของกับการวิเคราะหขอมูล

ดิจิทัล (digital data analytics) และเทคนิควิทยาการขอมูล (data science) ซึ่งตรวจจับแบบแผนและ

แปลความหมายของขอมูล. สำหรับการปรับปรุงในระดับปฏิบัติการ, การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบมิติ

การวัดที่สำคัญ 2 มิติ โดยปกติมักจะเพียงพอแลว (เชน ผลิตภาพ, ความสามารถในการทำกำไร,

ผลตอบแทนการลงทุน, ลักษณะเฉพาะ (character) ของความพึงพอใจของลูกคาและความสำคัญ

เชิงเปรียบเทียบ). และอาจเพ่ิมมิติที่ 3 เชน เวลา หรือการแบงสวน (เชน ตามกลุมลูกคา). ในเชิงกลยุทธ, 

การวิเคราะหสารสนเทศข้ันสูงสามารถใหภาพมิติที่ 3,  และมิติที่ 4 ของสถานะปจจุบันและสถานะท่ี

ตองการหรือคาดการณถึงผลการดำเนินการในอนาคตขององคกร,  เทคโนโลยี, ผูคน, และตลาด. 

จากภาพที่อิงตามขอมูลเหลานั้น ทำใหองคกรสามารถพัฒนากลยุทธหรือจำลองสถานการณเชงิกลยุทธ. 
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 การใชสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The Case for Comparative Data). การใชขอมูลสารสนเทศ

เชงิเปรยีบเทยีบเปนสิง่สำคญัตอทกุองคกร. เหตผุลหลกัในการใชขอมลูสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ มดีงันี:้

 • องคกรจำเปนตองรูระดับของตนเอง เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงและวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ.

 • สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ไดจากการจัดระดับเทียบเคียงมักผลักดันใหเกิด

    การปรบัปรงุทีส่ำคญัยิง่ (กาวกระโดด) หรือการเปล่ียนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change).

 • การเปรยีบเทยีบสารสนเทศดานผลการดำเนนิการมกันำไปสูความเขาใจท่ีดขีึน้ตอกระบวนการและ

   ผลการดำเนินการของกระบวนการดังกลาว. 

 • การคาดการณผลการดำเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการดำเนินการของคูแขงอาจเผยใหองคกร

   เห็นถึงประเด็นความไดเปรียบและความทาทายท่ีทำใหองคกรจำเปนตองมีการสรางนวัตกรรม.  

 นอกจากน้ี สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบยังอาจสนับสนุนการวิเคราะหและการตัดสนิใจทางธุรกจิทีเ่กีย่วของ

กบัสมรรถนะหลกัขององคกร, การเปนพันธมติร, และการจดัจางผูรบัจางภายนอกดำเนนิการแทน. 

 การเลือกและการใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data). ในการเลือก

และการใชขอมลูสารสนเทศเชงิเปรียบเทียบอยางมีประสทิธผิล องคกรตองกำหนดความจำเปนและลำดบั

ความสำคญั รวมทัง้กำหนดเกณฑในการเสาะหาแหลงเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม ทัง้จากภายในและภายนอก

อุตสาหกรรมและตลาด. 

 การทบทวนผลการดำเนินการ (Reviewing Performance). การทบทวนระดับองคกรในหัวขอนี้ 

มจีดุมุงหมายใหครอบคลมุผลการดำเนนิการในทกุเรือ่ง. ทัง้ผลการดำเนนิการในปจจบุนัและการคาดการณ

ผลการดำเนนิการในอนาคต. โดยคาดวาผลการทบทวนจะเปนแนวทางทีเ่ชือ่ถอืได ทัง้เพือ่ระบกุารปรบัปรงุ

และโอกาสในการสรางนวัตกรรมท่ีเชือ่มโยงกับวตัถปุระสงคทีส่ำคัญ, สมรรถนะหลักขององคกร, และตัววดั

ความสำเร็จ. นอกจากน้ี ผลจากการทบทวนยังอาจแจงเตือนองคกรถึงความจำเปนสำหรับการเปล่ียนแปลง

อยางพลกิโฉมในโครงสรางและระบบงานขององคกร. ดงันัน้ องคประกอบทีส่ำคัญของการทบทวนระดบั

องคกรประการหน่ึง คอืการแปลงผลการทบทวนไปเปนการปฏิบตักิารทีถ่กูถายทอดสูการปฏบิตัทิัว่ทัง้องคกร 

รวมถงึถายทอดสูการปฏบิตัไิปยงัผูสงมอบ, พนัธมติร, ผูใหความรวมมอืท่ีเหมาะสม, รวมถงึลกูคาทีส่ำคญั.

 การใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบในการทบทวน (Use of comparative data in reviews). การใชขอมูล

สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอยางมีประสิทธิผลทำใหองคกรสามารถกำหนดเปาประสงคที่ทาทายอยางยิ่ง 

(strech goals) และสงเสริมการปรับปรุงแบบกาวกระโดด (breakthrough) ในเร่ืองท่ีสำคัญอยางยิ่งตอ

กลยุทธเชิงแขงขันขององคกร. 

 การวิเคราะหผลการดำเนินการ (Analyzing Performance). การวิเคราะหที่องคกรดำเนินการเพื่อให

เขาใจผลการดำเนินการและการปฏิบัติการที่จำเปนอาจแตกตางกันอยางมาก ขึ้นอยูกับประเภท, ขนาด,  

สภาพแวดลอมดานการแขงขันขององคกร, และปจจัยอื่น ๆ. ตัวอยางของการวิเคราะห ไดแก: 

 • แนวโนมของตัวชี้วัดผลการดำเนินการระดับปฏิบัติการที่สำคัญ เชน ผลิตภาพ,  รอบเวลา, ระดับ

   ของเสีย, การลดความสูญเสีย, คารบอนฟุตพริ้นท, และการออกผลิตภัณฑและ/หรือบริการใหม 
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 • ตัววัดเดี่ยวหรือตัววัดรวมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการดำเนินการของคูแขง

 • แนวโนมของตนทุนเปรียบเทียบกับแนวโนมของคูแขง

 • สวนแบงตลาดเทียบกับกำไร 

 • การเปรยีบเทยีบผลการดำเนินการระหวางหนวยธรุกจิตาง ๆ ท้ังดานคณุภาพและดานการปฏบิตักิาร

   ทีม่ผีลกระทบตอผลการดำเนนิการดานการเงนิ 

 • แนวโนมของตัวชี้วัดมูลคาดานเศรษฐกิจ, ตลาด, และผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้งผลกระทบของ

   แนวโนมดังกลาวตอความสำเร็จในระยะยาวขององคกร 

 • ความสมัพนัธระหวางคณุภาพของผลติภัณฑและ/หรอืบรกิาร, ตวัชีว้ดัผลการดำเนนิการดานการปฏบิตักิาร, 

   และแนวโนมผลการดำเนินการดานการเงินโดยรวม ท่ีสะทอนใหเหน็จากตัวชีว้ดัตางๆ เชน ตนทุน

   การดำเนนิงาน, รายได,  ประสทิธภิาพในการใชสนิทรพัย, และมลูคาเพ่ิมตอพนกังาน 

 • ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาที่เกี่ยวของกับลูกคา และการแกไขปญหา

   อยางมีประสิทธิผล 

 • ความสัมพันธระหวางตนทุนกับรายไดที่เกิดจากปญหาที่เกี่ยวของกับบุคลากรและการแกไขปญหา

   อยางมีประสิทธิผล. 

 • ความสัมพนัธระหวางตนทนุกบัรายไดของการเขาสูตลาดใหม, รวมท้ังสายการผลิต และการขยายตัว

   ทางภมูศิาสตร. 

 • การแปลความการเปล่ียนแปลงสวนแบงตลาด ในเร่ืองการไดและเสียลกูคา และการเปล่ียนแปลง

   ในเรือ่งความผูกพนัของลูกคา. .

 • ผลกระทบดานกำไรที่เกิดจากความภักดีของลูกคา.

 • รายไดสุทธิหรือจากการออม ท่ีเปนผลมาจากการปรับปรุงผลการดำเนินการดานคุณภาพ,

     ดานการปฏิบัติการ, และดานบุคลากร (เชน การปรับปรุงอัตรากำลงัของบุคลากร, ความปลอดภัย,  

   การขาดงาน, และการลาออก). 

 • ผลที่ไดรับจากกิจกรรมการปรับปรุงตอกระแสเงินสด, เงินทุนหมุนเวียน, และมูลคาผูถือหุน

 • การจัดสรรทรัพยากรสำหรับโครงการ ปรับปรุงตาง ๆ โดยพิจารณาถึงตนทุน/ผลประโยชน หรือ

   ผลกระทบตอสิ่งแวดลอมและสังคมในวงกวาง 

 • การหาความสัมพันธระหวางการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑและ/หรือบริการ หรือผลิตภัณฑ/

   บริการใหมกับตัวชี้วัดที่สำคัญดานลูกคา เชน ความพึงพอใจของลูกคา, ความภักดีของลูกคา,  

   และสวนแบงตลาด 

 • ความสัมพันธระหวางความสามารถในการระบุและตอบสนองความตองการดานขีดความสามารถ

   และอัตรากำลังของบุคลากร กับการรักษาใหบุคลากรอยูกับองคกร, การจูงใจ, และผลิตภาพ 

 • ผลตอบแทนจากการลงทนุของการประเมนิโอกาสคุมเสีย่งท่ีองคกรไดดำเนนิการ

 • ผลประโยชนและคาใชจายทีเ่กีย่วกบัการปรบัปรงุเรือ่งการจดัการและการแบงปนความรูขององคกร 

 • ผลประโยชนและคาใชจายที่เกี่ยวกับการใหการศึกษาและฝกอบรม 

 • ความสัมพันธระหวางการเรียนรูระดับบุคคล, การเรียนรูระดับองคกร, และมูลคาเพิ่มตอพนักงาน 

 • ความสัมพันธระหวางการจัดการความรูและการสรางนวัตกรรม.
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 การวิเคราะห การทบทวนผลการดำเนินการ และการวางแผนที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

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

ไมใชพื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดลำดับความสำคัญขององคกร. ดังนั้น หัวขอน้ีจึงเนนวาตองมี

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนัอยางใกลชดิระหวางการวิเคราะหกบัการทบทวนผลการดำเนินการ

ขององคกร และระหวางการทบทวนผลการดำเนินการขององคกรกบัการวางแผนขององคกร. ซึง่จะทำให

มัน่ใจวาการวิเคราะหและการทบทวนน้ันสัมพนัธกบัการตัดสนิใจ และสรางความม่ันใจไดวาการตัดสนิใจ

นั้นอยูบนพ้ืนฐานของขอมูลสารสนเทศท่ีเกี่ยวของ. นอกจากน้ี ผลการดำเนินการในอดีตขององคกร 

ประกอบกับสมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและภายนอกในอนาคต, ยังทำใหองคกรสามารถ

คาดการณผลการดำเนินการได. ซึ่งการคาดการณเหลานี้อาจเปนเครื่องมือท่ีสำคัญในการวางแผน. 

 เขาใจการปฏิบตัทิีเ่กีย่วเนือ่งกนัของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบตักิารขึน้อยูกบั

ความเขาใจในความเกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผลระหวางกระบวนการตาง ๆ และระหวางกระบวนการ

กับผลลัพธ. การปฏิบัติการและผลลัพธของกระบวนการอาจสงผลถึงทรัพยากรตาง ๆ. ดังนั้น องคกรจึง

จำเปนอยางยิ่งที่จะตองมีพื้นฐานการวิเคราะหที่มีประสิทธิผลเพ่ือประโยชนในการตัดสินใจ เพราะ

ทรัพยากรที่ใชในการสรางนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจำกดั.

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู 
   (Information and Knowledge Management) 

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึวธิกีารทีอ่งคกรใชในการสรางและจดัการสนิทรพัยทางความรู และทำใหมัน่ใจถงึคุณภาพ

และความพรอมใชงานของขอมูลสารสนเทศ. นอกจากนี้ ยังถามถึงแนวทางการจัดการความมั่นคง

ปลอดภัยไซเบอรและการแสวงหาการสรางนวัตกรรมขององคกร. โดยมีจุดมุงหมายเพื่อปรับปรุง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร.

ขอสังเกต

 การจัดการสารสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องคกรจำเปนตอง

ทุมเททรัพยากรอยางจริงจัง  เนื่องจากแหลงขอมูลสารสนเทศเพิ่มมากขึ้นอยางมหาศาล. การเพิ่มขึ้น

อยางตอเนื่องของการใชสารสนเทศในการปฏิบัติการขององคกร - ทั้งท่ีเปนสวนหนึ่งของเครือขายความรู

ขององคกร;  ผานเว็บและส่ือสงัคมออนไลน; รวมท้ังการส่ือสารระหวางธุรกจิกบัธรุกจิ, องคกรกับองคกร, 

และธุรกิจกับผูบริโภค - เปนเร่ืองทาทายความสามารถขององคกรในการทำใหระบบดังกลาวเช่ือถือได

และพรอมใชงานในรูปแบบท่ีใชงานงาย. ความสามารถในการผสานและหาความสัมพันธระหวางขอมูล

ตางประเภท,  เชน วีดิโอ, ขอความ, และตัวเลข จะสรางโอกาสสำหรับความไดเปรียบเชิงแขงขัน. 

 ความพรอมใชงานของขอมลูและสารสนเทศ (Data and Information Availability). ขอมลูสารสนเทศ

เปนสิ่งสำคัญอยางยิ่งตอเครือขายธุรกิจขององคกร, พันธมิตร,  และหวงโซอุปทาน. องคกรควรตอง

คำนงึถงึการใชขอมลูสารสนเทศในดานนี ้ และควรตองตระหนกัถงึความจำเปนในการสอบทานความถกูตอง
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อยางรวดเร็ว, การประกันความเช่ือถือได, และความมั่นคงปลอดภัย, โดยพิจารณาถึงความถี่และขนาด

ในการถายโอนขอมูลทางดิจิทัล  รวมท้ังความทาทายเรื่องความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร.

 ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (Security and Cybersecurity). เม่ือ

พจิารณาถึงความถ่ีและปริมาณการถายโอนและการจัดเก็บขอมลูทางดิจทิลัในปจจบุนั, การโจมตีความม่ันคง

ปลอดภัยไซเบอร (cybersecurity attacks) ซึ่งเกิดขึ้นบอยครั้ง, ความตองการของลูกคาและธุรกิจตอ

ความม่ันคงปลอดภัยของสินทรัพยและสารสนเทศ, การจัดการเร่ืองความม่ันคงปลอดภัยไซเบอรจึงเปน

องคประกอบหนึ่งที่สำคัญยิ่งตอประสิทธิผลในการปฏิบัติการขององคกร. ดังนั้น องคกรจึงตองมีแนวทาง

ที่เปนระบบในการจัดการเรื่องนี้อยางเหมาะสม โดยตองพิจารณาถึงปจจัยทางธุรกิจท่ีสำคัญ เพื่อเปน

แนวทางในการกำหนดกิจกรรมความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร และบูรณาการเร่ืองนี้กับแนวทางโดยรวม

ในการนำและบริหารองคกร. ภายใตสภาพแวดลอมทีม่พีลวตัและทาทายดวยสิง่คกุคามใหม,  ความเส่ียงใหม, 

และวิธีการแกไข (solutions) ใหม, การจัดการความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร หมายถึง การพิจารณาถึง

ประเดน็ทีเ่ปนเอกลกัษณของแตละองคกร - ส่ิงคกุคาม, ความออนไหว, และระดับการยอมรับความเส่ียง. 

ซึ่งหมายความวาองคกรตองระบุกิจกรรมท่ีมีความสำคัญยิ่งตอการใหบริการและตอลูกคา, และจากน้ัน

จดัลำดับความสำคญัในการลงทุนเพือ่ปกปองกจิกรรมเหลานัน้. ความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร อาจรวมถงึ

การฝกอบรมบุคลากรที่อาจไมไดเกี่ยวของโดยตรงในเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการใหความรูกับ

ลูกคา, ผูสงมอบ, และพันธมิตร.  นอกจากนี้ ยังอาจรวมถึงการสื่อสารกับผูมีสวนไดสวนเสียเหลานี้เพื่อ

แจงใหทราบถึงสิ่งคุกคามบนโลกไซเบอรที่อาจเกิดขึ้น,  แจงใหทราบถึงการละเมิดตาง ๆ, และรายงาน

ถึงความพยายามในการกูคืนเพื่อรักษาความเชื่อมั่นของพวกเขาที่มีตอองคกร. 

 การจัดการความรูและการเรียนรูระดับองคกร (Knowledge Management and organizational 

Learning). ในปจจบุนั องคกรตองเผชญิกบัประเดน็เรือ่งการจัดการ, การใช, การประเมนิผล,  และการแบงปน

ความรูขององคกรมากขึน้เรือ่ย ๆ . องคกรชัน้นำไดประโยชนจากสนิทรพัยทางความรูของบุคลากร,  ลกูคา, 

ผูสงมอบ, ผูใหความรวมมือ, และพันธมิตร, ซ่ึงรวมกันขับเคลื่อนใหเกิดการเรียนรูระดับองคกรและการ

สรางนวัตกรรม. การจัดการความรูขององคกรควรตองมุงเนนท่ีความรูที่บุคลากรจำเปนตองใชในการ

ปฏิบัติงาน; ในการปรับปรุงกระบวนการ, ผลิตภัณฑ, และบริการ;  และในการสรางนวัตกรรม เพื่อเพิ่ม

คณุคาใหแกลกูคาและองคกร. ระบบการจดัการความรูขององคกรควรตองมกีลไกการแบงปนความรูของ

บุคคลและองคกร  ท้ังความรูแบบชัดแจง (explicit knowledge) (ขอมูลจริง, ตัวเลข, ขอมูล,  และ

สารสนเทศ ในรูปแบบเอกสารและรูปแบบอื่น) และความรูสวนบุคคลท่ีฝงลึกอยูในตัวบุคลากร (implicit 

knowledge) เพื่อทำใหมั่นใจวาจะรักษาการทำงานที่ใหผลการดำเนินการที่ดีอยางตอเนื่อง แมในชวง

การเปลี่ยนผาน (transitions). องคกรควรตองกำหนดวาความรูใดสำคัญอยางยิ่งตอการปฏิบัติการ 

และจากนัน้ทำใหมกีระบวนการอยางเปนระบบในการแบงปนสารสนเทศนี.้  โดยเฉพาะอยางยิง่สารสนเทศ

ทีเ่ปนความรูสวนบคุคลทีฝ่งลกึอยูในตวับคุลากร (implicit knowledge). การจดัการความรูทีม่ปีระสทิธผิล

จำเปนตองมีบทบาทและความรับผิดชอบที่ชัดเจน, วัฒนธรรมของการแบงปนความรู, กระบวนการ

ทีเ่ปนระบบสำหรับการแบงปนความรูและความเช่ียวชาญ, การระบแุละการจัดการสนิทรพัยทางความรูหลัก, 

และเครื่องมือตาง ๆ  (รวมถึงเทคโนโลยี) ที่เหมาะสมสำหรับองคกร.
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 การแสวงหาการสรางนวัตกรรม (Pursuit of Innovation). ในองคกรท่ีมีสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุน

การสรางนวัตกรรม, มีแนวโนมที่จะมีแนวคิด (ideas) ตาง ๆ มากเกินกวาทรัพยากรที่องคกรมีอยู. ซ่ึง

ทำใหองคกรตองมีจุดตัดสินใจที่สำคัญ 2 ประเด็นในวงจรการสรางนวัตกรรม: (1) จัดลำดับความสำคัญ

โอกาสตาง ๆ ใหเหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู เพ่ือแสวงหาโอกาส (opportunities to pursue) เหลานั้น

ที่มีโอกาส (likelihood) ไดรับผลตอบแทนจากการลงทุนสูงสุด (โอกาสคุมเสี่ยง), และ (2) รูวาเมื่อไรจะ

ยตุโิครงการและจัดสรรทรัพยากรน้ันใหม ไปยังการพัฒนาโครงการท่ีประสบความสำเร็จหรือไปยังโครงการใหม. 

ในการตัดสินใจและจัดสรรทรัพยากร, องคกรอาจใชเครื่องมือหลากหลายประเภท เชน การพยากรณ 

(forecasts), การคาดการณ (projections), ทางเลอืก (options), สถานการณจำลอง (scenarios), ความรู, 

การวิเคราะห, หรือแนวทางอื่น ๆ เพื่อมองอนาคต (envisioning the future). การประเมินผล

อยางรอบคอบถงึโอกาสในการสรางนวตักรรมทีม่คีวามเปนไปไดมากมาย เปนสิง่สำคญัย่ิงในการกำหนด

วาโอกาสใดที่อาจทำใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดขององคกร

บุคลากร 
(Workforce) (หมวด 5)
 หมวดการมุงเนนบุคลากร กลาวถึงวิธีปฏิบัติที่สำคัญดานบุคลากร เพื่อมุงสรางและรักษาใหองคกร

มีสภาพแวดลอมท่ีมีผลการดำเนินการดีอยูเสมอ และเพ่ือทำใหบุคลากรมีความผูกพันกับองคกร. 

เพื่อการสงเสริมใหการจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธโดยรวม, 

เกณฑจงึครอบคลมุการวางแผนดานบคุลากรไวเปนสวนหนึง่ของการวางแผนเชงิกลยทุธในหมวด 2 ดวย. 

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (Workforce Environment)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร,  วิธีตอบสนอง

ความตองการเหลานัน้เพ่ือใหงานขององคกรบรรลุผล, รวมท้ังวธิกีารท่ีทำใหองคกรม่ันใจไดวาบรรยากาศ

ของสถานท่ีทำงานเก้ือหนุนการปฏิบัติงาน. จุดมุงหมาย คือเพ่ือใหเกิดสภาพแวดลอมท่ีมีประสิทธิผลท่ี

สงผลใหการทำงานขององคกรบรรลุผลสำเร็จและเกื้อหนุนบุคลากร.

ขอสังเกต

 ขีดความสามารถของบคุลากร และอตัรากำลงัของบุคลากร (Workforce Capability vs. Workforce 

Capacity). องคกรจำนวนมากสับสนกับแนวคิดเร่ืองขีดความสามารถและอัตรากำลัง ดวยการเพ่ิมจำนวนคน

ทีม่ทีกัษะไมเหมาะสมเพือ่ชดเชยการขาดแคลนบคุลากรทีม่ทีกัษะ  หรอืตัง้สมมตฐิานวาคนงานจำนวนนอย

แตทกัษะสูงกวาสามารถทดแทนความจำเปนดานอัตรากำลังสำหรับกระบวนการท่ีตองการทักษะนอยหรือ

ทกัษะทีแ่ตกตางกนัแตตองการคนจำนวนมากเพ่ือการทำงานใหสำเรจ็. การมจีำนวนคนทีเ่หมาะสมและ

ทักษะที่เหมาะสมเปนส่ิงสำคัญตอความสำเร็จ.  การมองไปขางหนาเพ่ือคาดการณความจำเปน

ดานขีดความสามารถและอัตรากำลังในอนาคต จะทำใหองคกรมีเวลาเพียงพอสำหรับการฝกอบรม, 

การวาจาง, การปรับเปลีย่นตำแหนงของบคุลากร, และการเตรียมความพรอมสำหรับการเปลีย่นแปลงระบบงาน. 
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 สภาวะความหลากหลาย (The case for diversity). องคกรไดรบัประโยชนจากบคุลากรทีม่คีวามหลากหลาย

ซึง่สะทอนใหเหน็ถงึการเปล่ียนแปลงของตลาด. ความหลากหลาย ครอบคลุมถงึความแตกตางสวนบุคคล

ของบุคลากรในหลายประเด็น  เชน เชื้อชาติ, ศาสนา, สีผิว, เพศ, ชาติกำเนิด, ความพิการ, รสนิยมทาง

เพศ,  อายุและรุนอายุ, การศึกษา, และมุมมอง.  ความหลากหลายของวิธีคิด (thinking)  ชวยยกระดับ

นวัตกรรมและการแกไขปญหา, และชวยคาดการณลวงหนาถึงความเส่ียง. การใชประโยชนจากความ

หลากหลายของบุคลากรในองคกรเพ่ิมโอกาสสำหรับผลการดำเนินการท่ีดี; ความพึงพอใจของลูกคา, 

บุคลากร, และชุมชน; รวมถึงความผูกพันของลูกคาและบุคลากร. 

 การเปล่ียนแปลงดานบุคลากร (Workforce change). การจัดการการเปล่ียนแปลงดานบุคลากร

เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงในระดับองคกร ซึ่งผูนำเปนผูควบคุมและทำใหเกิดความยั่งยืน. 

การเปล่ียนแปลงน้ีตองการความทุมเท, การมีสวนรวมของพนักงานทุกระดับ, และการส่ือสารอยางตอ

เนื่อง, โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงที่มีการเพ่ิมจำนวนหรือขาดแคลนบุคลากร.  การเปลี่ยนแปลงขับเคลื่อน

ดวยกลยุทธ และเกิดจากผูนำระดับสงูขององคกร, และส่ิงนีต้องการการมีสวนรวมอยางแข็งขนัของท้ังองคกร. 

 การสนับสนนุบคุลากร (Workforce Support). องคกรสวนใหญ, ไมวาขนาดใดก็ตาม, มีโอกาสมากมาย

ในการสนับสนุนบุคลากร. ตัวอยางของการใหบริการ, สิ่งอำนวยความสะดวก, กิจกรรม, และโอกาสอื่นๆ 

ไดแก ความยืดหยุนสำหรับชั่วโมงการทำงาน, สถานท่ีทำงาน, และโปรแกรมผลประโยชน; การดูแลเด็ก

และผูสูงอายุ;   การอนุญาตใหลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการชุมชน; 

การใหคำปรึกษาท้ังในเร่ืองสวนตัวและอาชีพการงาน; การพัฒนาความกาวหนาในอาชีพการงาน และ

การชวยใหบุคลากรมีความพรอมในการปฏิบัติงานในหนาที่ใหม; กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณี; 

การดูแลสุขภาพ ณ สถานที่ทำงาน และการใหความชวยเหลืออ่ืน ๆ; การยกยองชมเชยท้ังอยางเปน

ทางการและไมเปนทางการ; การใหการศึกษานอกเหนือจากงานในหนาท่ี; บริการเพ่ือชวยเตรียม

ความพรอมพนักงานที่ถูกเลิกจาง (outplacement services); และผลประโยชนเมื่อเกษียณอายุ, 

รวมถึงการขยายเวลาใหพนักงานสามารถใชบริการตอเนื่องได. 

 การสลับสถานที่ทำงานอ่ืน, การทำงานแบบทางไกล, และการจัดการอื่น ๆ  (Alternate workplaces, 

telework, and other arrangements). รูปแบบการทำงาน เชน การสลับสถานที่ทำงานอื่น, การทำงาน

แบบทางไกล, การทำงานแบบผสมผสาน (hybrid), และการจัดการแบบอ่ืน (เชน remote staff, travel-

ling staff) อาจชี้นำใหองคกรพิจารณาและใชประโยชนจากการใชเครื่องมือดิจิทัลเพื่อการทำงานรวมกัน

และการส่ือสาร. รวมท้ังอาจช้ีนำองคกรใหคิดพิจารณาใหมถึงการแบงกลุมพนักงาน; ปจจัยขับเคล่ือน

ความผูกพัน; ขอกำหนดดานสขุภาพและความปลอดภัย; วธิกีารทีอ่งคกรจดัการและจัดระเบียบบุคลากร; 

วิธีการที่องคกรบริหารและจัดการขีดความสามารถและอัตรากำลัง; รวมถึงบริการ, สิทธิประโยชน, 

นโยบาย, และโอกาสในการพัฒนา ซ่ึงองคกรจัดสรรใหบคุลากร. ประโยชนของการเพ่ิมรปูแบบการทำงาน

ตาง ๆ  รวมถึงผลิตภาพการทำงานของพนักงานท่ีสงูขึน้กวาปกติ, มลภาวะท่ีลดลงจากการเดินทางท่ีลดนอยลง, 

และการเพิม่การใหอำนาจการตดัสนิใจแกบคุลากร. นอกจากนี ้ยงัเปนประโยชนตอคนงานทีม่คีวามพกิาร, 

ทำใหองคกรสามารถดึงดูดพนักงานที่มีทักษะท่ีตองการไดงายขึ้น. เครื่องมือดิจิทัลและวิธีการใหม ๆ 
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ในการหางานยังทำใหองคกรสามารถพิจารณาพนักงานที่มีภูมิลำเนาอยูหางไกลดวย. อยางไรก็ตาม, 

พนกังานทีท่ำงานจากทีบ่านหรอืสถานทีอ่ืน่อาจรายงานวามรีะดบัความเครยีดสงูข้ึนและมคีวามยากลำบาก

มากขึน้ในเรือ่งความสมดลุระหวางชวีติและการทำงาน. ดงันัน้ องคกรและพนกังานจึงจำเปนตองกำหนด

ขอบเขตระหวางชีวิตการทำงานและชีวิตที่บาน.

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงระบบขององคกรในเร่ืองการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรและการพัฒนา

บคุลากร เพ่ือสรางความสามารถและกระตุนใหบคุลากรทุกคนปฏิบตังิานใหองคกรไดอยางมปีระสทิธผิล

และเต็มความสามารถ. ระบบเหลานี้มีจุดมุงหมายเพ่ือสนับสนุนการรักษาบุคลากรไว, เพ่ือสงเสริมระดับ

ความผูกพันและผลการดำเนินการท่ีดี, เพ่ือนำสมรรถนะหลักขององคกรมาใช, และเพ่ือชวยใหองคกร

บรรลุแผนปฏิบัติการและทำใหมั่นใจถึงความสำเร็จขององคกร ทั้งในปจจุบันและในอนาคต. 

ขอสังเกต

 ผลการดำเนินการที่ดี (High Performance). จุดมุงเนนของหัวขอนี้ เพ่ือใหบุคลากรสามารถทำงาน

ใหบรรลุผลการดำเนินการท่ีดี. ความเขาใจลักษณะเฉพาะ (characteristics) ของสภาพแวดลอม

การทำงานทีท่ำใหเกดิผลการดำเนนิการทีด่,ี ซึง่ทำใหบคุลากรทำงานอยางดีทีส่ดุเพือ่ประโยชนของลกูคา

และความสำเร็จขององคกร, ถือเปนสิง่สำคัญในการเขาใจและสรางความผูกพันของบุคลากร. การทำงาน

ที่ใหผลการดำเนินการที่ดีประกอบดวยลักษณะเฉพาะตางๆ ไดแก ความยืดหยุน, การสรางนวัตกรรม, 

การใหอำนาจในการตัดสินใจ และภาระความรับผิดชอบสวนบุคคล/ทีม, การแบงปนความรูและทักษะ, 

การส่ือสารและการถายทอดสารสนเทศท่ีดี, ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงคของ

องคกร, การมุงเนนลกูคา, และการตอบสนองท่ีรวดเร็วตอความตองการของธุรกจิและขอกำหนดของตลาด

ที่เปลี่ยนแปลงไป.       

 การสรางความผูกพันกบับคุลากรและผลการดำเนินการ (Workforce Engagement and Performance). 

ผลจากการศกึษาจำนวนมากแสดงวา เมือ่บคุลากรมรีะดับความผกูพันกบัองคกรสูง จะทำใหผลการดำเนนิ

การดขีึน้อยางมนียัสำคัญ. งานวจิยัชีใ้หเหน็วาองคประกอบสำคญัในการสรางความผกูพนักบัองคกร ไดแก 

การทำงานที่มีคุณคา; รูทิศทางขององคกรชัดเจนและมีสำนึกในภาระความรับผิดชอบตอผลการดำเนิน

การ; มีสภาพแวดลอมการทำงานที่ปลอดภัย, มีความไวเนื้อเชื่อใจ, มีประสิทธิผล, และใหความรวมมือ

ซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ องคกร, พนักงานและอาสาสมัครมีแรงจูงใจและรูสึกถึงคุณคาของงานที่ตน

ทำอยู เนื่องจากงานนั้นสอดคลองกับคานิยมของตนเอง. 

 ปจจยัขบัเคลือ่นความผกูพนัของบคุลากร (Drivers of Workforce Engagement). ถงึแมวาความพงึพอใจ

ตอคาตอบแทน และการขึ้นคาตอบแทนจะเปนสิ่งสำคัญ,  แต 2 ปจจัยนี้ไมเพียงพอท่ีจะทำใหมั่นใจวา

บุคลากรมีความผูกพันและผลการดำเนินการท่ีดี. ตัวอยางของปจจัยอื่นท่ีควรนำมาพิจารณา เชน 

การแกไขปญหาและคำรองทุกขของบุคลากรอยางมีประสิทธิผล; โอกาสสำหรับการพัฒนาและความ
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กาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากร; สภาพแวดลอมในการทำงานและการสนับสนุนของฝายบริหาร; 

ความปลอดภัยและความม่ันคงปลอดภัยของสถานท่ีทำงาน; ปริมาณงานท่ีรับผิดชอบ; การส่ือสารท่ีมี

ประสิทธผิล, ความรวมมือ, และการทำงานเปนทีม; ระดับของการไดรบัมอบอำนาจ; ความม่ันคงปลอดภัย

ในงาน; ความเขาใจลกึซึง้ถงึความจำเปนทีแ่ตกตางกนัของกลุมบคุลากรทีห่ลากหลาย; และการสนบัสนนุ

ขององคกรในการใหบริการลูกคา.

 ปจจัยบั่นทอนความผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นสำคัญที่องคกรควรให

ความใสใจเทาเทียมกับเร่ืองความผูกพันของบุคลากร คือการทำความเขาใจกับปจจัยที่บั่นทอนความ

ผกูพนั. องคกรสามารถพฒันาความเขาใจปจจยัเหลานีไ้ดจากการสำรวจความคดิเหน็ของบคุลากร,  การ

สอบถามกลุมตัวอยาง, การสำรวจความคิดเห็นจากบล็อก, หรือการสัมภาษณบุคลากรที่ลาออก.

 คาตอบแทนและการยกยองชมเชย (Compensation and Recognition). ในฐานะสวนหน่ึงของ

การจัดการผลการปฏิบัติงาน, ระบบคาตอบแทนและการยกยองชมเชยควรตองเหมาะสมกับระบบงาน

ขององคกร. การยกยองชมเชยอาจเปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน, เปนทางการและไมเปนทางการ, และ

เปนรายบุคคลหรือเปนกลุม. เพ่ือใหเกิดประสิทธิผล, คาตอบแทนและการยกยองชมเชยอาจรวมถึง

การเลื่อนตำแหนงและโบนัสที่เชื่อมโยงกับผลการปฏิบัติงาน,  ทักษะที่แสดงใหเห็นของบุคลากร, ทักษะ

ที่จำเปน, การปรับตัวใหเขากับระบบงานและวัฒนธรรมใหม, รวมถึงปจจัยอื่น ๆ.  แนวทางการบริหาร

คาตอบแทนและการยกยองชมเชยอาจรวมถึงการแบงปนผลกำไร; กลไกในการแสดงความ “ขอบคุณ” 

อยางงายๆ; การใหรางวัลแกทีมงานหรือหนวยงานที่มีผลการดำเนินการดีเย่ียม; และเชื่อมโยงกับ

ตวัวดัความผูกพันของลูกคา, การบรรลุวตัถปุระสงคเชงิกลยุทธขององคกร, หรือวตัถปุระสงคอืน่ทีส่ำคัญขององคกร. 

 ตวัชีว้ดัอ่ืนดานความผกูพนัของบคุลากร (Other Indicators of Workforce Engagement). นอกเหนอื

จากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงดวยการสำรวจอยางเปนทางการหรือไมเปนทางการแลว, 

ยังสามารถติดตามตัวชี้วัดอื่น ๆ เพื่อประเมินการขาดความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรได.  

ตัวช้ีวัดเหลานี้ เชน การขาดงาน, การลาออก, การรองทุกข, และการนัดหยุดงาน. 

 ความเทาเทียมและการมีสวนรวม (Equity and inclusion). สภาพแวดลอมการทำงานท่ีเทาเทียม 

(เปนธรรม) และการมีสวนรวม จะยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร, และขยาย

ประโยชนสูงสุดใหกับผลการดำเนินงานขององคกรที่ไดรับจากบุคลากรที่มีความหลากหลาย. 

สภาพแวดลอมการทำงานดังกลาวปลูกฝงความรูสึกเปนเจาของใหกับบุคลากรท้ังหมด. องคกรสามารถ

สงเสริมสภาพแวดลอมสำหรับความหลากหลาย,  ความเทาเทียม, และการมีสวนรวมใน 4 ดาน ไดแก: 

(1) ความมุงมั่น (commitment), ตามที่แสดงไวในการวางแผนเชิงกลยุทธและแผนบุคลากร; (2) 

บรรยากาศและวัฒนธรรมองคกร; (3) การสรรหาบุคลากร, การรักษาบุคลากรไว, และคาตอบแทน; 

และ (4) การเรียนรูและพัฒนาบุคลากร. 
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 การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน  (Performance development) องคกรในปจจุบันตองการพนักงานที่

มีความสามารถหลายดาน และสามารถยกระดับทักษะการทำงานของตนเองไดอยางตอเนื่อง. องคกรที่

มีผลการดำเนินการท่ีดีตอบสนองความตองการน้ีโดยการตอบสนองความคาดหวังท่ีเพิ่มขึ้นของพนักงาน

ในดานการเรียนรูและการพัฒนาท่ีเกี่ยวของกับอาชีพการงาน รวมถึงการวางแผนผูสืบทอดตำแหนง. 

ในการพัฒนาผลการปฏิบตังิาน, พนกังานจะแสวงหาการเตบิโตสวนบคุคลของตนและการเตบิโตในองคกร

โดยผานการเรียนรูทั้งภายในและภายนอก. การเรียนรูนี้เกี่ยวของกับการมอบหมายงาน, โอกาส, และ

การเรียนรูสวนบุคคล เพ่ือใหบรรลุถึงระดับตอไปขององคกรและผลการปฏิบัติงานสวนบุคคล. 

 ความจำเปนในการพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (Performance development needs.). ความจำเปน

ในการพัฒนาผลการปฏิบัติงานอาจมีความแตกตางกันมาก ข้ึนอยูกับลักษณะของงาน, ความรับผิดชอบ

ของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององคกรและแตละบุคคล. ความตองการนี้อาจครอบคลุมถึง

การเพิ่มทักษะในการแบงปนความรู, การสื่อสาร,  การทำงานเปนทีม, และการแกปญหา; การตีความ

และการใชขอมลู; การทำใหเหนอืกวาความตองการของลกูคา; การวเิคราะหกระบวนการและการลดความ

ซบัซอนของกระบวนการ;  การลดความสญูเสยีและรอบเวลา; การทำงานกบัอาสาสมคัรและการสรางแรง

จูงใจใหอาสาสมัคร; รวมถึงการจัดลำดับความสำคัญตามความสอดคลองเชิงกลยุทธหรือการวิเคราะห

ตนทุนเทียบกับประโยชน. ความจำเปนในการศึกษาอาจรวมถึงทักษะระดับสูงในเทคโนโลยีใหม, 

หรือทักษะพ้ืนฐาน เชน การอาน, การเขียน, ภาษา, คณิตศาสตร, และทักษะดานคอมพิวเตอร. 

การปฏิบัติการ 
(Operations) (หมวด 6)
 หมวดการปฏิบัติการถามเกี่ยวกับวิธีการที่องคกรออกแบบ, จัดการ, และปรับปรุงผลิตภัณฑและ/หรือ

บริการ รวมทั้งกระบวนการทำงานขององคกร; การทำใหมั่นใจถึงประสิทธิของการปฏิบัติการเพื่อสงมอบ

คณุคาใหกบัลกูคา; การจัดการหวงโซอปุทานขององคกรและบรรเทาความเส่ียง; และการบรรลุความสำเร็จ

ขององคกร ทั้งในปจจุบันและในอนาคต. 

6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงการออกแบบ, การจัดการ,  และการปรับปรุงผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่สำคัญของ

องคกร รวมทั้งกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนขององคกร.

ขอสังเกต

 ขอกำหนดของกระบวนการทำงาน (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบกระบวนการ

ทำงานขององคกรอาจมีความแตกตางกัน ข้ึนอยูกบัลกัษณะของผลิตภัณฑหรอืบริการ – วาเปนผลิตภัณฑ

และบริการที่ออกแบบใหม, ที่มีความหลากหลายของรูปแบบ, ที่มีการปรับเพื่อตอบสนองตวามตองการ

เฉพาะ (customize), หรือที่เกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงของกระบวนการทำงาน ไมวาจะมากหรือนอย.  
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 การออกแบบทีม่ปีระสทิธผิลตองคำนงึถงึรอบเวลาและผลติภาพของกระบวนการผลติและกระบวนการ

สงมอบดวย. ซึ่งอาจเกี่ยวของกับการจัดทำแผนท่ีรายละเอียด (detailed mapping) ของกระบวนการ

ผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือปรับรือ้กระบวนการดังกลาวใหม (reengineering) เพ่ือใหมปีระสิทธภิาพ

สูงข้ึน, รวมท้ังตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป. 

 กระบวนการท่ีเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่สำคัญ (Key Product-Related and Business Processes). 

กระบวนการทำงานที่สำคัญขององคกร  รวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ และ

กระบวนการทางธุรกจิทีไ่มเกีย่วกับผลิตภณัฑซึง่ผูนำระดับสงูพจิารณาวามคีวามสำคัญตอความสำเร็จและ

การเติบโตขององคกร. กระบวนการเหลานีม้กัเกีย่วของกับสมรรถนะหลกัขององคกร, วตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ, 

และปจจัยแหงความสำเร็จที่สำคัญอยางย่ิงขององคกร. กระบวนการทางธุรกิจที่สำคัญอาจรวมถึงการ

จัดหาเทคโนโลยี,  การจัดการสารสนเทศและความรู, การควบรวมและครอบครองกิจการ, การขยายไป

สูตลาดโลก, การจัดการโครงการ,  รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด. 

 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร, กระบวนทางธุรกิจที่สำคัญอาจรวมถึงการระดมทุน, การสราง

ความสมัพันธกบัสือ่,  การมสีวนรวมในการผลกัดันนโยบายสาธารณะ. เนือ่งจากลกัษณะของกระบวนการ

เหลาน้ีมคีวามหลากหลาย, จึงอาจทำใหลกัษณะเฉพาะ (character) ของขอกำหนดและผลการดำเนินการ

ของแตละกระบวนการมีความแตกตางกันอยางมาก. 

 การออกแบบกระบวนการ (Process Design). หลายองคกรจำเปนตองคำนึงถึงขอกำหนดสำหรับผูสง

มอบ, พันธมิตร,  และผูใหความรวมมือ ในขั้นตอนการออกแบบกระบวนการทำงาน. กลาวโดยรวม, การ

ออกแบบที่มีประสิทธิผลจะตองคำนึงถึงผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมดในหวงโซคุณคา. หากมีโครงการ

ออกแบบกระบวนการทำงานหลายโครงการพรอมกัน หรือหากผลิตภัณฑมีการใชชิ้นสวน หรือวัสดุ, 

อปุกรณ, บคุลากร, และสิง่อำนวยความสะดวกรวมกบัผลติภณัฑหรอืกระบวนการอ่ืน ๆ , องคกรอาจตองให

ความสำคัญกบัการประสานการใชทรพัยากร, ซึง่อาจเปนวธิกีารหนึง่ในการลดตนทุนตอหนวยและลดเวลา

ในการออกผลิตภัณฑใหมสูตลาด.  

 ปจจัยที่ตองนำมาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการทำงาน ตองครอบคลุมถึงความปลอดภัย, 

สมรรถนะของผลิตภัณฑในระยะยาว, ผลกระทบตอสิ่งแวดลอม, คารบอนฟุตพริ้นทขององคกร และ

กระบวนการผลิตที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม (green manufacturing), ขีดความสามารถในการวัด, 

ขีดความสามารถของกระบวนการ, ความสามารถในการนำไปผลิตได, ความสามารถในการบำรุงรักษา

ได, ความหลากหลายของความคาดหวังของลกูคาท่ีทำใหตองมผีลิตภณัฑหรอืการสนบัสนนุหลายรปูแบบ

ใหเลือก, ขีดความสามารถของผูสงมอบ, และการจัดทำเอกสาร.

 ตวัวดัภายในกระบวนการ (In-Process Measures). หวัขอน้ีกลาวถงึการวดัภายในกระบวนการโดยเฉพาะ 

ในสวนขอการดำเนินกระบวนการ. ตัววัดภายในกระบวนการเหลานีก้ำหนดใหองคกรตองมีการกำหนดจุดวกิฤติ

ในกระบวนการเพ่ือวดัและสงัเกตการณ. ซึง่ควรตองเริม่ทำโดยเร็วทีส่ดุในชวงตน ๆ  ของกระบวนการ เพ่ือลดปญหา

และคาใชจายทีอ่าจเกดิขึน้จากการเบีย่งเบนไปจากผลการดำเนินการท่ีคาดหวงัไว ใหเหลอืนอยท่ีสดุ.
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 ผลการดำเนนิการของกระบวนการ (Process Performance). เพ่ือใหบรรลผุลการดำเนนิการท่ีคาดหวงัไว

ของกระบวนการ องคกรมกัตองกำหนดระดบัหรอืมาตรฐานของผลการดำเนนิการภายในกระบวนการไว

เปนแนวทางในการตดัสนิใจ. หากมคีวามเบีย่งเบนเกดิขึน้, องคกรตองมมีาตรการแกไข (corrective action) 

เพือ่ใหผลการดำเนนิการของกระบวนการเปนไปตามขอมลูจำเพาะ (specifications) ท่ีไดออกแบบไวเดมิ. 

มาตรการแกไขทีเ่หมาะสมอาจตองพิจารณาถงึเทคโนโลยี,   บคุลากร, หรอืท้ังสองเร่ือง ข้ึนอยูกบัลักษณะ

ของกระบวนการ. มาตรการแกไขทีเ่หมาะสม ควรเนนการแกปญหาทีต่นเหตุ (root cause) ของความเบีย่งเบน 

อกีทัง้ควรตองลดโอกาสเกิดซ้ำหรือการเกดิปญหาในลกัษณะเดยีวกนัในทีอ่ืน่ ๆ ขององคกร. 

 ในกรณีที่เกี่ยวของกับการปฏิสัมพันธกับลูกคา, การประเมินผลวาการดำเนินการของกระบวนการ

ดีเพียงใด องคกรจะตองคำนึงถึงความแตกตางของลูกคาดวย. ซ่ึงเปนสิ่งท่ีมักเกิดกับการใหบริการทาง

วิชาชีพและการใหบริการสวนบุคคล (personal services). ในบางองคกร, รอบเวลาของกระบวนการ

ที่สำคัญอาจนานเปนปหรือมากกวา ซึ่งทำใหเกิดความทาทายอยางมากในการวัดความกาวหนา

แบบวันตอวัน (day-to-day progress) และในการระบุโอกาสเพื่อลดรอบเวลา, ตามความเหมาะสม. 

 ขอกำหนดของกระบวนการสนับสนุน (Support Process Requirements). ขอกำหนดของกระบวนการ

สนบัสนนุ โดยทัว่ไป ไมขึน้อยูกบัคุณลักษณะเฉพาะ (character) ของผลติภัณฑและ/หรอืบรกิารมากนกั. 

หากแตขึ้นอยูกับขอกำหนดภายในขององคกรเปนสำคัญ,  และตองมีการประสานและบูรณาการกัน

เปนอยางดี เพื่อใหมั่นใจวามีการเชื่อมโยงกันและมีผลการดำเนินการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล.

 การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement). ห ัวขอนี้กำหนดใหมีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการ

ที่องคกรปรับปรุงกระบวนการเพ่ือใหมีผลการดำเนินการที่ดีขึ้น. ผลการดำเนินการที่ดีขึ้น ไมไดหมายถึง

คุณภาพที่ดีขึ้นในมุมมองของลูกคาเทานั้น, หากแตยังหมายถึงผลการดำเนินการดานการเงินและ

ดานการปฏบิตักิารท่ีดขีึน้ดวย - เชน ผลติภาพ - จากมมุมองของผูมสีวนไดสวนเสยีอืน่. ตัวอยางแนวทาง

ตาง ๆ ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใชกันโดยท่ัวไป รวมถึง 

 • การใชผลลัพธของการทบทวนผลการดำเนินการขององคกร; 

 • การแบงปนกลยทุธทีป่ระสบความสำเร็จท่ัวทัง้องคกร เพือ่ขบัเคล่ือนการเรยีนรูและการสรางนวตักรรม; 

 • การวิเคราะหกระบวนการและการวจิยั (เชน การจัดทำผงักระบวนการ, การทดลองเพ่ือหาจดุเหมาะสม

   ท่ีสุดของกระบวนการ, การปองกันความผิดพลาด); 

 • การวิจัยและพัฒนาในดานเทคนิคและธุรกิจ; และ 

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

 • การเทียบเคียงสมรรถนะกับองคกรที่เปนเลิศ; 

 • การใชเทคโนโลยีทางเลือก; และ 

 • การใชสารสนเทศจากลูกคาของกระบวนการตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร 

 แนวทางการปรบัปรงุกระบวนการอาจตองใชขอมลูดานการเงนิเพือ่ประเมนิผลทางเลอืกและจดัลำดบัความสำคญั. 

แนวทางดงักลาวเปดโอกาสใหมทีางเลอืกมากมาย, รวมถงึการออกแบบกระบวนการขึน้ใหม (redesign). 
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6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึวธิกีารท่ีองคกรทำใหมัน่ใจถงึประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร.  บอยครัง้ทีก่ารปฏิบตักิาร

ที่มีประสิทธิผลมักขึ้นอยูกับควบคุมตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ; การจัดการเครือขายอุปทานของ

องคกร; และการทำใหมัน่ใจถงึความตอเนือ่งทางธุรกจิ, ความสามารถในการฟนตัว, และการบรหิารความเสีย่ง

ที่มีประสิทธิผล.

ขอสังเกต

 การควบคุมตนทุน (Cost Control). การลดตนทุนและรอบเวลาอาจบรรลุไดดวยกลยุทธการจัดการ

กระบวนการแบบ Lean. การลดของเสียและการปรับปรุงผลิตภัณฑอาจเก่ียวของกับโครงการ Six Sigma. 

ดงันัน้ องคกรจึงมคีวามจำเปนอยางย่ิงในการใชตวัวดัทีส่ำคัญเพ่ือตดิตามการจัดการการปฏิบตักิารท้ังหมด

ในทุกแงมุม. 

 เครือขายอุปทาน (Supply network). แทนท่ีจะเปนหวงโซอุปทานแบบสงตอขึ้นไปทีละทอด, องคกร

ตองพึง่พาเครอืขายอปุทานมากขึน้ เพือ่จัดการสินทรพัยทีอ่ยูนอกขอบเขตองคกรแบบดัง้เดมิ. การทีอ่งคกร

ประเมนิใหมถงึสมรรถนะหลกัขององคกร และตำแหนงภายในระบบนเิวศธรุกจิ ทำใหมกีารคำนงึถงึผูสงมอบ,  

พันธมิตร, และผูใหความรวมมือในเชิงกลยุทธมากข้ึน. เพ่ือใชประโยชนเครือขายอุปทานใหเกิดคุณคา

สงูสดุ, องคกรตองวางตำแหนงตวัเองเพ่ือสรางความไดเปรยีบจากเครือขายผูสงมอบท่ีคลองตัวและพ่ึงพา

ซึ่งกันและกัน. 

 การจดัการเครอืขายอุปทาน (Supply-network management). สำหรบัหลาย ๆ  องคกร, การจดัการ

เครือขายอุปทานไดกลายเปนปจจัยสำคัญในการที่จะบรรลุเปาประสงคดานผลิตภาพและความสามารถ

ในการทำกำไร รวมท้ังความสำเร็จขององคกรโดยรวม. กระบวนการเก่ียวกับผูสงมอบ ควรตองรองรับ

เจตจำนง 2 ประการ; (1) เพ่ือชวยปรับปรุงผลการดำเนินการของผูสงมอบและพันธมิตร และ (2) เพื่อ

ชวยใหผูสงมอบและพนัธมติรสนับสนนุตอการปรบัปรงุระบบงานขององคกร. การจดัการเครอืขายอปุทาน

อาจรวมถึงกระบวนการคัดเลือกผูสงมอบ, โดยมีจุดมุงหมายเพื่อลดจำนวนรวมของผูสงมอบ และเพิ่ม

การจดัทำขอตกลงกบัผูสงมอบและพนัธมติรทีพ่งึประสงค. เมือ่เผชญิกบัภาวะชะงกังนัทางธรุกจิ (disruption) 

ที่อาจเกิดขึ้น, องคกรอาจตองการเครือขายอุปทานท่ีสั้นลง, มีประสิทธิภาพมากขึ้น, และมีความยืดหยุน

มากขึ้น. ความยืดหยุนนี้ รวมถึงการดำเนินงานดวยวิธีการเฉพาะกรณี,  เชน การปรับเครือขายอุปทาน

ใหเขากับทองถิ่น (localizing) และสรางความสัมพันธในระบบนิเวศที่ใหญขึ้นกับผูสงมอบที่สำคัญ

อยางมาก ดวยการแบงปนกลยุทธ, เครือขายการเรียนรู,  และดิจิทัลแพลตฟอรม.  

 การส่ือสารกับเครือขายอุปทาน (Supply-network communication). กลไกในการส่ือสารกับผูสงมอบ

ควรตองใชภาษาท่ีเปนทีเ่ขาใจรวมกัน. ซ่ึงอาจเปนการติดตอแบบตัวตอตวั; อีเมล, ส่ือสงัคมออนไลน, หรือ

สื่อดิจิทัลอื่น ๆ; หรือโทรศัพท. สำหรับหลาย ๆ องคกร, กลไกเหลานี้อาจเปลี่ยนแปลงไปตาม

ความตองการของตลาด, ลูกคา, หรือผูมีสวนไดเสีย. 
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 ความปลอดภัย (Safety). ทุกองคกร, ไมวาจะขนาดใด, จำเปนตองปฏิบัติตามมาตรฐานกฎระเบียบ

ขอบังคับข้ันต่ำเกี่ยวกับความปลอดภัยในสถานที่ทำงาน; อยางไรก็ตาม, องคกรที่มีผลการดำเนินการที่ดี

จะมีกระบวนการท่ีทำใหมั่นใจวานอกจากสถานท่ีทำงานจะมีความปลอดภัยตามมาตรฐานข้ันต่ำแลว 

หากแตยังดำเนินการเหนือกวาเพียงภาคบังคับ ไปจนถึงความมุงมั่นตอการสรางความปลอดภัยเริ่มแรก 

(Safety-first).  ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก, โดยใชขอมูลนำเขา (input) จากผูที่เกี่ยวของ

โดยตรงกบังาน; เพื่อทำใหมั่นใจถึงสภาพแวดลอมในการทำงานที่ปลอดภัย; รวมถึงทำใหมั่นใจถึงสภาพ

แวดลอมที่ปลอดภัยสำหรับลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียในสถานที่ขององคกรดวย. 

 ความตอเนื่องของธุรกิจ และความสามารถในการฟนตัว (Business Continuity and resilience). 

องคกรตองสามารถดำเนินการหลายดานเพ่ือเตรียมความพรอมสำหรับภาวะชักงัน ท่ีคาดการณไว

ลวงหนา – และในระหวางภาวะชะงักงัน – เพื่อปกปอง, คาดการณลวงหนา, และยกระดับความผูกพัน

ของพนักงานและลูกคา, ผลการดำเนินการดานเครือขายอุปทานและการเงิน, ผลิตภาพ, รวมถึงความ

ผาสุกของชุมชน. เพื่อใหมีความสามารถในการฟนตัว องคกรตองสรางความคลองตัวในวิถีที่องคกรเปน

อยู. องคกรท่ีมคีวามสามารถในการฟนตวั จะหลีกเล่ียงการรวมศูนยทีไ่มจำเปน, ระบบบริหารท่ีมพีธิรีตีอง,  

ความซำ้ซอน, และการมุงเนนภายใน,  หากแตองคกรจะเพิม่ความรวดเรว็, ความยดืหยุน, ความเรยีบงาย, 

และการตระหนกัรูสถานการณ. เพือ่ใหเกดิความสามารถในการฟนตวั, ผูนำตองสามารถตอบสนองอยาง

รวดเร็ว ตอทั้งโอกาสและสิ่งคุกคาม (ความคลองตัว),  ปรับกลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปลี่ยนแปลง 

(รวมถงึรปูแบบธรุกจิและผลติภณัฑหลกั), และมกีารกำกบัดูแลองคกรทีแ่ขง็แกรงดวยวฒันธรรมแหงความ

ไววางใจ. เพื่อทำใหมั่นใจวาสามารถปฏิบัติการไดอยางตอเนื่องในภาวะชะงักงัน, องคกรควรตองคำนึง

ถงึการปฏิบตักิารขององคกรทุกแงมมุทีจ่ำเปนตอการสงมอบผลิตภณัฑและ/หรือบริการใหแกลกูคา. พันธ

กิจขององคกร รวมทั้งความตองการและขอกำหนดของลูกคา จะเปนตัวชี้นำใหองคกรกำหนดระดับการ

ปฏิบัติการที่เฉพาะเจาะจง.  ตัวอยางเชน องคกรที่ใหบริการดานสาธารณูปโภค มักมีความจำเปนที่ตอง

ใหความสำคัญในเรื่องน้ีมากกวาองคกรที่ใหบริการดานอื่น.

 องคกรที่ไมแสวงหาผลกำไร (รวมถึงองคกรภาครัฐ) ท่ีมีพันธกิจในการตอบสนองตอภาวะฉุกเฉิน มี

ความจำเปนมากที่จะตองมีการเตรียมความพรอมในการใหบริการเสมอ. องคกรควรตองประสาน

ความพยายามในการทำใหองคกรสามารถดำเนินงานไดอยางตอเน่ือง กับความพยายามในการทำใหมัน่ใจ

วาองคกรมีขอมูลและสารสนเทศท่ีพรอมใชงาน (หัวขอ 4.2)

 องคกรควรตองวางแผนอยางระมัดระวังในการจัดใหมีโครงสรางพื้นฐานของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ, ขอมลู, และสารสนเทศ ใหพรอมใชงานไดอยางตอเนือ่งในทกุสถานการณ ไมวาจะเปนภาวะ

ชะงักงันท่ีเกิดจากธรรมชาติหรือน้ำมือมนุษย. การวางแผนเหลานี้ควรตองคำนึงถึงความตองการของผูมี

สวนไดสวนเสียทัง้หมดขององคกร, รวมทัง้บคุลากร,  ลกูคา, ผูสงมอบ, พนัธมติร, และผูใหความรวมมอื. 

นอกจากน้ี แผนดังกลาวควรตองประสานใหสอดคลองกับแผนโดยรวมขององคกร เพื่อการดำเนินธุรกิจ

ไดอยางตอเนื่อง และความม่ันคงไซเบอร.
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ผลลัพธ
(Results) (หมวด 7)
 หมวดนีค้รอบคลมุผลลพัธทัง้หมดทีจ่ำเปนในการทำใหองคกรยัง่ยนื: ซึง่รวมถงึผลลพัธของผลติภัณฑ

และ/หรือบริการและกระบวนการท่ีสำคัญ, ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา, ผลลัพธดานบุคลากร, ผลลัพธ

ดานระบบการนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร, และผลลัพธของการดำเนินการโดยรวมดานการเงิน

และตลาด.

 ระบบโดยรวมนี้มุงเนนที่การรักษาเจตจำนงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งไดแก การนำเสนอ

คณุคาทีด่เียีย่มในมมุมองของลกูคาและตลาด, การมผีลการดำเนนิการทีด่เียีย่มทีส่ะทอนจากตวัชีว้ดัดาน

การปฏิบัติการ, ตัวช้ีวัดดานการเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล. หมวด 7 จึงเปนหมวดท่ีแสดง

สารสนเทศ “ในขณะทีเ่กดิขึน้จรงิ” (ตวัวดัความกาวหนา) เพือ่ประเมินผล,  ปรบัปรงุ, และสรางนวตักรรม

ของผลติภณัฑและกระบวนการ, โดยมคีวามสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักบักลยุทธโดยรวมขององคกร. 

ในขณะท่ีหมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธอยางกวาง ๆ ,  องคกรควรตองใหความสำคัญกบัการตรวจติดตาม

ผลสัมฤทธ์ิ (outcomes) ท่ีเปนผลจากการดำเนินการดานการปฏิบัติการ และเปนตัวพยากรณ

ผลการดำเนินการในอนาคตดวย. 

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ (Product and Process Results)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึผลลัพธการดำเนนิการดานผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร และการปฏิบตักิารท่ีสำคญั เพือ่

แสดงใหเห็นถึงผลิตภัณฑและ/หรือบริการที่มีคุณภาพและมีคุณคา ซึ่งจะทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ

และมีความผูกพัน.

ขอสังเกต

 ตัววัดผลการดำเนินการของผลิตภัณฑ (Measures of Product Performance). หัวขอนี้เนนตัววัดผล

การดำเนนิการดานผลิตภณัฑและ/หรอืบรกิาร ซ่ึงเปนตัวชีว้ดัของมมุมองของลกูคา และการตัดสนิใจท่ีมผีล

ตอในอนาคต ในดานการซือ้, การปฏสิมัพันธ, และความสมัพนัธ.  ตวัวดัผลการดำเนนิการดานผลติภณัฑ

และ/หรือบริการ ไดมาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา ซึ่งรวบรวมไวในหมวด 3. 

 ตัวอยางตัววัดดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการ (Examples of Product and/or Service Measures). 

การนำตัววัดดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการท่ีเหมาะสมมาใชอาจพิจารณาจากพ้ืนฐานตอไปน้ี: ตัววัด

คณุภาพภายใน,  ผลการใชงานจรงิของผลติภณัฑ, ระดบัของเสยี, ความผดิพลาดของการใหบรกิาร, เวลา

ในการตอบสนอง, และขอมูลเก่ียวกับความงายในการใชงาน หรือคุณลักษณะอ่ืน (attributes)  ของ

ผลิตภัณฑที่รวบรวมจากลูกคาขององคกรโดยหนวยงานอ่ืน, รวมทั้งผลสำรวจลูกคาในการใชผลิตภัณฑ

และ/หรือบริการ. 
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 ผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการ และตัวชี้วัดดานลูกคา (Product and/or Service 

Performance and Customer Indicators). ค่าสหสัมพนัธระหวางผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและ/

หรอืบรกิารกบัตวัชีว้ดัดานลกูคา เปนเคร่ืองมอืการจัดการท่ีสำคญัอยางย่ิงสำหรบันำมาใชในหลายลกัษณะ: 

(1) การกำหนดและการมุงเนนขอกำหนดทีส่ำคญัดานคณุภาพและลกูคา (2) การระบสุิง่ทีท่ำใหผลติภณัฑ

และ/หรือบริการแตกตางจากที่มีอยูในตลาด, และ (3) การประเมินความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวาง

คณุลกัษณะ (attributes) ของผลติภณัฑ/หรอืบรกิารกบัหลกัฐานความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูคา.  

คาสหสัมพนัธนีอ้าจเปดเผยใหเหน็สวนตลาดท่ีกำลงัเกดิขึน้ใหมหรอืท่ีกำลงัมกีารเปล่ียนแปลง, การเปล่ียน

ความตองการ/ขอกำหนดที่สำคัญ, หรือโอกาสท่ีผลิตภัณฑจะลาสมัย. 

 ตวัวัดประสิทธผิลและประสิทธภิาพกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency Measures). 

ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง: 

 • ผลการดำเนินการของระบบงานท่ีแสดงถึงการลดตนทุนไดมากขึ้น หรือมีผลิตภาพสูงขึ้น 

   โดยการใชทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก. 

 • การลดระดับการปลอยมลพิษ, คารบอนฟุตพริ้นท, หรือการใชพลังงาน. 

 • การลดปริมาณการปลอยของเสีย, การใชประโยชนจากผลพลอยไดที่เกิดขึ้น และการนำของเสีย

   กลับมาใชใหม. 

 • ตวัชีว้ดัการตอบสนองภายในองคกร  เชน รอบเวลา, ความยดืหยุนของการผลติ, เวลาคอยผลติภัณฑ 

   (lead times), เวลาทีใ่ชในการตัง้เครือ่งจกัร (setup times), และเวลาในการออกผลติภณัฑใหมสูตลาด.   

 • ผลการดำเนินการที่ดีขึ้นในดานการบริหารสำนักงานและดานสนับสนุนอื่นๆ.

 • ตัวช้ีวัดประสิทธิผลของแนวทางดานความมั่นคงปลอดภัยและความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร.

 • ตัวช้ีวัดเฉพาะทางธุรกิจ เชน การเพ่ิมการใชผลผลิตของผลิตภัณฑและกระบวนการ, ผลลัพธจาก

   แผน Six Sigma, และการยอมรับสมรรถนะของผลิตภัณฑ ณ เวลาที่สงมอบ.

 • ตวัชีว้ดัของเครือขายอปุทาน เชน การลดจำนวนสนิคาคงคลังและการตรวจรบัวตัถดุบิ, การยกระดบั

   คณุภาพและผลิตภาพ, การปรบัปรงุการแลกเปลีย่นขอมลูดิจทิลั, การลดตนทนุการจดัการเครอืขาย

   อปุทาน, การตรวจสอบผูสงมอบและพันธมิตร, และการสงมอบแบบทนัเวลาพอดี (just-in-time delivery) 

 • ผลลัพธการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก เชน การตรวจประเมินตามระบบมาตรฐานคุณภาพ 

   ISO 9001. 

 ตัววัดผลการดำเนินการขององคกรและของการปฏิบัติการ (Measures of Organizational and 

Operational Performance). หัวขอนี้กระตุนใหองคกรพัฒนาและใชตัววัดเฉพาะท่ีเปนเอกลักษณ 

(unique) และสรางสรรคในการติดตามกระบวนการที่สำคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ. การพัฒนา

ตัววัดเฉพาะที่เปนเอกลักษณควรตองพิจารณาถึงความสัมพันธเชิงเหตุและผลระหวางผลการดำเนินการ

ดานปฏิบัติการและคุณภาพ หรือผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการ. องคกรควรใชตัววัด

ทีเ่ก่ียวของและสำคญัในการประเมนิผลการดำเนนิการขององคกรและของการปฏบิตักิารทัง้หมด, รวมถงึ

ความพรอมขององคกรตอภัยพิบัติ, ภาวะฉุกเฉิน, และภาวะชะงักงัน. 
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7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (Customer-Focused Results)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถึงผลลัพธของการดำเนินการดานการมุงเนนลกูคา, เพ่ือแสดงใหเหน็วาองคกรดำเนินการ

ไดดีเพียงใดในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา, สรางความผูกพันในระยะยาว, และสรางเสริม

ประสบการณของลูกคา.

ขอสังเกต

 ผลการดำเนินการขององคกรในมุมมองของลูกคา (Your Performance as Viewed by your Customers). 

หวัขอนีมุ้งเนนทีข่อมลูทัง้หมดทีเ่กีย่วของ เพือ่ประเมนิและชวยทำนาย (predict) คาดการณผลการดำเนนิการ

ขององคกรในมมุมองของลกูคา. ขอมลูและสารสนเทศท่ีเกีย่วของครอบคลุมถงึ 

 • ความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา.

 • การรักษาลูกคาไว, การไดลูกคา, และการเสียลูกคา (customers and customer accounts).  

 • ขอรองเรียนจากลูกคา, การจัดการขอรองเรียน, การแกไขปญหาขอรองเรียนอยางมีประสิทธิผล,

   การเรียกรองคาประกันผลิตภัณฑ.   

 • คุณคาผลิตภัณฑจากมุมมองของลูกคา โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา..  

 • การประเมินโดยลูกคาเรื่องความสะดวกในการติดตอองคกรและความงายในการใชผลิตภัณฑ 

   (ครอบคลุมถึงมารยาทในการใหบริการ). 

 • การกลาวถึงในทางท่ีดี และการสนับสนุนอยางเต็มที่ของลูกคาตอตราสินคา และผลิตภัณฑและ/

   หรือบริการขององคกร. 

 • การใหรางวลั, การจดัอันดบั, และการไดรบัการยกยองชมเชยจากลกูคาและองคกรจดัอนัดับทีเ่ปนอสิระ. 

 ความพึงพอใจเปรียบเทยีบ (Relative satisfaction). สำหรบัความพึงพอใจของลูกคาท่ีมตีอผลติภัณฑ

ขององคกรเทียบกับความพึงพอใจตอคูแขงและองคกรท่ีเทียบเคียงกันได, ตัววัดและตัวชี้วัดอาจรวมถึง

ขอมูลสารสนเทศจากลูกคาขององคกร, จากลูกคาของคูแขง, และจากองคกรอิสระอื่น ๆ. 

 ผลลัพธที่เหนือกวาความพึงพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หัวขอนี้เนนผลลัพธ

ดานการมุงเนนลกูคา ซึง่เหนอืกวาตวัวัดความพงึพอใจของลูกคา, เพราะความผกูพนัของลกูคาและความ

สมัพนัธของลกูคาเปนตวัชีว้ดัและตวัวดัทีด่กีวาตอความสำเรจ็ในตลาดในอนาคต รวมถงึความยัง่ยนืขององคกร. 

7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร (Workforce-Focused Results)

เจตจำนง

 หัวขอนี้ถามถึงผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร, เพ่ือแสดงใหเห็นวาองคกรสามารถสรางและรักษา

สภาพแวดลอมในการทำงานท่ีเพิม่ผลติภาพ, มีความเอ้ืออาทร, ความผูกพนั, และการเรียนรูใหแกบคุลากร

ทั้งหมดไดดีเพียงใด.
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ขอสังเกต

 ปจจัยของผลลัพธดานบุคลากร (Workforce Results Factors). ผลลัพธที่รายงานอาจรวมถึงปจจัย

ทั่วไปหรือปจจัยเฉพาะขององคกร. ปจจัยทั่วไป อาจครอบคลุมถึงความปลอดภัย, การขาดงาน,

การลาออก, ความพึงพอใจ,  และขอรองเรียน (ขอรองทุกข). ทั้งนี้ ผลลัพธบางตัว เชน การขาดงานและ

การลาออก, อาจมีการเปรียบเทียบในระดับทองถิ่นหรือระดับภูมิภาค ตามความเหมาะสม. ปจจัยเฉพาะ

ขององคกรอาจรวมถึงขอบเขตของการฝกอบรม, การฝกอบรมซ้ำ, หรือการฝกอบรมขามสายงาน เพื่อให

บรรลุความจำเปนดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร; ขอบเขตและความสำเร็จของการให

อำนาจในการตัดสินใจ; ความรวมมือระหวางสหภาพและฝายจัดการ; หรือการที่อาสาสมัครท่ีเขารวม

กิจกรรมของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานตาง ๆ.

 ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร (Workforce Capacity and Capability). ผลลัพธ

ของตัวชี้วัดดานขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากรอาจรวมถึงจำนวนบุคลากรในแตละระดับ 

(staffing levels) ของหนวยงานตาง ๆ และการมีใบรับรองวิทยฐานะ (Certifications) สำหรับทักษะ

ที่จำเปน. ปจจัยเพิ่มเติมอื่น ๆ  อาจรวมถึงการหมุนเวียนงานท่ีออกแบบเพ่ือตอบสนองตอทิศทางในระดับ

กลยุทธหรือขอกำหนดของลูกคา. สินคาคางสงหรือการลดลงของสินคาคางสงอาจเปนตัวชี้วัดของ

ความทาทายหรือการปรับปรุง ดานขีดความสามารถหรืออัตรากำลัง ตามลำดับ.

 ความผกูพันของบคุลากร (Workforce Engagement). ผลลพัธของตวัชีว้ดัความผกูพันและความพงึพอใจ

ของบคุลากรอาจรวมถงึการปรับปรงุเกีย่วกบัการตัดสนิใจหนางาน,  วฒันธรรมองคกร, และการแลกเปลีย่น

เรียนรูของบุคลากร. ผลลัพธที่รายงานนี้อาจรวมถงึขอมูลที่เปนปจจัยนำเขา เชน  จำนวนรางวัลที่เปน

เงิน, แตจุดเนนสำคัญควรตองเปนขอมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ์ (outcomes). ตัวอยางของ

ตวัวัดผลสมัฤทธิอ์าจไดแก การรกัษาบคุลากรใหอยูกบัองคกรมากยิง่ขึน้ซึง่เปนผลมาจากการรเิริม่โครงการ

ยกยองชมเชยเพื่อนรวมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจำนวนบุคลากรที่ไดรับการเลื่อนตำแหนงไปเปนผูนำซึ่ง

เปนผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผูนำขององคกร. 

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร 
   (Leadership and Governance Results)

เจตจำนง

 หัวขอนีถ้ามถงึผลลพัธทีส่ำคญัขององคกรในเรือ่งการนำองคกรโดยผูนำระดบัสูงและการกำกบัดูแลองคกร, 

เพือ่แสดงใหเหน็วาองคกรมสีถานภาพทางการเงินท่ีด,ี มจีรยิธรรม, และรบัผดิชอบตอสงัคม.

ขอสังเกต

 ความสำคญัของมาตรฐานจรยิธรรม (Importance of High Ethical Standards). โดยไมขึน้กบัการทีส่งัคม

มีการเพงเล็งมากขึ้นในเรื่องการกำกับดูแลองคกร, และภาระความรับผิดชอบดานการเงิน, จริยธรรม, 

ภาระความรับผิดชอบของผูนำ, องคกรตองมีการปฏิบัติอยางจริงจัง และแสดงใหเห็นวาการประพฤติ

ปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูง รวมทั้งปลูกฝงวัฒนธรรมที่ใหคุณคากับความหลากหลายและสงเสริม
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ความเทาเทยีมและการมีสวนรวม, และการประเมินโอกาสคุมเสีย่ง. คณะกรรมการกำกับดูแลองคกรและ

ผูนำระดับสูงควรตองติดตามตัววัดผลการดำเนินการที่เกี่ยวของอยางสม่ำเสมอ  และใหความสำคัญกับ

การสื่อสารผลการดำเนินการดังกลาวใหผูมีสวนไดสวนเสียไดรับรู. 

 ผลลัพธที่รายงาน (Results to Report). ผลลัพธขององคกรควรรวมถึงความสำเร็จที่โดดเดน

ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบดานส่ิงแวดลอม, กฎหมาย,  และกฎระเบียบขอบังคับตาง ๆ ; ผลการตรวจ

สอบโดยหนวยงานภาครัฐหรือหนวยงานท่ีสนบัสนุนทนุ, ตามความเหมาะสม; และการตอบแทนขององคกร

ในเรือ่งความผาสกุของสงัคมและการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั. การตอบแทนเรือ่งผาสกุของสงัคมอาจรวมถงึ

ดานสุขภาพของชุมชน และความมั่นคงปลอดภัยทางอาหาร ท่ีใหกับสมาชิกในชุมชนขององคกร. 

 การถูกตอตานหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองคกรเคยถูกตอตานหรือลงโทษ

ภายใตกฎหมาย, กฎระเบยีบขอบงัคบั,  หรอืสญัญา ในชวง 5 ปทีผ่านมา องคกรควรตองสรปุใหทราบถงึ

เหตุการณ, สภาพปจจุบัน, รวมทั้งการดำเนินการเพื่อปองกันการเกิดซ้ำ. 

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

เจตจำนง

 หัวขอนี้ตรวจประเมินผลลัพธดานการเงินและตลาดท่ีสำคัญ, เพ่ือใหเขาใจถึงความมั่นคงทางการเงิน 

และความสำเร็จในตลาดขององคกร. นอกจากน้ี ยังตรวจประเมินความสำเร็จของกลยุทธองคกรและ

ผลลัพธสำหรับความพยายามในการสรางนวัตกรรมขององคกร.

ขอสังเกต

 บทบาทของผูนำระดบัสงู (Senior Leaders’ Role). ตวัวดัท่ีรายงานในหวัขอนีเ้ปนตวัวดัตาง ๆ  ท่ีผูนำระดบัสงู

ใชในการติดตามผลอยางสม่ำเสมอ เพ่ือตรวจประเมินผลการดำเนินการและความม่ันคงทางการเงิน

ขององคกร.

 ตวัวดัทีเ่หมาะสมเพ่ือรายงาน (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจากตัววดัในหมายเหตุ

ของหัวขอ 7.5ก.(1), ตัววัดและตัวชี้วัดดานการเงินที่เหมาะสมอาจรวมถึงรายได, งบประมาณ, กำไรหรือ

ขาดทนุ, ฐานะดานเงนิสด (cash position), มลูคาสนิทรพัยสทุธ ิ(net assets), อตัราสวนหนีส้นิ (debt leverage), 

วงจรเงนิสด (cash-to-cash cycle time), กำไรสทุธติอหุน, ประสิทธภิาพของการดำเนนิการดานการเงิน 

(การเกบ็เงนิ, การเรยีกเกบ็เงนิ, การบรหิารลกูหนี)้, และผลตอบแทนทางการเงนิ. ตวัวดัผลการดำเนนิการ

ดานตลาดอาจรวมถึงตัววัดการเติบโตทางธุรกิจ, ผลิตภัณฑใหมและการเขาสูตลาดใหม, หรือสัดสวน

รายไดของผลิตภัณฑใหม. 
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 ตวัวัดการนำกลยทุธไปปฏบิตัแิละการสรางนวตักรรม (Measures of Strategy Implementation and 

innovation). เนื่องจากองคกรจำนวนมากมักมีปญหาในการกำหนดตัววัดท่ีเหมาะสม, การวัด

ความกาวหนาของความสำเรจ็ตามกลยทุธเปนเรือ่งทีท่าทายอยางยิง่. ตวัวดัความกาวหนาดังกลาวมกัเริม่

ดวยการกำหนดผลลัพธที่สะทอนผลสำเร็จของเปาประสงคสุดทาย (end-goal success)  ในการบรรลุ

วตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ และจากน้ันจงึใชเปาประสงคสดุทายดังกลาวมาระบุและกำหนดตัววดัในชวงกลาง. 

 ผลลพัธของความพยายามในการสรางนวตักรรมควรตองเชือ่มโยงกบัแนวทางของการแสวงหาการสราง

นวัตกรรมและการประเมินโอกาสคุมเสี่ยง. 

 ตัวอยางผลลัพธ เชน การเพ่ิมสวนแบงตลาดและ/หรือรายไดอยางมีนัยสำคัญ อันเนื่องจากการเจาะ

ตลาดใหม หรือนำเสนอผลิตภัณฑ/บริการใหม, หรือการเพิ่มประสิทธิผลอยางมีนัยสำคัญท่ีเกี่ยวของกับ

กระบวนการ, ส่ิงอำนวยความสะดวก, หรือการปฏิบัติการ ที่มีการออกแบบใหม.
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คานิยมและแนวคิดหลัก
(Core Values and Concepts)
 คานิยมและแนวคิดหลักของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนความเชื่อและพฤติกรรมที่พบวาฝงลึก

อยูในองคกรที่มีผลการดำเนินการที่เปนเลิศหลายแหง. คานิยมและแนวคิดหลักเหลานี้ เปนรากฐาน

การบูรณาการระหวางผลการดำเนินการที่สำคัญและขอกำหนดของการปฏิบัติการภายใตการมุงเนน

ผลลัพธ ซ่ึงกอใหเกิดพื้นฐานการปฏิบัติ, ขอมูลปอนกลับ, และความสำเร็จอยางตอเนื่องขององคกร.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ จัดทำขึ้นโดยอาศัยคานิยมและแนวคิดหลักตาง ๆ ดังนี้:  

 • มุมมองเชิงระบบ

 • การนำองคกรอยางมีวิสัยทัศน 

 • ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา

 • การใหความสำคัญกับบุคลากร 

 • ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว

 • การเรียนรูระดับองคกร 

 • การมุงเนนความสำเร็จ และการสรางนวัตกรรม 

 • การจัดการโดยใชขอมูลจริง. 

 • การสรางประโยชนใหสังคม 

 • จริยธรรมและความโปรงใส 

 • การสงมอบคุณคาและผลลัพธ 

มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

 มุมมองในเชิงระบบ หมายถึง การจัดการกับองคประกอบทุกสวนขององคกรใหเปนองคกรหนึ่งเดียว 

เพือ่บรรลุพนัธกจิ,  ความสำเร็จอยางตอเนือ่ง, และผลการดำเนนิการท่ีเปนเลิศ. มมุมองเชงิระบบยงัหมายถงึ

การจัดการองคกรภายใตบริบทของระบบนิเวศที่เชื่อมโยงซึ่งกันและกัน ซึ่งแสดงใหเห็นถึงโอกาสสำหรับ

ความสัมพันธใหม และอาจเปนความสัมพันธที่เปนนวัตกรรม.

 การจดัการผลการดำเนนิการโดยรวมขององคกรจะประสบความสำเรจ็ได ตองอาศยัการตระหนกัรูวา

องคกรเปนระบบที่มีการปฏิบัติการที่เชื่อมโยงกัน. การสังเคราะหในประเด็นเฉพาะของแตละองคกร, 

ความสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนั, และการบรูณาการ  เปนสิง่ท่ีทำใหระบบภายในประสบความสำเรจ็. 

“การสังเคราะห” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององคกร. โดยใชความตองการท่ีสำคัญ

ของธุรกิจ, รวมถึงสมรรถนะหลักขององคกร, วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ,  แผนปฏิบัติการ, ระบบงาน, 

รวมทั้งความตองการและความคาดหวังของบุคลากร. “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง 

ความเกี่ยวเนื่องกันระดับองคกร เพื่อทำใหมั่นใจวาแผนงาน, กระบวนการ, ตัววัด, และการปฏิบัติตาง ๆ  

มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันอยางคงเสนคงวา.  “การบูรณาการ” เปนการตอยอดจาก
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ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อใหองคประกอบแตละสวนของระบบการจัดการผลการดำเนิน

การขององคกรมีการปฏิบัติการอยางเชื่อมโยงกันอยางสมบูรณ, เปนหนึ่งเดียว, และเปนประโยชนรวมกัน

เพื่อใหเกิดผลลัพธที่คาดหวัง. 

 นอกจากนี,้ องคกรอยูภายในระบบนเิวศธรุกจิ – เครอืขายองคกรตาง ๆ , รวมถงึพนัธมติร, ผูสงมอบ, 

ผูใหความรวมมือ, คูแขง, ลูกคา, ชุมชน, และองคกรที่เกี่ยวของอื่น ๆ ทั้งภายในและภายนอกภาคสวน

หรอือตุสาหกรรม. ภายในระบบขนาดใหญนี,้ บทบาทระหวางองคกรอาจเปนไปอยางลืน่ไหล เมือ่มโีอกาส

เกิดขึ้นและความตองการเปลี่ยนแปลงไป. สำหรับระบบนิเวศธุรกิจ, การสังเคราะห หมายถึง การเขาใจ

วาองคกรเปนสวนหนึ่งของภาพรวมใหญ. ซึ่งรวมคุณลักษณะ (attribute) ท่ีสำคัญท่ีองคกรมีสวนรวม

ในการให (contribute) และตองไดรับจากพันธมิตร, ผูใหความรวมมือ, คูแขง,  ลูกคา, ชุมชน, และ

องคกรที่เกี่ยวของอ่ืน ๆ, รวมทั้งผูที่แตเดิมไมถือวาเปนคูความรวมมือ.

 แนวคิดดงักลาวน้ีแสดงใหเหน็ในภาพรวมการบริหารจัดการตามแนวทางรางวัลคณุภาพแหงชาติ (หนา 8).  

มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการท่ีผูนำระดับสูงขององคกรใหความสำคัญตอทิศทางเชิงกลยุทธและ

ตอลูกคา. ซึ่งหมายความวา ผูนำระดับสูงตองตรวจติดตาม, ตอบสนอง, และจัดการผลการดำเนินการ 

โดยอาศัยผลลัพธเปนพ้ืนฐาน. นอกจากน้ี มุมมองเชิงระบบยังหมายรวมถึงการใชตัววัด, ตัวชี้วัด,  

สมรรถนะหลกัขององคกร, และความรูขององคกร เพ่ือสรางกลยุทธทีส่ำคญั,  เชือ่มโยงกลยุทธเหลานีเ้ขากบั

ระบบงานและกระบวนการท่ีสำคัญ, บริหารความเสี่ยง, และจัดสรรทรัพยากรใหมีความสอดคลองไปใน

แนวทางเดียวกัน เพื่อปรับปรุงผลการดำเนินการโดยรวม และเพ่ือมุงเนนลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย. 

คานิยมและแนวคิดหลัก, เกณฑทั้ง 7 หมวด, และแนวทางการใหคะแนน เปนองคประกอบพื้นฐานและ

กลไกการบูรณาการของระบบ.

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary Leadership)

 ผูน้ำระดับสูงขององคกรควรตองกำหนดวิสยัทัศนองคกร, สรางบรรยากาศท่ีมุงเนนลกูคา, สรางคานยิม

และจริยธรรมขององคกรที่มีความชัดเจนและเปนรูปธรรม รวมทั้งกำหนดความคาดหวังท่ีสูงสำหรับ

บุคลากร. วิสัยทัศน คานิยม และความคาดหวังขององคกร ควรตองมีความสมดุลระหวางความตองการ

ของผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม. ผูนำควรตองกำกับใหมีการสรางกลยุทธ, ระบบ, และวิธีการตาง ๆ เพื่อ

การสรางความรูและขีดความสามารถ, ใหอำนาจการตัดสินใจแกบุคลากร, สงเสริมและใชประโยชน

อยางเต็มที่จากความหลากหลาย, กระตุนใหเกิดการสรางนวัตกรรม, บริหารความเสี่ยง, ทำใหมั่นใจถึง

ความสามารถในการฟนฟ,ู มภีาระความรบัผดิชอบ (accountability), บรรลผุลการดำเนนิการทีเ่ปนเลศิ, 

ซึ่งจะทำใหมั่นใจถึงความสำเร็จอยางตอเนื่องขององคกร ทั้งในปจจุบันและอนาคต.

 คานยิมและกลยทุธทีผู่นำกำหนดไวควรตองชวยชีน้ำการดำเนนิกจิกรรมและการตดัสนิใจขององคกร. 

ผูนำระดับสงูควรตองสรางแรงบันดาลใจและกระตุนใหบคุลากรทุกคนมีสวนรวม (contribute), มีการพัฒนา

และเรียนรู, มีนวัตกรรม (innovative), และยอมรับการเปลี่ยนแปลงท่ีมีความหมาย (meaningful). ผูนำ

ระดบัสงูควรตองรบัผดิชอบตอการปฏิบตักิารและผลการดำเนนิการของคณะกรรมการกำกบัดูแลองคกร, 
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และคณะกรรมการกำกับดูแลองคกรควรตองรับผิดชอบอยางถึงท่ีสุดตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม ทั้งใน

ดานจริยธรรม, การปฏิบัติ, และผลการดำเนินการ ทั้งขององคกรและของผูนำระดับสูงดวย.

 ผูนำระดบัสงูควรปฏบิตัตินเปนแบบอยางทีด่ ีโดยการประพฤตปิฏิบตัอิยางมจีรยิธรรม และมสีวนรวม

ดวยตนเองในเรื่องการวางแผน, การสรางสภาพแวดลอมท่ีเกื้อหนุนตอการสรางนวัตกรรม, การสื่อสาร, 

การสอนงานและสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากร, การพัฒนาผูนำในอนาคต, การยกยองชมเชยบุคลากร, 

การสงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม, และการทบทวนผลการดำเนินการขององคกร. ผูนำระดับ

สูงควรตองแสดงใหเห็นถึงความจริงใจ (authenticity) รวมทั้งการยอมรับความผิดพลาดและโอกาส

ในการปรับปรุงตนเอง. นอกจากน้ี ในการเปนแบบอยางที่ดี, ผูนำระดับสูงสามารถสงเสริมจริยธรรม, 

คานยิม, และความคาดหวังขององคกรไปพรอม ๆ  กับการสรางภาวะผูนำ, ความมุงมัน่ (commitement), 

และความคิดริเริ่ม ใหเกิดขึ้นทั่วทั้งองคกร.

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer-Focused Excellence)

 ลูกคาขององคกรเปนผูตัดสินข้ันสุดทายถึงผลการดำเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ. 

ดังนั้น, องคกรจึงตองคำนึงถึงลักษณะเฉพาะ (characteristics) และลักษณะพิเศษ (features) ทั้งหมด

ของผลิตภัณฑและบริการ, ชองทางในการเขาถึงและสนับสนุนลูกคาทั้งหมด, และคานิยมและพฤติกรรม

ทัง้หมดขององคกร ซ่ึงจะมผีล (contribute) ตอคณุคาถงึลกูคาขององคกร. ส่ิงตาง ๆ ดังกลาวจะนำไปสู

การไดลูกคาใหม, ความพึงพอใจ, ความนิยม,  ความไววางใจ, และความภักดีของลูกคา;  การกลาวถึง

ในทางท่ีด;ี และทายท่ีสดุ, นำไปสูความสำเร็จอยางตอเน่ืองของธุรกจิในท่ีสดุ. ความเปนเลิศท่ีมุงเนนลกูคา

ประกอบดวยสวนที่เปนปจจุบันและอนาคต: คือการเขาใจความปรารถนาของลูกคาในปจจุบัน และ

การคาดการณความปรารถนาของลูกคาและโอกาสของตลาดในอนาคต. 

 คณุคาและความพึงพอใจของลูกคาอาจไดรับอิทธพิลจากปจจัยตาง ๆ  ที่มาจากประสบการณทั้งหมด

ทีล่กูคามกีบัองคกร. ปจจยัเหลานีร้วมถงึความสัมพันธระหวางองคกรกบัลกูคา,  ซึง่ชวยสรางความไววางใจ, 

ความเชื่อม่ัน, และความภักดีของลูกคา. ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคามีความหมายมากกวาเพียง

การลดของเสยีและความผดิพลาด, การทำตามคณุสมบตัทิีก่ำหนดไว, หรอืการลดขอรองเรยีนจากลกูคา. 

อยางไรก็ตาม, ปจจัยเหลานี้เปนสิ่งที่มีผลตอมุมมองลูกคาที่มีตอองคกร และยังเปนสวนที่สำคัญในเรื่อง

ความเปนเลศิทีมุ่งเนนลกูคา. นอกจากนี,้ ความสำเรจ็ขององคกรในการแกปญหาของเสยี,  ความผดิพลาด

ของการใหบริการ, และขอบกพรอง; การสงเสริมความเทาเทียมและการมีสวนรวม; การปรับตัวตอภาวะ

ชะงักงันทางธุรกิจ; และการพิทักษสารสนเทศของลูกคา เปนสิ่งสำคัญอยางยิ่งในการรักษาลูกคาไวและ

การสรางความผูกพันกับลูกคาในระยะยาว. 

 องคกรทีมุ่งเนนลูกคาไมเพียงแตใหความสำคญัตอลกัษณะเฉพาะของผลติภัณฑและบรกิารทีต่อบสนอง

ความตองการพ้ืนฐานของลูกคาเทานัน้ หากแตยงัใหความสำคัญตอลกัษณะพิเศษและลักษณะเฉพาะท่ีเปน

เอกลกัษณทีท่ำใหองคกรแตกตางจากคูแขง. ความแตกตางนีอ้าจเกดิจากการทีอ่งคกรเรงพฒันาผลติภณัฑ, 

เสนอส่ิงใหมหรือสิ่งที่ปรับปรุงใหมตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย หรือประสบการณลูกคา, 
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การผสมผสานระหวางผลิตภณัฑและบริการ, ราคา,  การสรางประโยชนใหสงัคม, หรอืความสมัพนัธพเิศษ

กบัลกูคา. ซึง่อาจรวมถงึการมสีวนรวมในเครอืขายพันธมติรหรอืเครอืขายความรวมมอื, เครอืขายพหุพาคี 

(ระบบนเิวศธรุกจิ) ขององคกร ซึง่จะขบัเคลือ่นประสิทธภิาพ, ประสทิธผิล, และสรางนวตักรรม. 

 ดังนั้น ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคาจึงเปนแนวคิดเชิงกลยุทธ. ท่ีมุงเนนการไดลูกคาใหม, การรักษา

ลูกคาไวและการทำใหลูกคาเกิดความภักดี, ระดับการรับรูของตราสินคาท่ีแข็งแกรง, การเพิ่มสวนแบง

ตลาด, รวมถึงการเติบโตของธุรกิจ.  นอกจากนี้ องคกรตองมีความไวตอความตองการของลูกคาและ

ตลาดที่เปลี่ยนแปลงและที่เกิดขึ้นใหม รวมท้ังตอปจจัยตาง ๆ ท่ีมีผลตอความผูกพันของลูกคา. องคกร

ตองรับฟงเสียงของลูกคาอยางใกลชดิ, และตองคาดการณความเปล่ียนแปลงในตลาด. ดังนัน้,  ความเปนเลิศ

ที่มุงเนนลูกคาจึงตองประกอบดวยวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคาและความคลองตัวขององคกร.

การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing People)

 ความสำเร็จขององคกรขึ้นอยูกับบุคลากรที่มีความผูกพัน ซึ่งเกิดจากการไดทำงานที่มีความหมาย, 

ทิศทางองคกรที่ชัดเจน, โอกาสในการเรียนรู, และภาระความรับผิดชอบตอผลการดำเนินการ. รวมท้ัง

สภาพแวดลอมท่ีปลอดภัย, มีความไววางใจ, และใหความรวมมือซ่ึงกันและกัน. องคกรท่ีประสบ

ความสำเร็จจะตองมีวฒันธรรมของความเทาเทียมและการมีสวนรวม ซ่ึงใชประโยชนจากความหลากหลาย

ของภูมิหลังและลักษณะเฉพาะ, ความรู, ทักษะ,  ความคิดสรางสรรค, และแรงจูงใจของบุคลากร, 

พันธมิตร, และผูใหความรวมมือ.

 การสงเสรมิความเทาเทยีม หมายถึง การสงเสรมิการปฏิบตัอิยางเปนธรรม (fair treatment) ตอลกูคา

และบคุลากรทัง้หมด. ซึง่การสงเสรมิความเทาเทยีมจะสนบัสนนุความสามารถของบคุลากรทัง้หมดใหบรรลุ

ศักยภาพสูงสุดของตนดวย. การมีสวนรวม หมายถึง การใหอำนาจการตัดสินใจตอการมีสวนรวมและ

การสงเสรมิความรูสกึเปนเจาของ.  นอกจากน้ี องคกรทีป่ระสบความสำเร็จจะใหความสำคัญแกบคุลากร

ทกุคนทีม่สีวนรวมในองคกร, เชนเดยีวกบัทีใ่หความสำคญัแกลกูคา, ชมุชน, ผูถอืหุน และคนอืน่ ๆ  ทีไ่ดรบั

ผลกระทบจากการดำเนนิงานขององคกร.

 การใหความสำคัญกับบุคลากร หมายถึง  ความมุงมั่นตอการสรางความผูกพัน,  การพัฒนา, และ

ความผาสุกของบุคลากร. ความทาทายที่สำคัญในการใหความสำคัญกับบุคลากร รวมถึง 

 1) การแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นของผูนำองคกรที่มีตอความสำเร็จของบุคลากร;

 2) การสรางแรงจูงใจและการยกยองชมเชยที่นอกเหนือไปจากระบบคาผลตอบแทนตามปกติ; 

 3) การสนับสนุนความสมดุลของชีวติและการทำงาน ผานการปฏิบตังิานแบบยืดหยุน ซ่ึงปรับใหเหมาะกับ

    สถานท่ีทำงานและความจำเปนในชวีติทีแ่ตกตางกนั; 

 4) การสรางสภาพแวดลอมท่ีเกือ้หนุนการมีสวนรวม, ความเทาเทียม สำหรับบคุลากรท่ีมคีวามหลากหลาย; 

 5) ขอเสนอดานการพัฒนาและความกาวหนาของบุคลากรในองคกร;

 6) การใหการสนับสนุนระหวางภาวะชะงักงันและการเปลี่ยนผาน (transitions); 
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 7) การแบงปนความรูขององคกรเพื่อใหบุคลากรสามารถใหบริการลูกคาและชวยใหองคกรบรรลุ

    วัตถุประสงคเชิงกลยุทธไดดียิ่งขึ้น; 

 8) การสรางสภาพแวดลอมทีก่ระตุนใหบคุลากรประเมินโอกาสคุมเสีย่งเพ่ือทำใหเกดิการสรางนวตักรรม;  

 9) การสรางระบบที่ทำใหเกิดภาระรับผิดชอบตอผลการดำเนินการของบุคลากรและองคกร.  

 ดวยการทำงานท่ีไหนก็ได (remote work) และรูปแบบการทำงานแบบผสมผสาน (hybrid work) 

ที่เพิ่มมากขึ้น, ไดเพิ่มความทาทายในการทำใหมั่นใจวาบุคลากรท่ีแยกยายกันอยูตามสถานที่ตาง ๆ  

ไดรบัประโยชนจากการสนับสนนุดานเทคโนโลยีและทรัพยากรอ่ืน, การไดทำงานท่ีมคีวามหมาย, ทิศทาง

องคกรที่ชัดเจน, โอกาสในการเรียนรู, และภาระความรับผิดชอบตอผลการดำเนินการ.

 ความสำเร็จของบุคลากร - รวมท้ังผูนำ -  ขึ้นอยูกับการที่บุคลากรมีโอกาสในการเรียนรู. การเรียนรู 

รวมถึงการเตรียมบุคลากรสำหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององคกรดวย. การสอนงานในขณะปฏิบตังิาน

เปนวิธีการที่คุมคาตอพัฒนาบุคลากรขามสายงาน และเชื่อมโยงอยางใกลชิดระหวางการฝกอบรมกับ

ความจำเปนและลำดับความสำคัญดานอตัรากำลังขององคกร.  ในองคกรท่ีพึง่พาอาสาสมัครในการดำเนินงานหลัก, 

การพัฒนาตนเองและการเรียนรูของอาสาสมัครแตละคนถือเปนสิ่งสำคัญท่ีควรคำนึงถืงดวย.

 องคกรตองสรางและใหคณุคากบัระบบนเิวศธรุกจิ ทัง้การเปนพนัธมติรและคูความรวมมอืภายในและ

ภายนอก, พันธมติรแบบพหภุาค.ี พนัธมติรภายใน อาจรวมถึงความรวมมอืระหวางบคุลากรและผูบรหิาร. 

การสรางพนัธมติรภายในองคกรอาจเกีย่วของกบัการสรางเครอืขายความสมัพนัธและความรวมมอืระหวาง

บุคลากรขามสายงานในหนวยงานตาง ๆ และสาขาตาง ๆ, หรือระหวางพนักงานและอาสาสมัคร 

เพือ่ปรับปรงุความยดืหยุน, การตอบสนอง,  การเรียนรู, และการแบงปนความรู. เมือ่ผลิตภณัฑและบรกิาร

มีความเปนสหสาขามากข้ึนเร่ือย ๆ , องคกรอาจตองการรูปแบบธุรกิจและระบบนิเวศธุรกิจใหม ๆ , 

รวมถึงการเปนพันธมิตรในรูปแบบท่ีแตกตางจากเดิมกับคูแขง หรือองคกรนอกภาคสวนอุตสาหกรรม, 

กลุมพันธมิตร, กิจการคารวม (consortia), และเครือขายที่มีคุณคาอื่น. 

ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว (Agility and Resilience) 

 ความสำเร็จในภาวะปจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา, สภาพแวดลอมการแขงขันในระดับโลก 

ทำใหองคกรจำเปนตองมีความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัว. ความคลองตัว หมายถึง 

ความสามารถในการเปล่ียนแปลงอยางฉับไวและความยืดหยุนในการปฏิบตักิาร. ความสามารถในการฟน

ตัวขององคกร หมายถึง ความสามารถในการคาดการณ, เตรียมรับมือ, และกูคืนสูสภาพเดิม จากภัย

พิบัติ, ภาวะฉุกเฉิน, และภาวะชะงักงันตาง ๆ และ – เม่ือเกิดภาวะชะงักงัน -  คือการปกปองและยก

ระดับความผูกพันของบุคลากรและลูกคา, เครือขายอุปทานและผลการดำเนินการดานการเงิน, ผลิตภาพ

ขององคกร, รวมท้ังความผาสุกของชุมชน. ความสามารถในการฟนตัว รวมถึงความคลองตัวใน

การปรับเปลี่ยนแผน, กระบวนการ, และความสัมพันธ เมื่อใดก็ตามท่ีสถานการณบังคับ. 
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 หลายองคกรเผชิญกับการตองลดรอบเวลาใหสั้นลง สำหรับการนำผลิตภัณฑหรือบริการใหมหรือ

ที่ปรับปรุงใหมเขาสูตลาด และสำหรับการตอบสนองอยางรวดเร็วตอประเด็นใหม ๆ  หรือประเด็นที่กำลัง

เกดิขึน้. องคกรตองมีความสามารถในการบริหารความเส่ียงและสรางการเปล่ียนแปลงดวยรอบเวลาท่ีสัน้ลง. 

การปรับปรุงขนานใหญใหทันเวลามักตองอาศัยระบบงานใหม; การตัดสินใจอยางรวดเร็ว; การลดระบบ

บรหิารแบบมพีธิรีตีอง (bureaucracy); การปรับกระบวนการทำงานใหเรยีบงาย;  เครอืขายผูสงมอบและ

พนัธมติรทีค่ลองตวัและมปีระสทิธภิาพ; การสือ่สารทีม่ปีระสทิธผิล, ประสทิธภิาพ กบับคุลากร, พนัธมติร, 

และผูสงมอบ; และความสามารถในการปรับเปล่ียนจากกระบวนการหน่ึงไปสูอีกกระบวนการหน่ึง หรือ

จากสถานท่ีหนึ่งไปสูอีกสถานที่หนึ่งอยางรวดเร็ว. 

 ผลการดำเนินการท่ีเกี่ยวกับเวลาในทุกแงมุมมีความสำคัญมากย่ิงขึ้น, และรอบเวลากลายเปนตัววัด

ที่สำคัญตัวหนึ่งของกระบวนการ. การใหความสำคัญเรื่องเวลายังกอใหเกิดประโยชนสำคัญอ่ืน ๆ;  เชน 

การปรับปรุงดานเวลามักสงผลตอการปรับปรุงหรือการเปลี่ยนแปลงเร่ืองตาง ๆ ไปพรอม ๆ กัน เชน 

ระบบงาน, องคกร, คุณภาพ, ตนทุน,  การบูรณาการหวงโซอุปทาน, ผลิตภาพ,  และความสำเร็จ

อยางตอเนื่องในสภาพเศรษฐกิจที่ทาทาย. ปจจัยความสำเร็จที่สำคัญในการตอบสนองความทาทายเชิง

แขงขัน คอืระยะเวลาต้ังแตออกแบบจนออกสูตลาด (เวลาทีใ่ชตัง้แตรเิร่ิมลกัษณะพเิศษของผลติภณัฑหรอื

บริการ)  หรือรอบเวลาในการสรางนวัตกรรม. เพื่อตอบสนองการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลาของตลาด, 

องคกรจำเปนตองบูรณาการกิจกรรมตาง ๆ จากข้ันตอนหน่ึงไปสูอีกขั้นตอนหน่ึง ต้ังแตการวิจัยหรือ

แนวคิด (concept) ไปสูการนำไปปฏิบัติหรือในเชิงพาณิชย. เหตุการณภาวะชักงันเกิดขึ้นบอยคร้ัง, 

ซ่ึงอาจสืบเนื่องจากวิกฤตเศรษฐกิจหรือการเมือง, เหตุการณรุนแรงจากสภาพภูมิอากาศหรือสาธารณสุข, 

ขอเรียกรองจากชุมชนหรือสังคม, หรือนวัตกรรม เทคโนโลยี หรือการเกิดผลิตภัณฑใหม.  เพื่อใหองคกร

มีความสามารถในการฟนตัว, คณะผูนำตองปลูกฝงความคลองตัว เพื่อคาดการณโอกาสและสิ่งคุกคาม,  

ปรับกลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปล่ียนแปลง, และมีการกำกับดูแลองคกรที่แข็งแกรงดวยวัฒนธรรม

แหงความไววางใจ. องคกรตองยอมรับกระบวนการคิดท่ีมีขอมูลสนับสนุนและจัดใหพนักงานมีการเรียน

รูทักษะใหม ๆ อยางตอเนื่อง.

 ความคลองตัวและความสามารถในการฟนตัวสามารถทำใหความสำเร็จตลอดระบบนิเวศธุรกิจของ

องคกร, โดยผูใหความรวมมือ, พันธมิตรเชิงกลยุทธ, หรือกลุมพันธมิตร อาจมีสมรรถนะหลักที่เติมเต็ม

ใหแกองคกร ซึง่อาจทำใหองคกรสามารถตอบสนองไดอยางรวดเรว็ตอภาวะชะงกังนัตาง ๆ , เขาสูตลาดใหม,  

หรือคิดทบทวนใหมถึงการนำเสนอผลิตภัณฑและบริการใหแกลูกคาในบริบทท่ีกวางข้ึน. นอกจากน้ี 

ระบบนิเวศธุรกิจขององคกรอาจชวยตอบสนองในประเด็นท่ีเปนความสนใจรวมกัน โดยผสานสมรรถนะ

หลักขององคกรหรือขีดความสามารถของผูนำองคกรรวมกับจุดแข็งและขีดความสามารถขององคกรอื่น

อยางรวดเร็ว, นำมาซ่ึงแหลงความไดเปรียบเชิงกลยุทธใหม ๆ  อีกดวย.  ผลลัพธที่ไดอาจเปนระบบนิเวศ

ธุรกิจท่ีกวางขวาง, พ่ึงพาซ่ึงกันและกัน, และคลองตัว ซึ่งรวมถึงพันธมิตรและคูความรวมมอืแบบด้ังเดิม, 

รวมทั้งผูสงมอบ, คูแขง, ลูกคา, ชุมชน, และองคกรภายนอกภาคสวนหรืออุตสาหกรรม.
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การเรียนรูระดับองคกร (Organizational Learning)

 การบรรลุผลการดำเนินการขององคกรในระดับสูงสุด องคกรจำเปนตองมีแนวทางการนำไปปฏิบัติ

เปนอยางดีในเรื่องการเรียนรูระดับองคกร ซึ่งรวมถึงการแบงปนความรูผานกระบวนการที่เปนระบบ. 

ในสภาพแวดลอมปจจบุนั, บคุลากรทีไ่ดรบัการอบรมขามสายงานและไดรบัการใหอำนาจในการตัดสนิใจ  

รวมท้ังการจัดการองคความรูขององคกรใหทันสมัยและมีประสิทธิผล จึงเปนสินทรัพยที่สำคัญอยางยิ่ง. 

การเรียนรูระดับองคกร รวมถึงการปรับปรุงแนวทางที่มีอยูแลวอยางตอเนื่อง; การปรับใชวิธีปฏิบัติที่

เปนเลิศและนวัตกรรม; และการเปล่ียนแปลงท่ีสำคัญ, อยางฉีกแนว, หรือการสรางนวัตกรรม, นำไปสู

เปาประสงคใหม, แนวทางใหม, ผลิตภัณฑใหม, และตลาดใหม. 

 การเรียนรูตองถูกปลูกฝงลงไปในวิถีการดำเนินงานขององคกร. ซึ่งหมายความวา การเรียนรูควร 

 1) เปนสวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจำวันที่ทำจนเปนกิจวัตร; 

 2) สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุ  (รากเหงาของปญหา) ;

 3) มุงเนนการสรางองคความรูและการแบงปนความรูทั่วทั้งองคกร และระบบนิเวศธุรกิจขององคกร; 

 4) เกดิจากการมองเหน็โอกาสทีส่งผลตอการเปลีย่นแปลงทีส่ำคัญ, มคีวามหมาย และสงผลตอการสราง

    นวตักรรม.  

 แหลงการเรียนรูในองคกร รวมถึงแนวคิด (ideas) ของพนักงานและอาสาสมัคร, การวิจัยและพัฒนา, 

ขอมูลนำเขาจากลูกคา, การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ, ผลการดำเนินการของคูแขง,  และกระบวนการ

เทียบเคียง. ระบบนิเวศธุรกิจขององคกรจัดเปนแหลงการเรียนรูอีกแหลงหน่ึง. 

 การเรียนรูระดับองคกร สงผลดังนี้ 

 1) การเพ่ิมมูลคาใหแกลูกคา ผานผลิตภัณฑและการบริการลูกคา ซึ่งเกิดขึ้นใหมหรือปรับปรุงใหม; 

 2) การพัฒนาโอกาสทางธุรกิจใหม ๆ; 

 3) การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการใหมหรือรูปแบบทางธุรกิจ ซ่ึงเกิดขึ้นใหมหรือปรับปรุงใหม; 

 4) การลดความผิดพลาด, ของเสีย, ความสูญเสีย, และตนทุนที่เกี่ยวของ; 

 5) การเพ่ิมผลิตภาพและประสิทธิผลในการใชทรัพยากรทั้งหมดขององคกร; 

 6) การยกระดับความสามารถในการดำเนินการขององคกรเพื่อการสรางประโยชนใหสังคม; และ 

 7) ความคลองตัวสูงขึ้นในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงัน



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025122

การมุงเนนความสําเร็จและนวัตกรรม (Focus on Success and Innovation)

 การสรางองคกรทีป่ระสบความสำเร็จ ทัง้ในปจจบุนัและในอนาคต ตองอาศยัความเขาใจปจจยัตาง ๆ  

ทั้งในระยะส้ันและระยะยาวที่มีผลกระทบตอองคกรและตลาด. นอกจากนี้ ยังตองอาศัยความสามารถ

ในการขับเคลื่อนการสรางนวัตกรรมขององคกร. 

 ในการรกัษาความสำเรจ็อยางยัง่ยนื องคกรตองจดัการกบัความไมแนนอนของสภาพแวดลอม, รวมถงึ

การสรางความสมดุลระหวางความตองการระยะสั้นของผูมีสวนไดสวนเสียบางกลุม กับความจำเปน

ในการลงทุนเพ่ือความสำเร็จในระยะยาว. ในการแสวงหาการเติบโตอยางอยางยั่งยืนและความเปนผูนำ

ดานผลการดำเนนิการ องคกรตองมแีนวทางทีมุ่งเนนอนาคตอยางชดัเจน, และมคีวามเตม็ใจ (willingness) 

ที่จะสรางพันธะระยะยาวกับผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสำคัญขององคกร – ลูกคา,  บุคลากร, ผูสงมอบ, 

พนัธมติร, ผูถอืหุน;  สาธารณชน; และชุมชน. นอกจากนี ้ยังตองอาศัยความคลองตัวในการปรบัเปลีย่นแผน, 

กระบวนการ, และความสัมพันธ เม่ือใดก็ตามท่ีสถานการณบังคับ ซ่ึงอาจนำไปสูการพลิกโฉมธุรกิจ 

(business transformation).

 การวางแผนและการจัดสรรทรัพยากรขององคกร ควรตองคาดการณลวงหนาถึงปจจัยตาง ๆ, 

เชน ความคาดหวังของลกูคาทัง้ในระยะส้ันและระยะยาว;  โอกาสในการสรางรูปแบบธุรกจิใหม  และความ

รวมมอืหรอืการเปนพันธมิตรใหม ๆ; วิกฤตทีอ่าจเกดิขึน้ในอนาคต;  รวมทัง้เหตุการณทีท่ำใหเกดิภาวะ

ชะงักงันของสภาพเศรษฐกิจและสังคม; การพัฒนาดานเทคโนโลยี; ความจำเปนดานอัตรากำลัง

และขีดความสามารถ; ความจำเปนและความคาดหวังของชุมชนและสังคม; ตลาดท่ีมีการแขงขันสูง; 

ความเสี่ยงดานความมั่นคงปลอดภัยและความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร; การเปลี่ยนแปลงขอกำหนด

ด้านกฎระเบยีบขอบงัคบัตาง ๆ ; รวมทัง้การปรบัเปลีย่นเชงิกลยทุธของคูแขง. ดงันัน้  วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ์

และการจดัสรรทรพัยากรขององคกรจำเปนตองรองรบัปจจัยเหลานี.้ การมุงเนนความสำเรจ็  ครอบคลมุถงึ

การทำใหมัน่ใจถงึความสามารถในการฟนตวั; การพฒันาผูนำ, บคุลากร, และผูสงมอบ; การวางแผน

สืบทอดตำแหนงที่มีประสิทธิผล; และการคาดการณถึงประเด็นการสรางประโยชนใหสังคมและ

ความกงัวลของสงัคม. 

 นอกจากนี ้การมุงเนนความสำเรจ็ ยงัครอบคลมุถงึการมุงเนนนวตักรรม – การเปลีย่นแปลงทีม่คีวามหมาย

เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ, บริการ, โปรแกรม,  กระบวนการ, การปฏิบัติการ, รูปแบบธุรกิจ, หรือความ

ผาสุกของสังคม, โดยมีเจตจำนงเพื่อสรางคุณคาใหมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย. การสรางนวัตกรรมควร

ตองนำองคกรไปสูมิติใหมของผลการดำเนินการ และความสำเร็จ. การสรางนวัตกรรมอาจปรากฏ

อยูในองคกรทุกขนาด, ทุกภาคสวน (sectors), และทุกระดับพัฒนาการ; ในบางกรณี นวัตกรรมอาจเปน

จดุกำเนดิขององคกร, โดยมีระบบงานและกระบวนการทำงานท่ีพฒันาขึน้ตามระดับพฒันาการขององคกร.

 นวตักรรมมคีวามสำคญัตอทกุแงมมุของการปฏบิตักิาร และระบบงาน รวมทัง้กระบวนการทำงานของ

องคกร. การสรางนวตักรรมใชประโยชนจากสภาพแวดลอมท่ีเกือ้หนนุ, กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ, 

และการแสวงหาโอกาสคุมเสี่ยง. การสรางนวัตกรรมและการปรับปรุงใหดีขึ้นอยางตอเนื่องเปนแนวคิด
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ที่แตกตางกัน, แตเติมเต็มซ่ึงกันและกัน. องคกรที่ประสบความสำเร็จใชทั้ง 2 แนวทางในการปรับปรุง

ผลการดำเนนิการ. ผูนำองคกรควรตองชีน้ำและบรหิารองคกร เพ่ือใหการระบุโอกาสเชงิกลยทุธและการ

ประเมนิโอกาสคุมเสีย่งกลายเปนสวนหนึง่ของวัฒนธรรมการเรยีนรูขององคกร. การสรางนวตักรรมควรตอง

ถูกบรูณาการเขาไวในการปฏบิตังิานประจำวนั และสนบัสนนุดวยระบบการปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคกร.  

กระบวนการอยางเปนระบบในการระบโุอกาสเชงิกลยทุธควรตองมกีารปฏบิตัอิยางท่ัวถงึทัง้องคกร และควรตอง

สำรวจหาพันธมิตรเชิงกลยุทธ จากองคกรที่สามารถเติมเต็มใหแกองคกร และจากองคกรที่เดิมอยูนอก

ระบบนเิวศธรุกจิขององคกร.

 การสรางนวตักรรมอาจเกดิจากการปรบัใชนวตักรรมของอตุสาหกรรมอืน่เพ่ือทำใหเกดิการเปล่ียนแปลง

อยางกาวกระโดดในอุตสาหกรรมที่องคกรอยู.  การสรางนวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรูขององคกร

และบุคลากร และนวัตกรรมของพันธมติร, ผูใหความรวมมอื, คูแขง, ลกูคา, และองคกรท่ีเกีย่วของอืน่ ๆ , 

รวมทั้งองคกรภายนอกภาคสวนหรืออุตสาหกรรมขององคกร.  นวัตกรรมอาจเปนความรวมมือระหวาง

บุคคลซึ่งปกติไมไดทำงานดวยกันและอยูในหนวยงานที่แตกตางกันในองคกร. ซึ่งสามารถนำไปสู

การเพิ่มพูนการเรียนรูผานสารสนเทศที่แบงปนกัน และความเต็มใจที่จะใชแนวคิด (concept) ใหม ๆ 

จากภายนอกองคกรในการจดุประกายแนวคดิ (idea generators). ดงันัน้,  ความสามารถในการเผยแพร 

(disseminate) และใชประโยชนจากความรูใหมและความรูที่สั่งสมมาอยางรวดเร็วจึงมีความสำคัญย่ิง

ตอการผลักดันการสรางนวัตกรรมและความสำเร็จขององคกร. 

การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by Fact)

 การจดัการโดยใชขอมลูจรงิ องคกรจำเปนตองมกีารวดัและการวเิคราะหผลการดำเนนิการขององคกร, 

ทั้งภายในองคกร และในสภาพแวดลอมการแขงขันขององคกร. ตัววัดตาง ๆ  ควรตองมาจากจำเปนและ

กลยุทธทางธุรกิจ,  และควรตองส่ือถึงขอมูลสารสนเทศที่สำคัญอยางยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ,  ผลผลิต, 

ผลลัพธ, และผลสัมฤทธิ์ที่สำคัญ รวมทั้งผลการดำเนินการของคูแขงและอุตสาหกรรม. เพ่ือการบริหาร

ผลการดำเนินการขององคกรอยางมีประสิทธิผล องคกรจำเปนตองมีขอมูลสารสนเทศหลายประเภท. 

ขอมลูสารสนเทศอาจอยูในหลายรูปแบบ เชน  ตัวเลข, กราฟ, หรือขอมลูเชงิคณุภาพ  และมาจากหลายแหลง, 

ทั้งกระบวนการภายใน, ผลสำรวจ, และอินเทอรเน็ต (รวมทั้งส่ือสังคมออนไลน). ระบบการวัดผลการ

ดำเนินการควรตองครอบคลุมถึง 

 • ตัววัดผลการดำเนินการดานลูกคา,  ดานผลิตภัณฑ, และดานกระบวนการ;

 • ตัวเปรียบเทียบผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการ, ดานตลาด, และดานการแขงขัน;

 • ผลการดำเนินการดานผูสงมอบ,  บุคลากร, พันธมิตร, ตนทุน, และการเงิน;

 • ผลลพัธดานการกำกบัดแูลองคกรและการปฏบิตัติามกฏระเบยีบขอบังคบั; และ

 • การบรรลวุตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ. 
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 ในการปรับปรุงผลการดำเนินการและการจัดการการเปล่ียนแปลง องคกรควรคำนึงถึงการเลือกและ

การใชตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการ. ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่องคกรเลือกมาควรตองเปนตัวที่ดีที่สุด

ในการสะทอนถึงปจจัยตาง ๆ  ที่นำไปสูผลการดำเนินการที่ดีขึ้น ในดานลูกคา, การปฏิบัติการ, การเงิน, 

ตลาด, และสังคม. กลุมตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ผานการคัดเลือกมาอยางรอบคอบ ซ่ึงเชื่อมโยงกับขอกำหนด

ดานผลการดำเนินการของลูกคาและองคกร จะชวยใหเกิดความชัดเจนในการทำใหกระบวนการทั้งหมด

สอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัเปาประสงคทัง้หมดขององคกร. ตวัวดัและตวัชีว้ดัตางๆ จะสนบัสนนุ

การตดัสินใจในสภาพแวดลอมทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยางรวดเรว็. การวเิคราะหขอมลูท่ีไดจากกระบวนการ

ติดตามจะทำใหองคกรสามารถประเมินผลและเปล่ียนแปลงตัววัดหรือตัวชี้วัดเหลานั้นพื่อใหสนับสนุน

เปาประสงคขององคกรไดดียิ่งขึ้น. 

 การวเิคราะห หมายถงึ การสกดัสาระสำคญัจากขอมลูสารสนเทศออกมา เพือ่ใชสนบัสนนุการประเมนิผล, 

การตดัสนิใจ, การปรบัปรงุ, และการสรางนวตักรรม. การวเิคราะหเกีย่วของกบัการใชขอมลูเพ่ือประเมนิ

แนวโนม, การคาดการณ, และความสัมพันธที่เปนเหตุเปนผลกัน ซ่ึงโดยปกติแลวอาจไมเห็นเดนชัด. 

การวิเคราะหสนบัสนนุเจตจำนงหลายประการ, เชน การวางแผน, การทบทวนผลการดำเนนิการโดยรวม, 

การปรับปรุงการปฏิบัติการ, การเปรียบเทียบผลการดำเนินการขององคกรกับระดับเทียบเคียงของคูแขง 

หรือของระดับเทียบเคียงของวิธีปฏิบัติที่ เปนเลิศ, การคาดการณผลการดำเนินการในอนาคต, 

และการจดัการการเปลีย่นแปลง. เพือ่อำนวยความสะดวกในการวเิคราะห อาจจำเปนตองรวบรมขอมลู

จากแหลงตาง ๆ. นอกจากนี ้ อาจตองมกีารจำแนกขอมลูดดวย, เชน ตามตลาด, ตามสายผลติภณัฑ, 

และตามกลุมบคุลากร ทัง้นี ้เพือ่ใหองคกรสามารถทำความเขาใจอยางลกึซ้ึงขึน้ถงึความแตกตางอยางมนียัสำคญั. 

การสรางประโยชนใหสังคม(Societal Contributions)
 ผูนำองคกรควรตองใหความสำคัญตอการตอบแทนสาธารณะ และการคำนึงถึงความผาสุกและ

ประโยชนของสงัคม. ผูนำควรตองเปนแบบอยางท่ีดแีกองคกรและบคุลากรในการปกปองดานสาธารณสขุ, 

ความปลอดภัย, และส่ิงแวดลอม. การปกปองน้ีครอบคลุมถึงผลกระทบของการปฏิบัติการขององคกร, 

และวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ. นอกจากนี้, องคกรควรตองใหความสำคัญตอการอนุรักษทรัพยากร,  

การนำกลบัมาใชใหม, และการลดความสญูเสยีต้ังแตตนทาง. การวางแผนควรตองคาดการณลวงหนาถงึ

ผลกระทบเชงิลบทีอ่าจเกดิขึน้จากการผลติ, การกระจายผลติภณัฑ, การขนสง, การใชงาน, และการกำจดั

ผลิตภัณฑ. การวางแผนที่มีประสิทธิผลควรตองลดหรือปองกันมิใหเกิดปญหา; ตอบสนองตอปญหา

ที่อาจเกิดขึ้นอยางตรงไปตรงมา;  และจัดใหมีสารสนเทศและการสนับสนุนท่ีจำเปน เพ่ือรักษาไวซึ่ง

ความตระหนักรู, ความปลอดภัย, และความเชื่อมั่นของสาธารณะ. 

 องคกรควรตองปฏิบัติตามขอกำหนดตามกฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับระดับทองถิ่น, จังหวัด, 

หรือประเทศ  และควรตองยึดถือสิ่งเหลาน้ีและขอกำหนดท่ีเกี่ยวของเปนโอกาสในการทำใหเหนือกวา

สิ่งท่ีจำเปนตองปฏิบัติตามกฎระเบียบ. 



คา
นิย

มแ
ละ

แน
วค

ิดห
ลัก

TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025 125

 การคำนึงถึงความผาสุกและประโยชนของสังคม หมายถึง การแสดงภาวะผูนำและการสนับสนุน – 

เทาท่ีทำไดตามขอจำกัดทางทรัพยากรขององคกร – ในระบบสิ่งแวดลอม, สังคม, และเศรษฐกิจ 

ในขอบขายที่องคกรสามารถสรางการเปลี่ยนแปลงได. ภาวะผูนำและการสนับสนุนดังกลาวอาจรวมถึง

การปรบัปรุงดานการศึกษา, การใหบริการสขุภาพ, และบรกิารอืน่ของชมุชน และ/หรอืนอกเหนอืจากนัน้; 

การแสวงหาความเปนเลิศดานสิ่งแวดลอม; การเปนแบบอยางที่ดีในประเด็นที่มีความสำคัญของสังคม, 

เชน ความหลากหลาย,  ความเทาเทยีม, และการมสีวนรวม; การอนรุกัษทรพัยากร; การลดคารบอนฟุตพริน้ท; 

การใหบรกิารชมุชนและกจิกรรมการกศุล; การปรบัปรงุวธิปีฏบิตัขิองอตุสาหกรรมและธรุกจิ; และการแบง

ปนสารสนเทศทีไ่มเปนความลบัทางธรุกจิ. การสรางประโยชนใหสงัคมดงักลาวไดกลายเปนความตองการ

ของลูกคาหรือผูมีสวนไดสวนเสียมากขึ้นเรื่อย ๆ. 

 ท้ังนี ้การแสดงภาวะผูนำในประเด็นนีส้ามารถสงผลตอองคกรอืน่, ท้ังภาครัฐและเอกชน, ในการสราง

ความรวมมอืเพือ่ใหบรรลเุจตจำนงเหลานี.้ ในการจดัการการสรางประโยชนใหสงัคมองคกรจำเปนตองใช

ตัววัดที่เหมาะสม และผูนำตองรับผิดชอบตัววัดเหลานั้น. 

จริยธรรมและความโปรงใส  (Ethics and Transparency)

 องคกรควรตองใหความสำคัญกับการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมในการทำธุรกรรมและ

การปฏสิมัพันธกบัผูมสีวนไดสวนเสยีทกุกลุม. คณะกรรมการกำกบัดแูลองคกรควรตองมีจรยิธรรมสงู และ

ตรวจติดตามการดำเนินการท้ังหมด. ผูนำระดับสูงควรตองปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดีในการประพฤติ

ปฏิบัติอยางมีจริยธรรม และแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงความคาดหวังตอบุคลากรในเรื่องดังกลาว. 

 แนวปฏิบัติ (principles) เร่ืองการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมขององคกรเปนพื้นฐานสำหรับ

วัฒนธรรมและคานิยมขององคกร, และเปนสิ่งที่แยกแยะ “ความถูกตอง” ออกจาก “ความไมถูกตอง”. 

การกำหนดแนวปฏิบัติดานจริยธรรมที่ออกแบบเปนอยางดี, ควบคูคานิยมองคกร, จะใหอำนาจ

ในการตัดสนิใจแกบคุลากรเพ่ือใหตดัสนิใจอยางมีประสิทธผิล และอาจทำหนาท่ีเปนขอบเขตในการกำหนด

บรรทดัฐานและขอหามขององคกร. ลกัษณะเฉพาะของความโปรงใส คือ ความตรงไปตรงมาอยางคงเสนคงวา

และการสือ่สารอยางเปดกวาง, ภาระความรบัผิดชอบ, และการแบงปนขอมลูท่ีชดัเจนและถกูตองโดยคณะ

ผูนำและผูบริหาร. ความโปรงใสมีประโยชนตอองคกรหลายประการ. และเปนปจจัยที่สำคัญ

ในการสรางความผูกพันของบุคลากร และทำใหบุคลากรเขาใจเหตุผลของการกระทำและส่ิงที่พวกเขา

จะมีสวนรวมได. นอกจากนี้ ความโปรงใสและภาระความรับผิดชอบยังมีความสำคัญในการปฏิสัมพันธ

กบัลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสียอืน่, ทำใหรูสกึถงึการมีสวนรวม, ความผูกพนั, และความเช่ือมัน่ในองคกร. 

 คการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรมและความโปรงใสจะสรางความไววางใจใหแกองคกรและผูนำ 

และสรางความเชื่อเรื่องความเปนธรรมและและความสงางาม (integrity) ซึ่งเปนสิ่งท่ีผูมีสวนไดสวนเสีย

ที่สำคัญทุกลุมใหคุณคา. 
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การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering Value and Results)

การสงมอบคุณคาใหแกผูมสีวนไดสวนเสียทีส่ำคัญและการสรางสมดุลของคุณคาระหวางกลุมเหลานัน้ 

จะสรางความภักดีตอองคกร, มีผลตอการเติบโตทางเศรษฐกิจ, และตอบแทนสังคม. เพ่ือตอบสนองตอ

จุดมุงหมายที่บางครั้งขัดแยงกันและเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งจำเปนตอการสรางสมดุลระหวางคุณคาของ

ผูมสีวนไดสวนเสีย กลยทุธขององคกรควรตองระบคุวามตองการทีค่ำคญัของผูมสีวนไดสวนเสยีไวใหชดัเจน. 

สิ่งนี้จะชวยทำใหมั่นใจวาแผนและการปฏิบัติตาง ๆ  สนองความตองการที่แตกตางกันของ

ผูมีสวนไดสวนเสีย และหลีกเลี่ยงผลกระทบเชิงลบตอผูมีสวนไดสวนเสียกลุมใดกลุมหนึ่ง. การใช

ตัววัดผลการดำเนินการแบบนำและแบบตาม (leading & lagging measures) รวมกันอยางสมดุล 

เปนวิธีการท่ีมีประสิทธิผลในการส่ือสารถึงจุดเนนสำคัญในระยะส้ันและระยะยาว, การตรวจติดตาม

ผลการดำเนินการจริง, และเปนพื้นฐานที่ชัดเจนเพ่ือการปรับปรุงผลลัพธ. 

การวัดผลการดำเนินการขององคกร จำเปนตองมุงเนนผลลัพธที่สำคัญ. ผลลัพธดังกลาวควรตอง

นำไปใชเพื่อสงมอบคุณคาและรักษาความสมดุลของคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญ -  ลูกคา, 

บุคลากร, ผูถือหุน, ผูสงมอบ,  พันธมิตร, และผูใหความรวมมือ;  สาธารณะ; และชุมชน. ดังนั้น, ผลลัพธ

จำเปนตองประกอบดวยตัววัดตาง ๆ ท่ีไมใชตัววัดเฉพาะดานการเงินและตลาด แตรวมถึงผลลัพธ

ดานผลิตภัณฑและกระบวนการ; ผลลัพธดานความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาและบุคลากร; 

รวมทั้งผลการดำเนินการดานการนำองคกร, กลยุทธ, และสังคม. 
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ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ
 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง การดำเนินการ (actions) ที่เฉพาะเจาะจงซึ่งองคกรใชในการบรรลุ

วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ. แผนปฏิบตักิารระบุรายละเอียดของทรัพยากรท่ีตองใชและกรอบเวลาท่ีตองทำให

สำเร็จ. การจัดทำแผนปฏิบตักิารถือวาเปนขัน้ตอนท่ีสำคญัอยางยิง่ในการวางแผน หลังจากท่ีมกีารกำหนด

วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและเปาประสงคอยางชดัเจนแลว ทัง้นี ้เพือ่ใหบคุลากรท่ัวท้ังองคกรมคีวามเขาใจ

และนำกลยทุธไปปฏบิตัอิยางมปีระสทิธผิล. ในเกณฑนี,้ การถายทอดแผนปฏบิตักิารสูการปฏบิตัคิรอบคลมุ

ถึงการสรางตัววัดใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของท้ังหมด. การถายทอด

แผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติอาจจำเปนตองใหการฝกอบรมที่เฉพาะเจาะจงแกบุคลากรบางคนหรือ

มีการสรรหาบุคลากรใหมดวย. 

 ตวัอยางเชน วตัถปุระสงคเชิงกลยุทธของผูสงมอบในธุรกจิทีม่กีารแขงขนัสงูอาจเปนการสรางและรักษา

การเปนผูนำดานราคา. ดังนั้น แผนปฏิบัติการอาจเปนการออกแบบกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ, 

การสรางระบบบัญชีที่ตรวจสอบตนทุนในระดับกิจกรรม, การมีกระบวนการและระบบบัญชีที่สอดคลอง

ไปในแนวทางเดียวกนัทัว่ทัง้องคกร, และการเปนพนัธมติรกบัผูสงมอบ. การถายทอดแผนปฏิบตักิารสูการปฏิบตั,ิ 

ผู ส งมอบอาจฝกอบรมหนวยงานและทีมงานในการจัดลำดับความสำคัญตามตนทุนและ

ผลประโยชน . การวิเคราะหและการทบทวนในระดับองคกรจึงควรเนนท่ีการเพ่ิมผลิตภาพ,

การควบคุมตนทุน, และคุณภาพ. 

 ดูคำจำกัดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ประกอบ ในหนา 145. 

อภิธานศัพท  
(Glossary)
 อภิธานศัพทจะอธิบายคำศัพทในเกณฑ และแนวทางการใหคะแนนท่ีขีดเสนใตไว. ประโยคแรกตอ

จากอภิธานศัพทแตละคำจะแสดงความหมายดวยตัวอักษรตัวเขม. ประโยคท่ีเหลือในยอหนาแรก

เปนการขยายความ. ยอหนาถัดมาเปนการใหตัวอยาง, สารสนเทศเชิงพรรณนา,  หรือความเชื่อมโยง

ที่สำคัญกับสารสนเทศอื่นๆ ในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. 
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AGILITY: ความคลองตัว
 ความคลองตวั หมายถงึ ความสามารถในการเปลีย่นแปลงอยางฉบัไวและความยดืหยุนในการปฏบิตักิาร. 

ความคลองตวัอาจจำเปนในการตอบสนองตอภาวะฉกุเฉนิ, หรอืจดัการกบัการเปลีย่นแปลงในสภาพแวดลอม

การดำเนินงานขององคกร, เพื่อใชประโยชนจากโอกาสที่เกิดขึ้นทันทีทันใด และ/หรือเพื่อจัดการกับ

ความทาทายเชิงกลยุทธ.

 ดดูคำจำกัดความของ “RESILIENCE”  “ความสามารถในการฟนตัว” ประกอบ. ในหนา 142.

ALIGNMENT: ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน
 “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคลอง (consistency) ของแผนงาน, 

กระบวนการ,  สารสนเทศ, การตัดสนิใจท่ีเกีย่วกับทรัพยากร, ขีดความสามารถและอัตรากำลังบคุลากร, 

การปฏบิตักิาร,  ผลลพัธ, และการวเิคราะห เพือ่สนับสนนุเปาประสงคทีส่ำคญัขององคกร. ความสอดคลอง

ไปในแนวทางเดยีวกนัอยางมปีระสทิธผิล จำเปนตองมีความเขาใจรวมกนัในเจตจำนงและเปาประสงค. รวม

ทัง้ตองใชตวัวัดและสารสนเทศท่ีเสริมกนัเพ่ือชวยในการวางแผน, การติดตาม, การวิเคราะห, และการปรับปรงุ

ใน 3 ระดบั:  ระดับองคกร, ระดบักระบวนการทีส่ำคัญ, และระดบัหนวยงาน.

 ดูคำจำกัดความของ “INTEGRATION.” “การบูรณาการ” ประกอบ. ในหนา 136.

ANALYSIS: การวิเคราะห
 “การวิเคราะห” หมายถึง การตรวจสอบขอมูลและสารสนเทศเพื่อใชเปนพื้นฐานในการตัดสินใจ

อยางมีประสิทธผิล. การวิเคราะหมกัเก่ียวของกับการประเมินความสัมพนัธในเชิงเหตุและผล. การวิเคราะห

ระดับองคกรโดยรวมจะช้ีนำการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทำงานเพ่ือใหบรรลุผลลัพธ

ทางธุรกิจที่สำคัญและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ. 

 ถึงแมขอเท็จจริงและขอมูลแตละตัวจะสำคัญ, แตโดยปกติแลวยังไมไดใหพื้นฐานท่ีมีประสิทธิผล

เพียงพอสำหรับการดำเนินการ (action) หรือการจัดลำดับความสำคัญ. เน่ืองจากการดำเนินการท่ีมี

ประสิทธิผลขึ้นอยูกับความเขาใจถึงความสัมพันธและบริบท, ซ่ึงไดจากการวิเคราะหรูปแบบ (patterns) 

ของขอมูลและสารสนเทศ.

ANECDOTAL: สารสนเทศนอย /ไมชัดเจน /ไมตรงประเด็น
 สารสนเทศนอย / ไมชัดเจน / ไมตรงประเด็น” หมายถึง สารสนเทศที่ขาดความเฉพาะเจาะจงใน

ดานวธิกีาร; ตัววดั; กลไกการถายทอดสูการปฏบิตั;ิ  และปจจยัการประเมิน, การปรบัปรงุ และการเรยีนรู. 

สารสนเทศนอย / ไมชัดเจน / ไมตรงประเด็นนี้ มักประกอบดวยการยกตัวอยางและการอธิบายกิจกรรม

แตละเรื่องมากกวากระบวนการที่เปนระบบ. ตัวอยางการตอบที่มีสารสนเทศนอย / ไมชัดเจน / ไมตรง

ประเด็นในเร่ืองวิธกีารท่ีผูนำระดับสงูถายทอดสูการปฏิบตัเิกีย่วกับผลการดำเนินการท่ีคาดหวัง, อาจอธิบาย

ถงึเหตุการณทีผู่นำระดับสูงคนหน่ึงไปตรวจเย่ียมสาขาตาง ๆ  ขององคกร. ในทางตรงกันขาม, การอธิบาย
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ดวยกระบวนการท่ีเปนระบบ, จะอธิบายถึงวธิกีารท่ีผูนำระดับสูงท้ังหมดใชในการส่ือสารผลการดำเนินการ

ที่คาดหวังไปยังทุกพื้นที่ทำการและบุคลากรทุกคนอยางสม่ำเสมอ, ตัววัดที่ผูนำใชในการตรวจประเมิน

ประสิทธิผลของวิธีการ, รวมถึงเคร่ืองมือและเทคนิคที่องคกรใชในการประเมินและปรับปรุงวิธีการ. 

 ดูคำจำกัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเปนระบบ” ประกอบ. ในหนา 146.

APPROACH: แนวทาง
 “แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชในการดำเนินกระบวนการ (หมวด 1-6). ในเกณฑนี้ แนวทาง

ยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการตอคำถามของหัวขอและสภาพแวดลอมการดำเนินงาน

ขององคกร, รวมทัง้ประสิทธผิลของการใชแนวทางน้ัน. แนวทางเปนมติหินึง่ในการประเมินหัวขอในหมวด 1-6 

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน. ในหนา 152.

BASIC QUESTIONS: คําถามพื้นฐาน
 “คำถามพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เปนแกนสารที่สำคัญของหัวขอนั้น, ในเกณฑนี้ คำถามพื้นฐาน

ของแตละหัวขอแสดงไวที่ “ชื่อหัวขอ”.

 ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10.

BENCHMARKS: เกณฑเปรียบเทียบสมรรถนะ
 “เกณฑเปรียบเทียบสมรรถนะ” หมายถึง  กระบวนการและผลลัพธ ซ่ึงมีวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ

และผลการดำเนินการที่เปนเลิศในกิจกรรมท่ีคลายคลึงกัน, ภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม. 

การท่ีองคกรเขารวมการจัดระดับเทียบเคียงเพ่ือใหเขาใจถึงผลการดำเนินการระดับโลกในปจจุบัน 

และเพื่อใหบรรลุผลการปรับปรุงอยางฉีกแนว หรอื “กาวกระโดด”.

 ระดบัเทยีบเคยีงเปนรปูแบบหนึง่ของขอมลูเชงิเปรยีบเทียบ. ขอมลูเชงิเปรยีบเทียบรปูแบบอ่ืน ๆ  รวมถงึ

ขอมลูของอุตสาหกรรมซ่ึงรวบรวมโดยบุคคลท่ีสาม, ขอมลูผลการดำเนินการของคูแขง, และการเปรียบเทียบ

กับองคกรที่คลายคลึงกันที่อยูในพื้นที่ภูมิศาสตรเดียวกัน หรือที่นำเสนอผลิตภัณฑและบริการคลายกัน

ในพื้นที่ภูมิศาสตรอื่น. 

CAPABILITY, WORKFORCE: ขีดความสามารถ, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบุคลากร” . ในหนา 149.

CAPACIITY, WORKFORCE: อัตรากําลัง, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตรากำลังบุคลากร” . ในหนา 149.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025130

COLLABORATORS: ผูใหความรวมมือ
 “ผูใหความรวมมือ” หมายถึง หนวยงานหรือบุคคลที่มีความรวมมือกับองคกรในการสนับสนุน

ในการจัดกิจกรรมหรือจัดงาน (event) บางสวน หรือผูที่มีความรวมมือกับองคกรเปนครั้งคราวเมื่อมีเปา

หมายระยะสั้นที่สอดคลองกันหรือเหมือนกัน. โดยท่ัวไป, ความรวมมือในลักษณะนี้มักไมมีขอตกลงหรือ

รูปแบบท่ีเปนทางการ.

 ดูคำจำกัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ. ในหนา 139.

CORE COMPETENCIES: สมรรถนะหลักขององคกร
 “สมรรถนะหลกัขององคกร” หมายถงึ เรือ่งทีอ่งคกรมคีวามชำนาญทีส่ดุ;  เปนขดีความสามารถพเิศษ

ทีส่ำคัญในเชิงกลยุทธ ซึง่เปนแกนหลักทีท่ำใหองคกรบรรลุพนัธกิจ หรือสรางความไดเปรียบในตลาดหรือ

ในสภาพแวดลอมการใหบริการขององคกร. สมรรถนะหลักขององคกร มักเปนสิ่งที่คูแขง หรือผูสงมอบ

และพันธมิตรลอกเลียนแบบไดยาก, และสมรรถนะหลักขององคกรอาจสรางความไดเปรียบเชิงแขงขัน

อยางตอเนือ่ง หรอืสรางโอกาสในระบบนเิวศธรุกจิ. หากขาดสมรรถนะหลกัทีจ่ำเปนขององคกรอาจสงผล

ตอความทาทายเชิงกลยุทธที่สำคัญ หรือขอเสียเปรียบองคกรในตลาด.

 สมรรถนะหลักขององคกรอาจเก่ียวของกับความเช่ียวชาญดานเทคโนโลยี, การเสนอบริการเฉพาะ

ทีเ่ปนเอกลักษณ, ตลาดท่ีเหมาะสมของตนเอง (niche), หรือความเฉียบแหลมทางธุรกจิในดานใดดานหน่ึง. 

CULTURE: วัฒนธรรม
 ความเชือ่รวม, บรรทดัฐานรวม, และคานยิมรวม ซึง่เปนลกัษณะเฉพาะของบคุลากร และแสดงใหเหน็

ภายในองคกร. ในองคกรที่มีผลการดำเนินการที่ดี, ผูนำระดับสูงจะสรางและหนุนเสริมวัฒนธรรมของ

องคกร ตามพันธกิจ,  วิสัยทัศน, และคานิยมขององคกร.

 ดคูำจำกดัความของ “ETHICAL BEHAVIOR” “การประพฤติปฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม” ประกอบ. ในหนา 132. 

 และ “VALUES” “คานิยม” ประกอบ. ในหนา 147. 

CUSTOMER: ลูกคา
 “ลูกคา” หมายถึง ผูใชผลิตภัณฑ,  โปรแกรม, หรือบริการขององคกร (ในเกณฑเรียกวา “ผลิตภัณฑ

และ/หรือบริการ”) หรืออาจเปนผูใชในอนาคต. ลูกคา หมายรวมถึงผูใชผลิตภัณฑโดยตรง, และผูซื้อ

ผลิตภัณฑเพ่ือจำหนายตอ, เชน ผูจัดจำหนาย,  ตัวแทน, หรือองคกรตาง ๆ ท่ีใชผลิตภัณฑขององคกร

เปนสวนประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑนั้น. เกณฑนี้กลาวถึงลูกคาอยางกวาง ๆ, โดยครอบคลุมถึงลูกคา

ในปจจุบนั, ลูกคาในอนาคต, และลูกคาของคูแขงดวย. ความเปนเลศิท่ีมุงเนนลกูคา เปนคานยิมประการหน่ึง

ของเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาตทิีฝ่งอยูในความเชือ่และพฤตกิรรมขององคกรทีม่ผีลการดำเนนิการทีด่.ี 

การมุงเนนลูกคามุงเนนที่ผลกระทบ และควรตองเปนปจจัยในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ,  

ระบบงานและกระบวนการทำงาน, และผลลัพธทางธุรกิจขององคกร.
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 ดูคำจำกดัความของ “STAKEHOLDERS” “ผูมสีวนไดสวนเสยี” ประกอบ. ในหนา 144. เพือ่ใหทราบถงึ

ความสัมพนัธระหวางลูกคาและบุคคลอ่ืนทีอ่าจไดรบัผลกระทบจากผลิตภณัฑ โปรแกรม หรือบริการขององคกร. 

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผูกพันของลูกคา
 “ความผูกพันของลูกคา” หมายถึง ความมุงมั่นของลูกคา ทั้งในดานความรูสึกและสติปญญาท่ีใหกับ

ตราสินคา และผลิตภัณฑและ/หรือบริการขององคกร. ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับความสามารถขององคกร

ในการตอบสนองความตองการและการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง  เพื่อใหลูกคายังคงใช

ผลติภณัฑและ/หรือบริการขององคกร. ลักษณะของความผูกพนั รวมถึงการรักษาลูกคาไว, ความภักดตีอ

ตราสินคา, ความเต็มใจของลูกคาในการทำธุรกิจ – และเพิ่มการทำธุรกิจ – กับองคกร, และ

ความเต็มใจของลูกคาในการแนะนำตราสินคา รวมทั้งผลิตภัณฑ ใหคนอื่นรูจักอยางแข็งขัน.

DEPLOYMENT: การถายทอดสูการปฏิบัติ
 “การถายทอดสูการปฏบิตั”ิ หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึของการนำแนวทางไปดำเนนิการเพือ่

ตอบสนองคำถามในเกณฑ. การถายทอดสูการปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและความลึก

ในการนำแนวทางไปใชกับหนวยงานที่เกี่ยวของทั่วท้ังองคกร. การถายทอดสูการปฏิบัติ เปนมิติหนึ่ง

ในการประเมินหัวขอกระบวนการในหมวด 1-6

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการถายทอดสูการปฏิบัติ ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน”. ในหนา 152.

DIVERSITY: ความหลากหลาย
 “ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกตางระหวางบุคลากรซึ่งทำใหเกิดสภาพแวดลอมการทำงาน

ที่เปนประโยชนและเปนตัวแทนของชุมชนของบุคลากรที่องคกรจางและชุมชนของลูกคา. ความแตกตาง

ของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรตางๆ เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ ความพิการ แนวโนม

ทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกตางกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นกำเนิด และทักษะ รวมทั้ง

ความแตกตางทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหคุณคาและการใชประโยชนจากความหลากหลายของชุมชนของ

บุคลากรที่องคกรจางและชุมชนของลูกคา. การใชประโยชนจากความหลากหลายของทั้งสองเรื่องนี้

ในการสรางบุคลากรจะเพ่ิมโอกาสในการมีผลการดำเนินการท่ีด ีสรางความพึงพอใจใหแกลกูคา บุคลากร 

และชุมชน รวมท้ังสรางความผูกพันกับลูกคาและบุคลากรอีกดวย. 
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EFFECTIVE: ประสิทธิผล
 “ประสิทธิผล” หมายถึง การพิจารณาวากระบวนการหรือมาตรการที่ใชสามารถตอบสนองเจตจำนง

ที่กำหนดไวไดดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลตอง

 1) ประเมินวากระบวนการนั้นมีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร 

    และองคกรสามารถถายทอดเพื่อนำแนวทางสูการปฏิบัติไดดีเพียงใด,

 2) ประเมินผลสัมฤทธิ์ (outcome) ของมาตรการที่ใช โดยเปนตัวบงชี้ของกระบวนการ หรือ

    ผลการดำเนินการของผลิตภัณฑ/บริการ, หรือ

 3) ประเมินวาสามารถตอบสนองไดตามหรอืเหนอืกวาความตองการของลูกคาไดดเีพยีงใด.

EMPOWERMENT: การใหอํานาจในการตัดสินใจ
 “การใหอำนาจในการตดัสนิใจ” หมายถงึ การใหอำนาจ (authority) และความรบัผดิชอบแกบคุลากร

ในการตดัสนิใจและดำเนนิการ (take actions). เมือ่บุคลากรไดรบัการใหอำนาจในการตดัสนิใจ, บคุลากร

จะใชความรูและความเขาใจในงานที่ตนมีอยูในการตัดสินใจที่เกิดขึ้นหนางาน. 

 การใหอำนาจในการตัดสินใจมีเจตจำนงเพ่ือชวยบุคลากรใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา

ตัง้แตการตดิตอครัง้แรก, ปรบัปรุงกระบวนการและเพิม่ผลติภาพ, และปรบัปรงุผลลพัธการดำเนนิการขององคกร, 

รวมท้ังกระตุนใหเกดิการทำงานรวมกัน. บุคลากรท่ีไดรบัอำนาจในการตัดสนิใจจำเปนตองมีสารสนเทศเพ่ือ

การตดัสนิใจทีเ่หมาะสม; ดังนัน้, องคกรจงึตองจัดใหมสีารสนเทศท่ีทนักาลและเปนประโยชน. 

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผูกพัน, ลูกคา
 ดูคำจำกัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกคา”. ในหนา 131.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผูกพัน, บุคลากร
 ดูคำจำกัดความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผูกพันของบุคลากร”. ในหนา 150. 

ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม 
 “การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม” หมายถึง การกระทำที่องคกรและผูนำองคกรทำใหมั่นใจวา

ทกุการตัดสนิใจ, การดำเนินการ, และการปฏิสมัพนัธกบัผูมสีวนไดสวนเสยี เปนไปตามหลักจรรยาบรรณ

ขององคกรและของวิชาชีพ. หลักการเหลานีค้วรตองสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบขอบงัคบัท่ีเกีย่วของ

ทั้งหมดขององคกร รวมท้ังเปนพื้นฐานสำหรับคานิยมและวัฒนธรรมองคกร. และเปนสิ่งที่แยกแยะ 

“ความถูกตอง” ออกจาก “ความไมถูกตอง”. 

 ผูนำระดบัสงูควรตองประพฤติตนเปนแบบอยางทีด่ขีองการประพฤติปฏบิตัอิยางมจีรยิธรรม. หลกัการน้ี

ประยุกตใชกับทุกคนที่เกี่ยวของในองคกร, ตั้งแตลูกจางชั่วคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร. และจำเปน

ตองมีการส่ือสารและหนุนเสริมอยางสม่ำเสมอ.  ผูนำระดับสงูมคีวามรับผดิชอบในการทำใหพนัธกิจ, วิสยัทศัน, 

และคานิยมขององคกรสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม. พฤติกรรมที่มีจริยธรรม
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รวมถึงการปฏิสัมพันธตอผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมด, ครอบคลุมทั้งบุคลากร, ผูถือหุน, ลูกคา, พันธมิตร, 

ผูสงมอบ, และชุมชนทองถิ่นที่องคกรตั้งอยู.

 การกำหนดหลักจริยธรรมท่ีออกแบบเปนอยางดีและมีความชัดเจนจะใหอำนาจในการตัดสินใจแก

บุคลากร เพื่อใหสามารถตัดสินใจอยางมีประสิทธิผลดวยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองคกรใชหลักจริยธรรม

เปนกรอบในการจำกัดพฤติกรรมที่อาจจะทำใหเกิดผลกระทบเชิงลบตอองคกร และ/หรือสังคม. 

 ดูคานิยม “จริยธรรมและความโปรงใส” ประกอบ. ในหนา 125.

EXCELLENCE: ความเปนเลิศ
 ดูคำจำกัดความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การดำเนินการที่เปนเลิศ”. ในหนา 140.

GOALS: เปาประสงค
 “เปาประสงค” หมายถึง สภาพหรือระดับผลของการดำเนินการในอนาคตท่ีองคกรตองการหรือ

ปรารถนาที่จะบรรลุ. เปาประสงคเปนไดทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เปาประสงคเปนจุดหมายปลายทาง

ที่ชี้นำการดำเนินการ. เปาประสงคเชิงปริมาณที่แสดงคาเปนจุดหรือเปนชวงที่เปนตัวเลขมักเรียกวา 

“เปาหมาย”. เปาหมายอาจเปนผลการดำเนินการท่ีองคกรปรารถนาโดยพิจารณาจากขอมูลเชิงเปรียบ

เทียบหรือขอมูลเชิงแขงขัน. “เปาประสงคที่ทาทายอยางยิ่ง (stretch goals)” หมายถึง เปาประสงคของ

การปรับปรุงที่ยิ่งใหญ, การฉีกแนว, หรือการปรับปรุงอยาง “กาวกระโดด” ในเรื่องท่ีมีความสำคัญอยาง

ยิ่งตอความสำเร็จในอนาคตขององคกร. ประโยชนของเปาประสงค รวมถึง 

 • การทำใหวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิารมคีวามชดัเจนเพือ่ใหสามารถวดัความสำเร็จได, 

 • การสงเสริมการทำงานเปนทีมดวยการมุงเนนจุดหมายปลายทางรวมกัน, 

 • การกระตุนใหมีวิธีคิดนอกกรอบ (การสรางนวัตกรรม) เพื่อบรรลุเปาประสงคที่ทาทายอยางยิ่ง, 

 • การเปนพื้นฐานสำหรับวัดความกาวหนาและเรงใหบรรลุผล. 

 ดูคำจำกัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณผลการดำเนินการ”

 ประกอบ. ในหนา 141.

GOVERNANCE: การกํากับดูแลองคกร
 “การกำกบัดแูลองคกร” หมายถงึ ระบบของการบรหิารจดัการและการควบคมุตาง ๆ  ในการดแูลองคกร.  

รวมถงึความรบัผดิชอบในดานตาง ๆ ของเจาของหรอืผูถอืหุน, คณะกรรมการบรหิาร, และผูนำระดบัสูง

ขององคกร. กฎบตัรองคกร (corporate charters),  กฎระเบยีบท่ีบงัคบัใช (by laws), และนโยบายของ

องคกรจะระบุเปนลายลักษณอกัษรถึงสทิธแิละความรับผดิชอบของผูทีเ่กีย่วของแตละกลุม  รวมท้ังอธบิายถึง

วธิกีารกำหนดทิศทางและการควบคมุเพ่ือสรางหลักประกนัในดาน 
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 1) ภาระความรับผิดชอบตอเจาของ/ผูถือหุน และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น, 

 2) ความโปรงใสของการปฏิบัติการ, และ 

 3) การปฏิบัติอยางเปนรรมตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม. 

 กระบวนการตาง ๆ  ดานการกำกับดแูลองคกรอาจรวมถึงการอนุมตัทิศิทางเชิงกลยทุธ, การตรวจติดตาม

และประเมินผลการดำเนินการของผูบริหารสูงสุดขององคกร, การกำหนดคาตอบแทนและผลประโยชน

ของระดับบริหาร, การวางแผนการสบืทอดตำแหนง, การตรวจสอบทางการเงนิหรอืหลกัความซ่ือสตัยสจุรติ  

(fiduciary) อ่ืน, การบริหารความเส่ียง,  การเปดเผยขอมูลขาวสาร, และการรายงานการดำเนินการแก

ผูถือหุน. การทำใหมั่นใจวาการกำกับดูแลองคกรมีประสิทธิผลมีความสำคัญตอความไววางใจของ

ผูมีสวนไดสวนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนตอประสิทธิผลขององคกร.

HIGH PERFORMANCE: ผลการดําเนินการที่ดี
 “ผลการดำเนินการที่ดี” หมายถึง ผลการดำเนินการขององคกรโดยรวมและบุคลากรมีระดับสูง, 

รวมถึงคุณภาพ, ผลิตภาพ, อัตราการสรางนวัตกรรม, และรอบเวลา. ซึ่งจะสงผลใหการใหบริการและ

คุณคาตอลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียดีขึ้น.

 แนวทางตาง ๆ ที่นำไปสูผลการดำเนินการที่ดีจะมีรูปแบบ, หนาที่, และระบบจูงใจที่แตกตางกันไป. 

ผลการดำเนินการที่ดีเกิดมาจากความผูกพันของบุคลากร อีกทั้งชวยยกระดับความผูกพันของบุคลากร. 

ผลการดำเนินการท่ีดีเกี่ยวของกับความรวมมือกันระหวางฝายบริหารและบุคลากร ซ่ึงอาจเก่ียวของกับ

กลุมทีท่ำหนาทีต่อรอง;  ความรวมมอืระหวางหนวยงานและทมีงานตาง ๆ ; การใหอำนาจในการตัดสนิใจ

แกบุคลากร, รวมถึงความภาระความรับผิดชอบสวนบุคคล; และการนำขอมูลนำเขาของบุคลากรมาใช

ในการวางแผน. และอาจเกี่ยวของกับการเรียนรูและการสรางทักษะระดับบุคคลและระดับองคกร; 

การเรียนรูจากองคกรอื่น; ความยืดหยุนในการออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน; การรักษา

โครงสรางองคกรแนวราบ (flattened organizational structure) เพ่ือใหเกดิการใหอำนาจในการตัดสนิใจ, 

และมกีารตดัสนิใจในระดบัหนางานมากทีส่ดุ; รวมทัง้การใชตวัวดัผลการดำเนนิการและการเปรยีบเทยีบ

ผลการดำเนินการอยางมีประสิทธิผล. หลายองคกรกระตุนใหเกิดผลการดำเนินการที่ดีโดยใชสิ่งจูงใจ

ทั้งท่ีเปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน โดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ เชน ผลการดำเนินการขององคกร, 

สิง่ทีบ่คุคลและกลุมทำใหองคกร, และการเพ่ิมทกัษะ. นอกจากน้ี,  แนวทางท่ีนำไปสูใหผลการดำเนินการ

ที่ดีตองพยายามทำใหโครงสรางองคกร,  สมรรถนะหลักขององคกร, งาน (work), ลักษณะงาน (jobs), 

การพัฒนาบุคลากร, สิ่งจูงใจ มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน. 
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HOW: อยางไร
 “อยางไร” หมายถงึ ระบบและกระบวนการทีอ่งคกรใชเพือ่บรรลพุนัธกจิ. ในการตอบคำถาม “อยางไร” 

ในหมวด 1-6, ควรตองรวมถงึสารสนเทศทีเ่กีย่วกบัแนวทาง (วธิกีารและตวัวดั),  การถายทอดสูการปฏบิตั,ิ 

การเรยีนรู, และการบรูณาการ. 

INDICATORS: ตัวชี้วัด
 ดูคำจำกัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด”. ในหนา 138.

INNOVATION: การสรางนวัตกรรม 
INNOVATIONS: นวัตกรรม 
 “การสรางนวตักรรม” หรอื “นวตักรรม” หมายถงึ การเปล่ียนแปลงทีส่ำคญัเพ่ือปรบัปรงุ กระบวนการ, 

ผลิตภณัฑ, องคกร, หรอืความผาสุกของสงัคม เพือ่เพิม่มูลคาใหมใหแกผูมสีวนไดสวนเสยี. (เกณฑใชคำวา 

INNOVATION การสรางนวัตกรรม เพ่ืออางถึงกระบวนการ/กิจกรรม และใชคำวา INNOVATIONS 

เพื่ออางถึงผลสัมฤทธิ์). การสรางนวัตกรรมเปนการรับเอาแนวคดิ (ideas), กระบวนการ,  เทคโนโลยี, 

ผลิตภณัฑ, หรอืรูปแบบธรุกจิ ซึง่อาจเปนของใหมหรอืนำมาปรบัเพือ่การใชงานในรปูแบบใหม. นวตักรรม

เปนการฉีกแนวหรือการปรับปรุงอยาง “กาวกระโดด” ในดานผลลัพธ, ผลิตภัณฑ, กระบวนการ, หรือ

ความผาสุกของสังคม. การสรางนวัตกรรมใชประโยชนจากสภาพแวดลอมท่ีเกื้อหนุน, กระบวนการ

ในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ, และความเต็มใจที่จะแสวงหาโอกาสคุมเสี่ยง.

 การสรางนวตักรรมทีป่ระสบความสำเรจ็ในระดับองคกร ครอบคลมุถงึการแบงปนความรู, การตดัสนิใจ

ที่จะนำไปใช, การดำเนินการ, การประเมินผล, และการเรียนรู. แมวาการสรางนวัตกรรมมักเกี่ยวของ

กับเทคโนโลยี, แตการสรางนวัตกรรมสามารถเกิดไดในทุกกระบวนการท่ีสำคัญขององคกร ซึ่งอาจได

ประโยชนจากการเปล่ียนแปลงผานนวัตกรรม, ไมวาจะเปนการปรับปรุงอยางกาวกระโดด หรือ

การเปล่ียนแปลงแนวทางหรือผลผลิต. นวัตกรรมอาจปรากฏอยูในองคกรทุกขนาด, ทุกประเภท, และทุกระดับ

พัฒนาการการสรางนวัตกรรมอาจปรากฏอยูในองคกรทุกขนาด, ทุกภาคสวน (sectors), และทุกระดับ

พัฒนาการ; ในบางกรณี, จุดกำเนิดขององคกรอาจเปนแนวคิด, เทคโนโลยี, ผลิตภัณฑที่สรางสรรค, หรือ

การเปลี่ยนแปลงโครงสรางหรือรูปแบบธุรกิจ. 

 ดคูำจำกดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “โอกาสคุมเสีย่ง”ประกอบ. ในหนา 136. และ “STRATEGIC 

OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยทุธ” ประกอบ. ในหนา 145.
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INTEGRATION: การบูรณาการ
 “การบรูณาการ” หมายถงึ การประสานกลมกลืนกนัของแผน,  กระบวนการ, สารสนเทศ, การตัดสนิใจ

ดานการจัดสรรทรพัยากร, ขดีความสามารถและอตัรากำลงัของบุคลากร, การดำเนนิการ, ผลลพัธ, ตวัวดั, 

และการวิเคราะห เพือ่สนบัสนนุเปาประสงคทีส่ำคญัขององคกร. การบรูณาการท่ีมปีระสทิธผิลเปนมากกวา

ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และจะสำเร็จไดกต็อเม่ือการดำเนินการของแตละองคประกอบภายใน

ระบบการจดัการผลการดำเนินการขององคกรมกีารดำเนนิงานท่ีเกีย่วเนือ่งกนัเปนหน่ึงเดียวอยางสมบูรณ.

 การบูรณาการเปนปจจยัหนึง่ในการประเมิน ทัง้หมวดกระบวนการและหมวดผลลพัธ. ดูคำอธิบายเพ่ิมเติม

เกี่ยวกับการบูรณาการ ในเร่ือง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 152.

 ดูคำจำกัดความของ “ALIGNMENT” ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน ประกอบ. ในหนา 128.

INTELLIGENT RISKS: โอกาสคุมเสี่ยง 
 “โอกาสคุมเสี่ยง” หมายถึง โอกาสที่อาจไดรับประโยชน ในระยะสั้นหรือระยะยาว มีสูงกวาโอกาส

ทีอ่าจเกิดความเสียหายตอองคกร หรือหากไมนำโอกาสน้ันมาพิจารณาจะบ่ันทอนความสำเร็จขององคกร 

(บางครั้งเรียกวาความเสี่ยงที่คำนวณได). การประเมินอาสคุมเสี่ยง (Taking intelligent risks) องคกรตอง

สามารถยอมรับความลมเหลว (tolerance for failure) และองคกรตองยอมรับวาไมสามารถคาดหวังให

เกิดนวัตกรรมหากดำเนินการเฉพาะเร่ืองที่มีโอกาสสำเร็จเทานั้น. ในระยะเร่ิมตน, องคกรตองลงทุน

ในเรื่องท่ีมีโอกาสสำเร็จ และในขณะเดียวกันตองตระหนักวาบางเรื่องอาจเกิดความลมเหลว. 

 ระดบัของโอกาสคุมเสีย่งทีย่อมรบัไดอาจแตกตางกนัตามจงัหวะ รวมทัง้ระดบัของสิง่คกุคามและโอกาส

ในอตุสาหกรรม. สำหรับอตุสาหกรรมท่ีมกีารเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วในเร่ืองผลิตภณัฑใหม, กระบวนการใหม, 

หรอืรปูแบบธรุกจิใหม, องคกรจำเปนตองลงทนุดานทรพัยากรในโอกาสคุมเสีย่งมากกวาอุตสาหกรรมทีม่ัน่คง

แลว. ซึง่ในประเภทหลังนี,้ องคกรยังคงตองเฝาติดตามและสำรวจหาโอกาสการเติบโตและการเปล่ียนแปลง, 

แตโดยสวนมาก มกัมแีนวโนมทีจ่ะใชทรพัยากรนอยกวา. 

 ดูคำจำกัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ” ประกอบ. ในหนา 145.

KEY: ท่ีสําคัญ
 “ท่ีสำคัญ” หมายถึง ส่ิงที่สำคัญมากหรือสำคัญท่ีสุด; มีความสำคัญอยางยิ่งตอการบรรลุผลสัมฤทธิ์

ที่ตองการขององคกร. ยกตัวอยางเชน, เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กลาวถึงความทาทายที่สำคัญ, 

แผนงานที่สำคัญ,  กระบวนการทำงานที่สำคัญ, และตัววัดท่ีสำคัญ - ซึ่งเปนสิ่งท่ีมีความสำคัญท่ีสุดตอ

ความสำเร็จขององคกร. ส่ิงเหลานี้เปนองคประกอบท่ีสำคัญในกามุงไปสูหรือตรวจติดตามผลสัมฤทธิ์ที่

ปรารถนา. โดยทัว่ไป มักระบสุิง่สำคัญทีส่ดุประมาณ 5 ประเด็น (เชน ความทาทายทีส่ำคญัประมาณ 5 ประเด็น). 
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KNOWLEDGE ASSETS: สินทรัพยทางความรู
 “สินทรพัยทางความรู” หมายถงึ ทรัพยากรทางปญญาทีม่กีารสัง่สมภายในองคกร; โดยเปนความรูทีท่ัง้

องคกรและบคุลากรเกบ็รวบรวมไวในรปูแบบของสารสนเทศ, แนวคดิ (ideas), การเรยีนรู, ความเขาใจ,  

ความจำ, ขอมลูในเชงิลึก (insight), ทกัษะดานการรบัรูและดานเทคนิค,  รวมท้ังขดีความสามารถตาง ๆ.  

สนิทรพัยทางความรูมอียูในบคุลากร,  ซอฟตแวร, สทิธบิตัร, ฐานขอมลู,  เอกสาร, แนวทางปฏิบตั ิ(guides), 

นโยบายและวธิปีฏบิตั,ิ รวมท้ังแผนภาพทางเทคนิค. สนิทรพัยทางความรูยงัมอียูทีล่กูคา, ผูสงมอบ, และ

พนัธมติรดวย. 

 สินทรพัยทางความรูเปน “ความรูในภาคปฏบิตั”ิ (know-how) ทีอ่งคกรสามารถนำไปเพือ่ใชประโยชน, 

เพื่อลงทุน, และเพื่อการเติบโต. การสรางและการจัดการสินทรัพยทางความรูจึงเปนองคประกอบสำคัญ

ในการสรางคุณคาใหแกผูมสีวนไดสวนเสยีขององคกร และชวยรกัษาความไดเปรยีบเชงิแขงขนัอยางยัง่ยนื. 

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนําองคกร
 “ระบบการนำองคกร” หมายถึง วิธีการนำองคกรอยางเปนทางการและไมเปนทางการที่ถูกใชทั่วทั้ง

องคกร;  เปนพ้ืนฐานสำหรับตดัสนิใจทีส่ำคญัและกระบวนการการตดัสนิใจ, การสือ่สาร, และการนำไป

ปฏบิตั.ิ ระบบการนำองคกร ประกอบดวยโครงสรางและกลไกในการตดัสนิใจ; การทำใหมัน่ใจถงึการสือ่สาร 2 ทศิทาง; 

การเลือกและการพฒันาผูนำและผูจดัการ;  การหนนุเสรมิคานยิม, การประพฤตปิฏิบตัอิยางมจีรยิธรรม, 

ทศิทาง, และความคาดหวังตอผลการดำเนนิการ. 

 ระบบการนำองคกรที่มีประสิทธิผลตองคำนึงถึงขีดความสามารถและความตองการของบุคลากรและ

ผูมสีวนไดสวนเสยีอืน่, และตองตัง้ความคาดหวงัสงูตอผลการดำเนนิการและการปรบัปรงุผลการดำเนนิการ. 

ระบบการนำองคกรจะสรางความภกัดแีละการทำงานเปนทมี  โดยข้ึนอยูกบัวสิยัทัศนและคานยิม  รวมท้ัง

มุงไปสูเปาประสงครวมขององคกร. ระบบการนำองคกรกระตุนและสนับสนุนความคิดริเริ่ม, การสราง

นวตักรรม, และการประเมนิโอกาสคุมเสีย่ง; การจดัโครงสรางสายการบงัคบับญัชาตามเจตจำนงและหนาที;่ 

รวมทัง้หลีกเลีย่งการมสีายการบงัคับบญัชาทีต่องผานการตดัสนิใจหลายข้ันตอน.  ระบบการนำองคกรทีม่ี

ประสทิธผิลตองมกีลไกทีผู่นำใชในการประเมนิตนเอง,  การรบัขอมลูปอนกลบั, และการปรบัปรุง. 
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LEARNING: การเรียนรู
 “การเรียนรู” หมายถึง ความรูหรือทักษะใหมที่ไดรับมาและนำไปปฏิบัติ จากการประเมินผล, 

การศึกษา,  ประสบการณ, และการสรางนวัตกรรม. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กลาวถึงการเรียนรู

ทั้ง 2 สวน: คือการเรียนรูระดับองคกร และการเรียนรูระดับ โดย

 1) การเรยีนรูระดบัองคกร ไดมาจากการวจิยัและพฒันา, วงจรการประเมนิและการปรบัปรงุ, แนวคดิ 

   (ideas) และขอมูลนำเขาจากบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสีย, การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ, 

    และการจัดระดับเทียบเคียง. 

 2) การเรียนรูระดับบุคคล ไดมาจากการศึกษา, การฝกอบรม, และโอกาสในการพัฒนาเพื่อ

    ความเจริญกาวหนาสวนตนของบุคลากรแตละคน. 

 เพื่อความมีประสิทธิผล, การเรียนรูควรตองถูกปลูกฝงอยูในวิถีการดำเนินงานขององคกร. การเรียนรู

ตองสงผลใหเกิดความไดเปรียบเชิงแขงขันและความสำเร็จขององคกรและบุคลากร. 

 ดูคำอธิบายเพ่ิมเติมของ “การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคล” ในคานิยมและแนวคิดหลัก 

การใหความสำคัญกับบุคลากร ในหนา 118. และการเรียนรูระดับองคกร ในหนา 121. 

 การเรยีนรูเปนปจจยัหนึง่ในการประเมนิหัวขอในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6). ดูคำอธบิายเพิม่เตมิ

เกี่ยวกับการเรียนรู ในเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 152.

LEVELS: ระดับ
 “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลข ที่ทำใหทราบวาผลลัพธและผลการดำเนินการขององคกร 

อยูในตำแหนงหรืออันดับใดในมาตรวัดที่เหมาะสม. ระดับผลการดำเนินการทำใหสามารถตรวจประเมิน

ผลเปรียบเทียบกับผลการดำเนินการที่ผานมา, การคาดการณ, เปาประสงค, และตัวเปรียบเทียบอ่ืน ๆ 

ที่เหมาะสม.

MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดและตัวช้ีวัด
 “ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจำนวนปจจัยนำเขา, ผลผลิต, และ

ผลการดำเนินการของกระบวนการ,  ผลิตภัณฑ, โปรแกรม/แผนงาน, โครงการ, บริการ, และภาพรวม

ขององคกร (ผลสัมฤทธ์ิ). ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเปนแบบไมซับซอน (ไดจากการวัดแตละคร้ัง) หรือ

แบบหลายตัวประกอบกัน.

 เกณฑไมไดแบงแยกอยางชดัเจนระหวางตวัวดัและตวัชีว้ดั. อยางไรกต็าม, บางคนชอบใชคำวา “ตัวชีว้ดั” เมือ่ 

 1) การวัดนัน้มีความสมัพันธกบัผลการดำเนนิการ แตไมใชตวัวดัโดยตรงของผลการดำเนนิการนัน้ (เชน 

    จำนวนขอรองเรียน เปนตวัชีว้ดัของความไมพงึพอใจ แตไมใชตวัวดัโดยตรงของความไมพงึพอใจ) และ 

 2) การวัดนั้นเปนตัวทำนาย (ตัวชี้วัดนำ - leading indicator) ของผลการดำเนินการดานอื่น ๆ 

    ทีม่นียัสำคญัมากกวา (เชน ความพงึพอใจของลกูคาท่ีเพิม่ขึน้อาจเปนตวัชีว้ดันำของการเพิม่สวนแบงตลาด). 
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MISSION: พันธกิจ
 “พนัธกจิ” หมายถงึ หนาทีโ่ดยรวมขององคกร. พนัธกจิ เปนการตอบคำถามวา “องคกรพยายามบรรลอุะไร”. 

พนัธกจิอาจกำหนดลกูคาหรอืตลาดทีอ่งคกรใหบรกิาร, สมรรถนะหลักขององคกร, หรอืเทคโนโลยทีีอ่งคกรใช.

MULTIPLE QUESTION: คําถามยอย
 “คำถามยอย” หมายถึง รายละเอียดที่ระบุในแตละคำถามภายใตประเด็นพิจารณา. คำถามยอยคือ

คำถามที่ถัดมาจากคำถามที่เปนตัวอักษรเขม. ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ ในหนา 10. 

 แมแตองคกรที่มีผลการดำเนินการดี, มีคะแนนสูง อาจไมสามารถตอบคำถามยอยท้ังหมดไดดวย

ความสามารถหรือความสำเร็จที่เทาเทียมกัน. 

OVERALL QUESTIONS: คําถามโดยรวม
 “คำถามโดยรวม” หมายถึง นัยสำคัญของแตละหัวขอ, แสดงดวยคำถามแรก (คำถามนำ ที่เปน

ตัวอักษรตัวเขม) ในแตละยอหนาของประเด็นพิจารณา. ดูตัวอยางรูปแบบของหัวขอ. ในหนา 10.

PARTNERS: พันธมิตร
 “พันธมิตร” หมายถึง องคกรหรือกลุมบุคคลที่สำคัญที่ตกลงทำงานรวมกับองคกร เพื่อใหบรรลุ

เปาประสงครวมกัน หรือเพ่ือปรับปรุงผลการดำเนินการ. โดยท่ัวไป พันธมิตรเปนความรวมมือในลักษณะ

ที่เปนทางการเพื่อจุดมุงหมายหรือเจตจำนงที่เฉพาะเจาะจง, เชน เพื่อบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ หรือ

เพื่อสงมอบผลิตภัณฑหรือบริการที่เฉพาะเจาะจง.

 โดยปกติ การเปนพันธมิตรมักมีกำหนดชวงเวลา รวมท้ังมีความเขาใจอยางชัดเจนถึงบทบาทของ

แตละฝายและผลประโยชนที่มีรวมกัน. 

 ดูคำอธิบายของ “COLLABORATORS” “ผูใหความรวมมือ” ประกอบ. ในหนา 130.
 

PERFORMANCE: ผลการดําเนินการ
 “ผลการดำเนินการ” หมายถึง ผลผลิต (outputs) และผลสัมฤทธ์ิ (outcomes) ท่ีไดจากกระบวนการ,  

ผลติภณัฑและบรกิาร, และกลยทุธ ซึง่ทำใหสามารถประเมนิผลและเปรยีบเทยีบผลลพัธกบัการคาดการณ

ผลการดำเนินการ, มาตรฐาน, ผลลพัธทีผ่านมา, เปาประสงค, และผลลัพธขององคกรอ่ืนๆ. เกณฑรางวลั

คุณภาพแหงชาติครอบคลุมผลการดำเนินการ 4 ดาน: 1) ผลิตภัณฑและบริการ, 2) การมุงเนนลูกคา, 3) 

การปฏิบัติการ, และ 4) การเงินและตลาด.

 1) “ผลการดำเนนิการดานผลติภณัฑและบรกิาร” หมายถงึ ผลการดำเนนิการทีเ่กีย่วของกบัตวัวดัและ

    ตัวชี้วัดของลักษณะเฉพาะ (characteristics) ของผลิตภัณฑและบริการที่มีความสำคัญตอลูกคา.   

     ตวัอยางเชน ความเชือ่ถอืไดของผลติภณัฑ, การสงมอบทีต่รงเวลา, ระดบัของเสยีจากประสบการณ

    ลูกคา, และเวลาในการตอบสนองการใหบริการ. สำหรับองคกรที่ใหบริการบางองคกรและองคกร
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   ท่ีไมแสวงหาผลกำไร ตัวอยางผลการดำเนินการดานผลิตภัณฑอาจรวมถึงผลการดำเนินการของ

     โปรแกรม/แผนงานและโครงการท่ีตอบสนองไดอยางรวดเรว็ในภาวะฉุกเฉนิ, การใหบรกิารถึงบาน, 

    หรือความสามารถในการใชหลายภาษาในการใหบริการ. 

 2) “ผลการดำเนินการดานการมุงเนนลูกคา” หมายถึง ผลการดำเนินการท่ีเกี่ยวของกับตัววัดและ

    ตัวชีว้ดัในเร่ืองการรบัรู (perceptions), ปฏิกริยิา,  และพฤติกรรมของลูกคา. ตัวอยางเชน การรกัษา

    ลูกคาไว, ขอรองเรียน, และผลสำรวจความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา. 

 3) “ผลการดำเนนิการดานการปฏบิตักิาร” หมายถงึ ผลการดำเนนิการดานบคุลากร, ดานการนำองคกร, 

    ดานองคกร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เกี่ยวของกับตัววัดและตัวชี้วัด

    ดา้นประสิทธิผล, ประสิทธิภาพ, และภาระความรับผิดชอบ. ตัวอยางเชน รอบเวลา, ผลิตภาพ,

    การลดความสูญเสีย, การลาออกของบุคลากร, อัตราการฝกอบรมขามสายงาน, การปฏิบัติตาม

    กฎระเบยีบขอบงัคบั, ภาระความรับผดิชอบดานการเงิน, การบรรลุกลยทุธ, และการมีสวนรวมกบัชมุชน. 

   การวัดผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการอาจกระทำในระดับหนวยงาน, ระดับกระบวนการ

    ท่ีสำคัญ, และระดับองคกร. 

 4) “ผลการดำเนินการดานการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการดำเนินการท่ีเกี่ยวของกับตัววัดและ

   ตัวชี้วัดในเร่ืองตนทุน, รายรับ, และตำแหนงในตลาด,  รวมทั้งประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย,       

    การเติบโตของสินทรพัย, และสวนแบงตลาด. ตวัอยางเชน ผลตอบแทนจากการลงทนุ, มลูคาเพ่ิมตอ

    พนักงาน, อัตราสวนหนี้สินตอทุน, ผลตอบแทนจากสินทรัพย, กำไรจากการดำเนินงาน, 

    ผลการใชงบประมาณ, ปริมาณเงินทุนสำรอง, วงจรเงินสด, ตัววัดอื่น ๆ ดานความสามารถ

    ในการทำกำไรและสภาพคลอง, และกำไรจากตลาด. 

PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลการดําเนินการที่เปนเลิศ
 “ผลการดำเนินการท่ีเปนเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการดำเนินการขององคกรอยางบูรณาการ 

ซึ่งสงผลใหเกิด

 1) การสงมอบคุณคาที่ดีขึ้นอยูเสมอใหแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย, ซ่ึงจะสงผลตอความสำเร็จ

    อยางตอเนื่องขององคกร; 

 2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององคกรโดยรวม; และ 

 3) การเรียนรูระดับองคกรและระดับบุคคลของบุคลากร. 

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการดำเนินการที่เปนเลิศ ซึ่งประกอบดวย โครงรางองคกร, คานิยม

และแนวคิดหลัก, และแนวทางการใหคะแนน  สามารถนำมาใชเปนกรอบการทำงานและเครื่องมือ

ในการตรวจประเมินทีท่ำใหเขาใจถึงจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรุง, และเพ่ือเปนแนวทางในการวางแผน

ใหบรรลุผลการดำเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุงมั่นสูความเปนเลิศ. 
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PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณผลการดําเนินการ
 “การคาดการณผลการดำเนินการ” หมายถงึ การประมาณการผลดำเนนิการในอนาคต. การคาดการณ

ควรตองอยูบนพ้ืนฐานความเขาใจถึงผลการดำเนินการท่ีผานมา, อัตราการปรับปรงุ, และสมมติฐานเก่ียวกับ

การเปลีย่นแปลงภายในและนวตักรรมในอนาคต, รวมทัง้สมมติฐานเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงสภาพแวดลอม

ภายนอกซึง่สงผลตอการเปลีย่นแปลงภายใน. ดงันัน้ การคาดการณผลการดำเนนิการสามารถใชเปนเครือ่งมอื

ทีส่ำคญัอยางหนึง่ในการจดัการการปฏบิตักิาร รวมทัง้การพฒันาและการนำกลยทุธไปปฏิบตั.ิ

 การคาดการณผลการดำเนินการเปนการแถลงถึงผลการดำเนินการในอนาคต “ที่คาดหมายไว”. 

เปาประสงค เปนการแถลงผลการดำเนินการในอนาคต “ที่ปรารถนา”. การคาดการณผลการดำเนินการ

ของคูแขงหรือองคกรในระดับที่เทียบเคียงกันไดอาจชี้ใหเห็นถึงความทาทายที่องคกรเผชิญอยูและ

เรื่องท่ีจำเปนตองมีผลการดำเนินการท่ีกาวกระโดดหรือนวัตกรรม. เม่ือองคกรมุงหวังผลการดำเนินการ

ที่กาวกระโดดหรือนวัตกรรม, การคาดการณผลการดำเนินการและเปาประสงคอาจเหล่ือมซอนกันได. 

 ดูคำจำกัดความของ “GOALS” “เปาประสงค” ประกอบ. ในหนา 133.

PROCESS: กระบวนการ
 “กระบวนการ” หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกันโดยมีเจตจำนงเก่ียวของกับการผลิตหรือบริการใหแก

ลูกคา (ผูรับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองคกร. โดยท่ัวไป, กระบวนการเปนขั้นตอนหรือกิจกรรมที่มี

ลำดับชัดเจน  ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหวางคน,  เครื่องจักร, เครื่องมือ, เทคนิค, วัสดุ,  และ

การปรับปรุง. นอกจากนี้ แทบจะไมมีกระบวนการใดเลยที่สามารถดำเนินงานไดโดยลำพัง ดังนั้นจึงตอง

พิจารณาความสัมพันธกับกระบวนการอื่นที่สงผลกระทบกัน. ในบางสถานการณ, กระบวนการอาจตอง

ดำเนินตามลำดับขั้นตอนที่กำหนดไวเฉพาะเจาะจงอยางเครงครัด, ตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและ

ขอกำหนด (บางครั้งเปนทางการ), รวมทั้งการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน. 

 ในกรณีที่เปนการบริการ, โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อลูกคาเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการนั้น, คำวา 

“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กวางมากขึ้นในการตองขยายความวาตองทำอะไรในการบริการ, ซึ่ง

อาจรวมถึงลำดับขั้นตอนกอนหลังที่พึงประสงคหรือคาดหวังไว. ถาหากลำดับขั้นตอนมีความสำคัญยิ่ง, 

กระบวนการจำเปนตองใหสารสนเทศทีช่วยใหลกูคาเขาใจและปฏบิตัติามลำดับขัน้ตอนได. กระบวนการ

บริการดังกลาวจำเปนตองมีแนวทางสำหรับผูใหบริการในการจัดการกับปญหาเฉพาะหนาเกี่ยวกับ

การกระทำหรือพฤติกรรมของลูกคาที่อาจเกิดขึ้น. 

 ในงานที่ใชความรู, เชน การวางแผนกลยุทธ, การวิจัย, การพัฒนา, และการวิเคราะห, คำวา 

“กระบวนการ” อาจไมไดหมายความถึงลำดับขั้นตอนท่ีกำหนดไวอยางเปนทางการ. หากแตหมายความ

ถึงความเขาใจโดยรวมเกี่ยวกับการดำเนินการที่ตองใชความสามารถ เชน จังหวะเวลา, ทางเลือก
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ที่กำหนดไว (options), การประเมินผล, และการรายงานผล. ท้ังนี้ ลำดับขั้นตอนของกระบวนการ

อาจเปนผลที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความเขาใจในเรื่องดังกลาวแลว. 

 การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มี 2 มิติ ไดแก มิติกระบวนการ และมิติผลลัพธ. 

การตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปจจัย: แนวทาง, การถายทอดสูการปฏิบัติ, การเรียนรู, และ

การบูรณาการ. 

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 152.

PRODUCTIVITY: ผลิตภาพ
 “ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใชทรัพยากร. แมคำวา “ผลิตภาพ” มักใชกับ

ปจจยัใดปจจยัหนึง่เพียงอยางเดยีว, เชน บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน), เครือ่งจกัร, วสัด,ุ พลงังาน, และทนุ, 

แตแนวคิดเก่ียวกับผลิตภาพยังสามารถนำไปพิจารณาถึงการใชทรพัยากรท้ังหมดในการสรางผลผลิตไดดวย. 

การวดั “ผลติภาพโดยรวม” โดยใชตวัวดัเชิงประกอบทำใหสามารถประเมนิผลกระทบของการเปลีย่นแปลง

ทัง้หมดในกระบวนการ – ซ่ึงอาจรวมถงึการเลอืกใชทรพัยากรดวยนัน้ - วามปีระโยชนหรอืไม. 

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ, ผลการดําเนินการ
 ดคูำจำกดัความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การคาดการณผลการดำเนินการ. ในหนา 141.

RESILIENCE: ความสามารถในการฟนตัว
 “ความสามารถในการฟนตัว” หมายถึง 

 (1) ความสามารถในการคาดการณลวงหนา, เตรียมรับมือ, และกูคืนสูสภาพเดิม จากภัยพิบัติ, 

    ภาวะฉุกเฉิน, และภาวะชะงักงันตาง ๆ และ  

 (2) เมือ่เกดิภาวะชะงกังนั, ความสามารถในการปกปองและยกระดบัความผกูพนัของบคุลากรและลกูคา, 

 นอกเหนอืจากความสามารถในการ “ฟนฟู” (bouce back) ไปสูสภาพกอนหนาภาวะชะงกังนั, ความสามารถ

ในการฟนตัวยังหมายถึงการมีแผนที่ชวยใหองคกรสามารถดำเนินงานตอไปไดตามความจำเปนระหวาง

ภาวะชะงกังนั.  เพ่ือใหเกดิความสามารถในการฟนตวั,  คณะผูนำตองปลกูฝงความคลองตวัในการตอบสนอง

อยางรวดเร็ว ทั้งตอโอกาสและสิ่งคุกคาม, ปรับกลยุทธใหเขากับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป, และ

มกีารกำกับดแูลองคกรทีเ่ขมแขง็ดวยวฒันธรรมแหงความไววางใจ.  องคกรตองมกีรอบความคดิ (mindset) 

เรือ่งระบบนเิวศธรุกจิ, กระบวนการคดิทีม่ขีอมูลสนบัสนนุ, และจดัใหพนกังานการเรยีนรูทกัษะใหมอยางตอเนือ่ง. 

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 152.
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RESULTS: ผลลัพธ
 “ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิตและผลสัมฤทธิ์ขององคกร. การประเมินผลลัพธจะพิจารณาจาก

ผลการดำเนินการในปจจุบัน; ผลการดำเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม; อัตรา, 

ความครอบคลุม, และความสำคัญของการปรับปรุงผลการดำเนินการ; รวมถึงความสัมพันธระหวาง

ตัววัดผลลัพธกับขอกำหนดดานผลการดำเนินการที่สำคัญขององคกร. 

 การตรวจประเมินตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มี 2 มิติ ไดแก มิตกิระบวนการ และมิติผลลัพธ. 

การตรวจประเมินผลลัพธ มี 4 ปจจัย: ระดับผลการดำเนินการในปจจุบัน, แนวโนม,  การเปรียบเทียบ, 

และการบูรณาการ. 

 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการใหคะแนน” ในหนา 152.

SEGMENT: สวน (ประเภท ใชกับบุคลากร)
 “สวน” หมายถึง สวนใดสวนหนึ่งของลูกคา, ของตลาด, ของผลิตภัณฑ,  หรือของบุคลากร. โดยปกติ 

“สวน” จะมีลักษณะเฉพาะ (characteristics) รวมกันที่สามารถจัดเปนกลุมไดอยางมีเหตุมีผล. ในหัวขอ

ของหมวดผลลัพธ,  คำวา “สวน” หมายถึง ขอมูลผลลัพธที่แบงเปนสวน ๆ ในรูปแบบท่ีทำใหสามารถ

วิเคราะหผลการดำเนินการขององคกรไดอยางเหมาะสม. แตละองคกรสามารถกำหนดปจจัยของตนเอง

ที่ใชในการแบงสวนลูกคา, ตลาด, ผลิตภัณฑ,  และบุคลากร. ความเขาใจในเรื่อง “สวน” มีความสำคัญ

อยางย่ิงในการจำแนกความตองการและความคาดหวังเฉพาะท่ีแตกตางกันอยางชัดเจนของกลุมลูกคา,  

กลุมตลาด, และกลุมบุคลากร และสำคัญอยางยิ่งในการทำใหผลิตภัณฑสามารถตอบสนองตอ

ความตองการและความคาดหวังของกลุมตาง ๆ ดังกลาว. 

 ตัวอยางเชน, การแบงสวนตลาดอาจแบงตามชองทางการจัดจำหนาย, ขนาดธุรกิจ, ภูมิศาสตร, หรือ

เทคโนโลยทีีใ่ช. การแบงประเภทบคุลากรอาจแบงตามภมูศิาสตร, ทักษะ, ความตองการ,  การมอบหมายงาน, 

หรือการจำแนกภาระงาน. 

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

ประกอบดวย ผูบริหารสงูสดุขององคกรและผูทีร่ายงานตรงตอผูบรหิารสงูสดุ. 



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025144

STAKEHOLDERS: ผูมีสวนไดสวนเสีย
 “ผูมสีวนไดสวนเสยี” หมายถึง กลุมทกุกลุมทีไ่ดรบัผลกระทบหรอือาจไดรบัผลกระทบจากการดำเนินการ

และความสำเรจ็ขององคกร. ตวัอยางของผูมสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคญั อาจรวมถงึลกูคา, บคุลากร, พนัธมติร, 

ผูใหความรวมมือ, คณะกรรมการกำกับดูแลองคกร, ผูถือหุน, ผูบริจาค, ผูสงมอบ, ผูเสียภาษี, องคกรที่

ดแูลกฎระเบยีบขอบงัคบั, ผูกำหนดนโยบาย ผูใหทนุดำเนนิงาน, และชมุนมุในทองถ่ินและสมาคมวชิาชพี.

 ดูคำจำกัดความของ “CUSTOMER” “ลูกคา” ประกอบ. ในหนา 130. 

STRATEGIC ADVANTAGES: ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ 
 “ความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ” หมายถงึ ความไดเปรยีบตาง ๆ  ท่ีเปนตัวตัดสนิวาองคกรจะประสบความสำเรจ็

ในอนาคตหรือไม. โดยทั่วไป ความไดเปรียบเหลานี้มักเปนปจจัยท่ีชวยใหองคกรประสบความสำเร็จใน

เชงิแขงขัน ทัง้ในปจจบุนัและอนาคต เม่ือเทยีบกบัองคกรอืน่ท่ีมผีลติภัณฑทีค่ลายคลงึกนั.  ความไดเปรยีบ

เชิงกลยุทธมักมาจาก

 1) สมรรถนะหลักขององคกร, ท่ีมุงเนนการสรางและการเพ่ิมพนูขดีความสามารถภายในขององคกร, และ

 2) ทรัพยากรภายนอกที่สำคัญในเชิงกลยุทธ, ซ่ึงเกิดจากการปรับและใชประโยชนจากความสัมพันธ

    กับองคกรภายนอกและกับพันธมิตร.

 เม่ือองคกรตระหนกัถงึทีม่าของความไดเปรยีบเชงิกลยทุธทัง้สองแหลงแลว,  องคกรสามารถเพิม่พนู

ขดีความสามารถภายในทีเ่ปนเอกลกัษณนีด้วยการใชประโยชนจากขดีความสามารถทีเ่กือ้หนนุกนัจากองคกรอืน่. 

 ดูคำจำกัดความของ “STRATEGIC CHALLENGES” “ความทาทายเชิงกลยุทธ” ประกอบ. ในหนา 144. 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ประกอบ. ในหนา 145. เพ่ือใหทราบถึงความ

สัมพันธระหวางความไดเปรียบเชิงกลยุทธ, ความทาทายเชิงกลยุทธ,  และวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ซึ่ง

เปนสิ่งท่ีองคกรระบุอยางชัดเจนเพื่อตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรียบดังกลาว. 

STRATEGIC CHALLENGES: ความทาทายเชิงกลยุทธ
 “ความทาทายเชิงกลยุทธ” หมายถึง แรงกดดันตาง ๆ ท่ีมีผลอยางชัดเจนตอความสำเร็จในอนาคต

ขององคกร.  ความทาทายเหลานี้มักเกิดจากแรงผลักดันของตำแหนงในการแขงขันที่คาดหวังในอนาคต

ขององคกร เมือ่เปรียบเทยีบกบัองคกรอืน่ทีม่ผีลติภณัฑทีค่ลายคลงึกนั. โดยทัว่ไป ความทาทายเชงิกลยุทธ

เกิดจากแรงผลักดันภายนอก. อยางไรก็ตาม, ในการตอบสนองตอความทาทายเชิงกลยุทธที่มาจาก

แรงผลักดันภายนอก, องคกรอาจตองเผชิญกับความทาทายเชิงกลยุทธภายในองคกรเองดวย.  

 ความทาทายเชิงกลยุทธภายนอกอาจเก่ียวกับความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาหรือตลาด; 

การเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑหรือเทคโนโลยี; หรือความเสี่ยงดานการเงิน,  สังคม, และความเส่ียงหรือ

ความจำเปนอ่ืน ๆ. ความทาทายเชิงกลยุทธภายใน อาจเก่ียวกับขีดความสามารถขององคกร, หรือ

ทรัพยากรบุคคล, และทรัพยากรอ่ืนๆ ขององคกร. 
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 ดคูำจำกดัความของ “STRATEGIC ADVANTAGES” “ความไดเปรยีบเชงิกลยทุธ” ประกอบ. ในหนา 144. 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” ประกอบ. ในหนา 145. เพ่ือใหทราบถึงความ

สัมพันธระหวางความทาทายเชิงกลยุทธ, ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ,  และวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

ซึ่งเปนสิ่งที่องคกรระบุอยางชัดเจนในการตอบสนองตอความทาทายและความไดเปรียบดังกลาว.

STRATEGIC OBJECTIVES: วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
 “วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ” หมายถึง จุดมุงหมายท่ีชัดเจนขององคกร หรือการตอบสนองตอ

การเปล่ียนแปลงหรือการปรับปรุงที่สำคัญ,  ความสามารถในการแขงขันหรือประเด็นทางสังคม, และ

การไดเปรียบทางธุรกิจ. โดยทั่วไป วัตถุประสงคเชิงกลยุทธจะมุงเนนทั้งภายในและภายนอกองคกร และ

เกี่ยวของกับโอกาสและความทาทายที่สำคัญในดานลูกคา, ตลาด, ผลิตภัณฑ, หรือเทคโนโลยี. 

(ความทาทายเชิงกลยุทธ).  กลาวอยางกวาง ๆ, วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ คือสิ่งท่ีองคกรตองบรรลุเพื่อ

รักษาไว หรือทำใหเกิดความสามารถในการแขงขัน และทำใหมั่นใจถึงความสำเร็จในระยะยาว. 

วัตถปุระสงคเชงิกลยุทธจะกำหนดการตัดสนิใจถึงทิศทางในระยะยาวขององคกร รวมท้ังจะช้ีนำการจัดสรรทรัพยากร

และการปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร.

 ดูคำจำกัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ. ในหนา 127. เพื่อใหทราบถึง

ความสมัพันธระหวางวตัถปุระสงคเชงิกลยุทธกบัแผนปฏิบตักิาร รวมท้ังตัวอยางของวตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ์

และแผนปฏิบัติการ.

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิงกลยุทธ
 “โอกาสเชิงกลยุทธ” หมายถึง ภาพอนาคตสำหรับผลิตภัณฑ, บริการ กระบวนการ, รูปแบบธุรกิจ 

(รวมทั้งพันธมิตรทางธุรกิจ) หรือตลาด ที่เกิดใหมหรือที่เปลี่ยนแปลงไป. โอกาสเชิงกลยุทธเกิดจากวิธีคิด

นอกกรอบ, การระดมสมอง, การใชประโยชนจากความบงัเอญิ, กระบวนการวจิยัและการสรางนวตักรรม, 

การประมาณอยางฉีกแนวจากสภาพปจจุบัน, และแนวทางอ่ืน ๆ เพื่อมองอนาคตท่ีแตกตางออกไป.

 การเกดิแนวคดิ (ideas) ทีน่ำไปสูโอกาสเชงิกลยทุธมกัเกดิจากสภาพแวดลอมทีก่ระตุนใหเกดิความคดิ

อยางอิสระโดยไมถูกช้ีนำ. การเลือกวาจะแสวงหาโอกาสเชิงกลยุทธใด จะเกี่ยวของกับการพิจารณาถึง

ความเสี่ยงสัมพัทธ (relative risk), ดานการเงินและดานอื่น ๆ, จากนั้นจึงตัดสินใจอยางรอบคอบ 

(โอกาสคุมเสี่ยง). 

 ดูคำจำกัดความของ “INTELLIGENT RISKS” “โอกาสคุมเสี่ยง”  ประกอบ. ในหนา 136.
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SYSTEM: ระบบ
 ชุดขององคประกอบดานการนำองคกรและการบริหารจัดการที่เชื่อมโยงกันขององคกร ซึ่งใชใน

การบูรณาการแนวทางตาง ๆ, กำหนดนโยบายและวัตถุประสงค, และจัดการกระบวนการ เพื่อใหบรรลุ

วัตถปุระสงคเหลานัน้. ระบบผลการดำเนนิการโดยรวมของกรอบการบรหิารจดัการตามแนวทางรางวลัคณุภาพ 

ประกอบดวย 6 หมวดกระบวนการ และ 1 หมวดผลลัพธ. ระบบขององคกรจะกำหนดกระบวนการ, 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน, และความรับผิดชอบ เพื่อใหบรรลุนโยบายและวัตถุประสงค; และอาจมีองค

ประกอบตาง ๆ เชน โครงสรางการบริหารจัดการ (เชน กลุมหรือคณะกรรมการ), การวัดผล, และแนว

ทางบูรณาการอยางเปนระบบหลายแนวทางท่ีใชในการดำเนินงานและสนับสนุนองคกร. โดยท่ัวไป 

ระบบขององคกรจะมุงเนนทีภ่ายในองคกร, ในขณะทีแ่นวคดิระบบงานทีก่วางขึน้จะรวมถงึกระบวนการทำงาน

ภายในและทรัพยากรภายนอกองคกร. 

 ดูคำจำกัดความของ “WORK SYSTEMS” “ระบบงาน” ประกอบ. ในหนา 148.

SYSTEMATIC: เปนระบบ
 “เปนระบบ” หมายถงึ แนวทางซ่ึงมกีารจดัขัน้ตอนไวเปนลำดับ, สามารถทำซ้ำได, และแสดงการใช

ขอมลูสารสนเทศเพือ่ใหเกดิการเรยีนรู. แนวทางจะมคีวามเปนระบบ ถาหากมกีารสรางโอกาสในการประเมนิ, 

การปรบัปรงุ, และการแบงปน รวมอยูดวย,  จนสงผลใหแนวทางนัน้มรีะดบัความพัฒนาการสงูย่ิงขึน้. 

 ในการใชคำวา “เปนระบบ” ใหดู “แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ”  ในหนา 158-159.

TRENDS: แนวโนม
 “แนวโนม” หมายถึง สารสนเทศที่เปนตัวเลขที่แสดงใหเห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลงของ

ผลลัพธขององคกร หรือความคงเสนคงวาของผลการดำเนินการในชวงเวลาหน่ึง. แนวโนมแสดง

ผลการดำเนินการขององคกรตามลำดับชวงเวลาที่เปลี่ยนไป. 

 โดยท่ัวไป การแสดงแนวโนมตองมีขอมูลยอนหลังอยางนอย 3 ชุดขอมูล (ที่มิใชการคาดการณ). ทั้งนี้ 

อาจจำเปนตองแสดงชุดขอมูลเพ่ิมขึ้นเพ่ือยืนยันแนวโนมในเชิงสถิติ. ชวงเวลาท่ีใชเพ่ือใหเห็นแนวโนม

กำหนดไดจากรอบเวลาในการวัดของกระบวนการ. รอบเวลาทีส่ัน้ลงทำใหตองมกีารวดับอยขึน้,  ในขณะที่

รอบเวลาที่ยาวกวาอาจตองใชชวงเวลานานกวา จึงจะทราบแนวโนมที่สื่อความหมายไดชัดเจน. 

 ตวัอยางของแนวโนมทีต่องตอบตามเกณฑและตามแนวทางการใหคะแนน รวมถงึขอมูลผลการดำเนนิการ

ดานผลิตภัณฑ, ผลลัพธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาและบุคลากร,  ผลการดำเนินการ

ดานการเงิน, ผลการดำเนินการดานตลาด, และผลการดำเนินการดานการปฏิบัติการ เชน รอบเวลา 

และผลิตภาพ. 
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VALUE: คุณคา
 “คุณคา” หมายถึง คุณคาที่รับรูของผลิตภัณฑหรือบริการ, กระบวนการ, สินทรัพย, หรือการใชงาน 

เม่ือเทียบกับคาใชจายและทางเลือกอ่ืน ๆ. องคกรมักพิจารณาคุณคาเพ่ือประเมินผลประโยชนของทาง

เลือกตาง ๆ เทียบกับตนทุนคาใชจาย, เชน คุณคารวมที่ลูกคาไดรับจากท้ังผลิตภัณฑและบริการตางๆ. 

องคกรจำเปนตองเขาใจวาคุณคาตอผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุมคืออะไร และจากนั้นสงมอบคุณคาให

แตละกลุมนัน้. การกระทำดงันี ้  องคกรตองสรางความสมดลุของคณุคาท่ีมตีอลกูคาและผูมสีวนไดสวนเสียอืน่ 

เชน บุคลากร, และชุมชน. 

VALUES: คานิยม
 “คานิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นำที่สื่อถึงความคาดหวังใหองคกรและบุคลากรปฏิบัติ. 

คานยิมสะทอนและหนนุเสรมิวัฒนธรรมทีพ่งึประสงคขององคกร. คานยิมสนบัสนนุและชีน้ำการตดัสนิใจ

ของบุคลากรทุกคน, ชวยใหองคกรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศนดวยวิธีการที่เหมาะสม. 

 ตวัอยางของคานยิม อาจรวมถงึการแสดงใหเห็นถงึความสงางาม (integrity) และความเปนธรรม (fairness) 

ในการปฏสิมัพนัธกบัทกุกรณ,ี การทำใหเหนอืกวาความคาดหวงัของลกูคา, การใหคณุคาตอแตละบคุคลและ

ตอความหลากหลาย, การปกปองสิง่แวดลอม, และความมุงมัน่สูผลการดำเนินการทีเ่ปนเลิศในทุกวนั. 

VISION: วิสัยทัศน
 “วิสัยทัศน” หมายถึง สภาวะที่องคกรตองการเปนในอนาคต. ว ิสัยทัศนอธิบายถึงทิศทางที่องคกร

จะมุงไป, สิ่งที่องคกรตองการจะเปน, หรือภาพลักษณที่องคกรตองการใหผูอื่นรับรูในอนาคต.

VOICE OF THE CUSTOMER: เสียงของลูกคา
 “เสียงของลูกคา” หมายถึง กระบวนการในการเฟนหา (capture) สารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา. 

กระบวนการดาน “เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรกุและสรางสรรคอยางตอเน่ือง เพ่ือการเฟนหา

ความตองการ, ความคาดหวัง, และความปรารถนาของลูกคา ทัง้ทีช่ดัเจน, ทีไ่มชดัเจน, และท่ีคาดการณไว. 

โดยมีเปาประสงคเพ่ือใหลูกคาเกิดความผูกพัน. การรับฟงเสียงของลูกคา อาจรวมถึงการรวบรวมและ

การบูรณาการขอมลูตาง ๆ  ของลูกคา, เชน ขอมลูทีไ่ดจากการสำรวจ, ผลจากการสอบถามกลุมตวัอยาง 

(focus group), ขอมูลและขอคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน, ขอมูลการรับประกัน, สารสนเทศดานการ

ตลาดและการขาย, ขอรองเรียน ซึ่งมีผลตอการตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกพันของลูกคา. 
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WORK PROCESSES: กระบวนการทํางาน
 “กระบวนการทำงาน” หมายถึง กระบวนการสรางคุณคาที่สำคัญท่ีสุดภายในองคกร. ซึ่งอาจรวมถึง

การออกแบบผลิตภัณฑ, การผลิต, และการสงมอบ; การสนับสนุนลูกคา; การจัดการเครือขายอุปทาน; 

กระบวนการทางธรุกจิ; และกระบวนการสนบัสนนุ. กระบวนการทำงานเปนกระบวนการตาง ๆ  ทีเ่กีย่วของ

กบับุคลากรสวนใหญขององคกร และสรางคุณคาตอลกูคา, ผูมสีวนไดสวนเสีย, และผูถอืหุน. กระบวนการ

ทำงานท่ีสำคัญขององคกรตองดำเนินการใหสำเร็จโดยบุคลากรขององคกรเสมอ. 

 กระบวนการทำงานท่ีสำคัญขององคกรมักเก่ียวของกับสมรรถนะหลักขององคกร, ปจจัยที่กำหนด

ความสำเรจ็ขององคกรเมือ่เทยีบกบัคูแขง, และปจจยัทีผู่นำระดับสงูพจิารณาวาสำคญัตอการเติบโตขององคกร. 

 ในทางตรงกันขาม,  โครงการเปนกระบวนการทำงานท่ีเปนเอกลักษณ ซึ่งมุงหวังดำเนินการใหเกิด

ผลสัมฤทธิ์ และจากนั้นเลิกดำเนินการ. 

WORK SYSTEMS: ระบบงาน
 “ระบบงาน” ประกอบดวย การประสานรวมกระบวนการทำงานภายในและแหลงทรัพยากรตาง ๆ 

จากภายนอกที่จำเปนตอการพัฒนาและการผลิตผลิตภัณฑ, และการสงมอบผลิตภัณฑใหแกลูกคา, 

รวมทัง้การทำใหองคกรประสบความสำเร็จในตลาด. ภายในระบบงาน, กระบวนการภายในคอืกระบวนการ

ที่เกี่ยวของกับบุคลากรขององคกร. แหลงทรัพยากรจากภายนอก  อาจรวมถึงกระบวนการที่ดำเนินการ

โดยผูสงมอบ, พันธมิตร, ผูรับเหมา, และผูใหความรวมมือที่สำคัญ, รวมทั้ง สวนอื่น ๆ ในเครือขาย

อุปทานท่ีจำเปนตอการผลิตและการสงมอบผลิตภัณฑ  ตลอดจนกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการ

สนับสนุน. กระบวนการทำงานภายในและแหลงทรัพยากรจากภายนอกเหลานี้ทำงานรวมกันเพื่อใหงาน

ขององคกรบรรลุผลสำเร็จ.

 การตัดสินใจเก่ียวกับระบบงานเปนเร่ืองในระดับกลยุทธ, ซึ่งองคกรตองตัดสินใจวาใชกระบวนการ

ภายในหรือแหลงทรัพยากรจากภายนอกเพื่อประสิทธิภาพสูงสุดและความย่ังยืนในตลาด. การตัดสินใจนี้

ครอบคลุมถึงการปกปองสินทรัพยทางปญญา, การใชประโยชนจากสมรรถนะหลักขององคกร, และ

การบรรเทาความเส่ียง. การตัดสินใจใด ๆ ขององคกรจะมีผลกระทบตอโครงสรางองคกร,  บคุลากร, 

กระบวนการทำงาน, และอุปกรณ/เทคโนโลยี. 
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WORKFORCE: บุคลากร
 “บุคลากร” หมายถึง บคุคลทกุคนทีอ่งคกรเปนผูดแูลและมีสวนรวมโดยตรงในการดำเนินงานหลักของ

องคกรประสบความสำเร็จ, รวมทั้งพนักงานท่ีองคกรจายคาตอบแทน (เชน พนักงานประจำ, พนักงาน

ที่ทำงานไมเต็มเวลา, พนักงานช่ัวคราว,  และพนักงานท่ีทำงานท่ีไหนก็ได  (remote work, รวมท้ัง

พนักงานจางตามสัญญาที่องคกรดูแลและควบคุม) และอาสาสมัคร (เชน นักศึกษา/นักศึกษาฝกงาน) 

ตามความเหมาะสม. บุคลากรรวมถึงผูนำทีม, หัวหนางาน,  และผูจัดการ ในทุกระดับ.

WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสามารถของบุคลากร
 “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององคกรในการทำใหกระบวนการทำงาน

ประสบความสำเร็จ ดวยความรู, ทักษะ,  ความสามารถ, และสมรรถนะของบุคลากร. ขีดความสามารถ 

อาจรวมถึงความสามารถในการสรางและรักษาความสัมพนัธกบัลูกคา; การสรางนวัตกรรมและการเปล่ียนผาน

สูเทคโนโลยใีหม; การพฒันาผลติภณัฑและกระบวนการทำงานใหม; รวมทัง้การตอบสนองความตองการ

ดานธุรกิจ, ตลาด, และกฎระเบียบขอบังคับท่ีเปลี่ยนแปลงไป. 

WORKFORCE CAPACITY: อัตรากําลังบุคลากร
 “อตัรากำลงับคุลากร” หมายถงึ ความสามารถขององคกรในการทำใหมัน่ใจวาองคกรมีจำนวนบคุลากร

ที่ตองการในแตละระดับ (staffing levels) เพียงพอตอการทำใหกระบวนการทำงานประสบความสำเร็จ 

และการสงมอบผลิตภัณฑไปสูลูกคา, รวมถึงความสามารถในการตอบสนองระดับความตองการ

ดานบุคลากรตามฤดูกาลหรือความตองการที่เปลี่ยนแปลง. 
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WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลากร
 “ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุงมั่นของบุคลากร ท้ังในดานความรูสึก

และสติปญญาเพ่ือทำใหงาน, พันธกิจ, และวิสัยทัศน ขององคกรบรรลุผล. องคกรที่มีระดับความผูกพัน

ของบุคลากรสูงมักเห็นเดนชัดจากสภาพแวดลอมการทำงานท่ีสงเสริมใหเกิดผลการดำเนินการท่ีดี ซึ่ง

ทำใหบคุลากรมแีรงจงูใจทีจ่ะปฏบิตังิานอยางเตม็ทีเ่พือ่ผลประโยชนของลกูคาและความสำเรจ็ขององคกร. 

 โดยทัว่ไป, บคุลากรจะรูสกึมคีวามผกูพันกบัองคกรเมือ่มแีรงจงูใจและไดทำงานทีม่คีวามหมายตอตน 

และเม่ือไดรับการสนับสนุนจากเพ่ือนรวมงานและในสถานท่ีทำงาน. ประโยชนของความผูกพันของ

บคุลากร คอืความสมัพนัธทีไ่ววางใจกนั, สภาพแวดลอมทีม่คีวามปลอดภยัและใหความรวมมอืซึง่กนัและกนั, 

การสือ่สารและการแลกเปลีย่นสารสนเทศทีด่,ี การใหอำนาจในการตดัสนิใจ, และการมภีาระความรบัผดิ

ชอบตอผลการดำเนินการของตน.  ปจจัยแหงความสำเร็จท่ีจะนำมาซึ่งความผูกพัน รวมถึงการฝกอบรม

และการพัฒนาอาชีพการงาน, ระบบการยกยองชมเชยและระบบการใหรางวัลที่มีประสิทธิผล, โอกาส

ที่เทาเทียมกันและการไดรับการปฏิบัติอยางเปนธรรม,  รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร. 
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คะแนน



152 TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025

ระบบการใหคะแนน
 การใหคะแนนตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ขึ้นอยูกับการประเมินใน 2 มิติ:  

 1) กระบวนการ (หมวด 1-6)

 2) ผลลัพธ (หมวด 7) 

 การใหคะแนนคำตอบในแตละหัวขอ, ใหพิจารณาสารสนเทศที่เกี่ยวของกับคำถามของหัวขอนั้นและ

แนวทางการใหคะแนน.  

 • ปจจัยธุรกิจที่สำคัญที่นำเสนอในโครงรางองคกร;

 • ระดบัพฒันาการและความเหมาะสมของแนวทาง, ความครอบคลุมของการถายทอดสูการปฏบิตั,ิ 

   และจดุแขง็ของกระบวนการเรยีนรูและปรบัปรุง; 

 • ระดับของผลการดำเนินการ และผลลัพธเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอื่น,  องคกรที่เกี่ยวของกัน หรือ

   ระดับเทียบเคียง. 

มิติการใหคะแนน
กระบวนการ

 “กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชและปรับปรุง. เพ่ือตอบคำถามตาง ๆ ในหมวด 1-6. 

ปจจัยท้ัง 4 ที่ใชประเมินกระบวนการ ประกอบดวย แนวทาง (Approach–A), การถายทอดสูการปฏิบัติ 

(Deployment–D), การเรียนรู (Learning–L), และการบรูณาการ (Integration–I) (ADLI). รายงานปอนกลบั

ของรางวัลคุณภาพแหงชาติ สะทอนถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปจจัยเหลานี้. คะแนนสำหรับ

หมวดกระบวนการเปนการประเมินภาพรวมของผลการดำเนินการโดยรวม,  ซ่ึงพิจารณาปจจยักระบวนการท้ัง 4 ดังนี้ 

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง 

 • วิธีการที่ใชเพื่อใหบรรลุผลตามกระบวนการ,

 • ความเหมาะสมของวิธีการที่ใชตอบคำถามของหัวขอตาง ๆ ของเกณฑ และสภาพแวดลอม

   การดำเนินงานขององคกร, 

 • ความมีประสิทธิผลของการใชวิธีการตาง ๆ ขององคกร, และ

 • ระดับของการที่แนวทางนั้นนำไปใชซํ้าได และอยูบนพ้ืนฐานของขอมูลและสารสนเทศท่ีเชื่อถือได 

    (ซึ่งหมายถึง การดำเนินการอยางเปนระบบ). 

การถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของ 

 • การใชแนวทางเพ่ือตอบคำถามของหัวขอท่ีมีความเกี่ยวของและสำคัญตอองคกร, 

 • การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา,  และ 

 • การนำแนวทางไปใชในทุกหนวยงานท่ีเหมาะสม. 

การเรียนรู (Learning-L) หมายถึง

 • การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง, 

 • การประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศหรือนวัตกรรมเพื่อปรับปรุงแนวทาง, และ 
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 • การแบงปนความรูทีไ่ดจากการปรับปรงุแนวทางใหดขีึน้และนวตักรรมกับหนวยงานและกระบวนการ

   อ่ืนที่เกี่ยวของภายในองคกร. 

 ดู “จากการตั้งรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม” ในหนา 155. ซ่ึงแสดงใหเห็นความกาวหนาผานระดับ

ความสมบูรณของมิติการใหคะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึง ของ

 • แนวทางท่ีใชสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักบัความตองการขององคกร ตามท่ีระบุไวในโครงรางองคกร 

   และเกณฑหมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6);  

 • การใชตวัวดั, สารสนเทศ, และระบบการปรับปรุง ท่ีชวยเสรมิซึง่กนัและกนั ท้ังระหวางกระบวนการ

   และระหวางหนวยงานทัว่ทัง้องคกร; และ 

 • แผนงาน, กระบวนการ, ผลลัพธ, การวิเคราะห, การเรียนรู, และการปฏิบัติการ มีความสอดคลอง

   กลมกลืนกัน ในทุกกระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนับสนุนเปาประสงคระดับองคกร. 

 ในการใหคะแนนหมวดกระบวนการ, ใหคำนงึวาแนวทาง, การถายทอดสูการปฏบิตั,ิ การเรยีนรู, และ

การบูรณาการ มีความเช่ือมโยงกนั. คำอธบิายถงึแนวทางควรตองบงชีเ้รือ่งการถายทอดสูการปฏิบตัเิสมอ - โดย

ใหสอดคลองกับคำถามของหัวขอนั้นและองคกรของตน.

 เมื่อกระบวนการพัฒนาสมบูรณขึ้น,  คำอธิบายควรตองแสดงถึงวงจรการเรียนรู (รวมถึงนวัตกรรม), 

รวมทั้งการบูรณาการกับกระบวนการและหนวยงานอื่น  (ดู “ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ” หนา 157).

ผลลัพธ
 “ผลลัพธ” หมายถงึ ผลผลิตและผลสัมฤทธิข์ององคกรทีบ่รรลผุลตามคำถามในหมวด 7. ปจจัยท้ัง 4 

ทีใ่ชในการประเมินผลลัพธ ไดแก ระดับ (Level-L), แนวโนม (Trend-T), การเปรียบเทียบ (Comparison-C), 

และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI).  คะแนนของหมวดผลลัพธเปนการประเมินภาพรวมของ

ผลการดำเนนิการโดยรวม, ซึง่พิจารณาปจจัยผลลัพธทัง้ 4.

 ระดับ (Level-Le) หมายถึง ผลการดำเนินการในปจจุบันของตัววัดดวยมาตรวัดท่ีมีความหมาย.

 แนวโนม (Trend-T) หมายถึง อัตราของการปรับปรุงผลการดำเนินการ หรือความตอเน่ืองของ

ผลการดำเนินการที่ดีในประเด็นที่สำคัญ (ความลาดชันของชุดขอมูลเมื่อเวลาผานไป).

 การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง ผลการดำเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับองคกรอื่น

ที่เหมาะสม เชน คูแขง หรือองคกรที่คลายคลึงกัน หรือระดับเทียบเคียง

 การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง  ความครอบคลุมและท่ัวถึงของตัววัดผลลัพธตาง ๆ (มักมี

การจำแนกประเภท) ทีร่ะบถุงึผลการดำเนนิการท่ีสำคัญดานลกูคา, บคุลากร, ผลติภณัฑและ/หรอืบรกิาร, 

ตลาด, กระบวนการ,  แผนปฏิบัติการ, และเปาประสงคระดับองคกร ตามที่ปรากฏอยูในโครงรางองคกร

และในหมวดกระบวนการ.

 หมายเหตุ : โดยท่ัวไป เปาหมายจะไมถูกนำมาพิจารณาในการประเมินผลลัพธ  เนื่องจากวิธีการ

กำหนดเปาหมายไมชัดเจนเสมอไป.

 ในการใหคะแนนหมวดผลลัพธ, ใหพิจารณาขอมูลระดับผลการดำเนินการ, แนวโนม, และ
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ตวัเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสมของตวัวัดและตวัชีว้ดัทีส่ำคัญขององคกร รวมทัง้การบรูณาการกบัขอกำหนดที่

สำคญัขององคกร. หมวดผลลพัธควรตองแสดงขอมลูความครอบคลมุของผลลพัธการดำเนนิการตามทีร่ายงาน. 

ซึง่มคีวามเก่ียวของโดยตรงกับการถายทอดสูการปฏิบตัแิละการเรียนรูขององคกร; ถากระบวนการปรับปรุง

มกีารแลกเปลีย่นเรยีนรูและถายทอดสูการปฏบิตัอิยางกวางขวาง, องคกรควรตองมผีลลัพธทีส่อดคลองกนัดวย. 

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

 ประเด็นสำคัญทีต่องพิจารณาในการประเมินและใหขอมลูปอนกลับ คือ “ความสำคัญ” ของกระบวนการ

และผลลัพธตอปจจยัสำคัญทางธุรกจิ.  องคกรควรตองระบุเรือ่งท่ีสำคัญทีส่ดุไวในโครงรางองคกร และ

ในหัวขอตาง ๆ  เชน หวัขอ 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 6.1. โดยเฉพาะเร่ืองทีส่ำคญัอยางยิง่ – ความตองการ

ทีส่ำคญัของลูกคา, สภาพแวดลอมดานการแขงขนั, ความตองการของบุคลากร, วตัถปุระสงคเชงิกลยุทธ

ทีส่ำคญั, และแผนปฏิบตักิาร. 

วิธีการใหคะแนนในแตละหัวขอ
(How to Score an Item Response)

 การใหคะแนนในแตละหัวขอ ควรยึดแนวทางดังตอไปนี้. 

 1. พิจารณาแนวทางการใหคะแนน (หนา 158-161).

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

องคกรไดใกลเคียงทีส่ดุ” ดงัทีร่ายงานไวในการตอบในหัวขอนัน้. เลอืกชวงคะแนนโดยพิจารณาจากภาพรวม

ของปจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรือปจจัยท้ัง 4 ของผลลัพธ (LeTCI). ชวงคะแนนที่ใหจะเปน

ชวงคะแนนท่ีสะทอนการตอบรายงานในภาพรวมไดดีที่สุด; โดยไมเปนการแจงนับหรือการเฉล่ียผลของ

การตรวจประเมินทลีะปจจยั. ท้ังนี ้จะไมใชปจจยัหนึง่ปจจยัใดเปน “ตัวกนั (gate)” ใหคะแนนไมสามารถ

ขยบัขึน้ไปในชวงคะแนนท่ีสงูกวานัน้. ชวงคะแนนท่ีอธบิาย “ระดับความสำเร็จขององคกรท่ีใกลเคยีงท่ีสดุ” 

ไมจำเปนตองสมบูรณแบบ. และมักสะทอนความไมสมบูรณ (gaps) ของการตอบคำถามกับคำอธิบาย

ของปจจัยหนึ่งหรือหลายปจจัยของชวงคะแนนท่ีเลือก.

 3. อานชวงคะแนนถดัไปทีส่งูขึน้ไปหรือตํา่ลงมา. การตดัสนิใจใหคะแนน (เชน 75% หรอื 80%) ภายใน

ชวงคะแนนที่เลือกไว โดยการประเมินวาคำตอบในหัวขอนั้น ๆ ในภาพรวมใกลเคียงกับเนื้อหาท่ีอธิบาย

ในชวงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือตํ่าลงมา.

ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ 
(Steps toward Mature Processes)

 ตัวชวยในการตรวจประเมินและใหคะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6).

1.ตั้งรับปญหา 

 (Reacting to Problems) (0–25%)

 การปฏิบัติการมีในลักษณะเปนกิจกรรมมากกวาเปนกระบวนการ, และสวนใหญจะตอบสนอง

ความตองการหรือปญหาเฉพาะหนา. ขาดการกำหนดเปาประสงคที่ดี.
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2. แนวทางเริ่มเปนระบบ

 (Early Systematic Approaches) (30 – 45%) 

 องคกรอยูในขัน้เร่ิมตนของการปฏบิตักิารดวยกระบวนการทีส่ามารถทำซำ้ได, มกีารประเมนิผล, และ

การปรบัปรุง, และเริม่มกีารประสานงานบางระหวางหนวยงานตาง ๆ  ภายในองคกร. มกีารกำหนดกลยทุธ

และเปาประสงคเชิงปริมาณ. 

3. แนวทางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน

 (Aligned Approaches) (50–65%) 

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่สามารถทำซ้ำได และมีการประเมินผลอยางสม่ำเสมอ

เพื่อการปรับปรุง. มีการแบงปนความรู, และการประสานงานระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร.  

กระบวนการตอบสนองกลยุทธและเปาประสงคที่สำคัญขององคกร. 

4. แนวทางที่มีบูรณาการ  

 (Integrated Approaches) (70–100%)

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่สามารถทำซ้ำได และมีการประเมินผลอยางสม่ำเสมอ

เพือ่การเปล่ียนแปลงและการปรับปรุงใหดขีึน้ โดยรวมมือกบัหนวยงานอ่ืนทีไ่ดรบัผลกระทบ. การวิเคราะห, 

การสรางนวัตกรรม, และการแบงปนสารสนเทศและความรู สงผลใหการทำงานขามหนวยงานเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ. ใชกระบวนการและตัววัดในการติดตามความกาวหนาของเปาประสงคเชิงกลยุทธ

และการปฏิบัติการที่สำคัญ. 

จากการตั้งรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม
(From Fighting Fires to Innovation)

ตัวอยางการประยุกตใชจากการดับเพลิงสูนวัตกรรมปองกันอัคคีภัย 

 การเรียนรูถือไดวาเปนคุณลักษณะสำคัญขององคกรที่มีผลการดำเนินการที่ดี. 

 การเรียนรูระดับองคกรท่ีมปีระสิทธผิลและมีการถายทอดสูการปฏิบตัสิามารถชวยผลักดนัองคกรจาก

ระดบัเบือ้งตนทีมุ่งตัง้รับปญหา ไปสูระดบัสูงสดุของการปรบัปรุงอยางทัว่ถงึ, การปรบัปรุงแนวทางใหดขีึน้, 

และการสรางนวัตกรรม.

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

 ผูท้ีร่บัผดิชอบโดยตรงเกิดความตระหนกตกใจกับปญหาท่ีเกดิขึน้ 

เนนการหาทางแกไขปญหาเฉพาะหนาเพ่ือคลีค่ลายสถานการณนัน้ให

กลับสูสภาวะปกติอยางรวดเร็ว. คลายกับเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ

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

 องคกรโดยผูที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือหรือกำหนดมาตรการ

ในการแกไขปญหา เพ่ือใหสามารถรับมือกบัปญหาไดอยางรวดเร็วและ

ลดผลกระทบของความเสียหายที่เกิดข้ึน. เทียบไดกับการที่องคกร

ติดตั้งทอและสายดับเพลิงจำนวนมากข้ึน เพ่ือชวยเพ่ิมความรวดเร็ว

ในการดับเพลิงและลดความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น. 

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

 องคกรเริม่มกีารประชมุหารอืรวมกนัเพือ่ประเมนิจดุทีเ่ปนความเสีย่ง

หรือสาเหตุของปญหา เพื่อหาทางรับมือกับความผิดปกติที่อาจเกิดขึ้น

ตรงจุดนั้นไดอยางมีประสิทธิผลมากข้ึน. เทียบไดกับการที่องคกร

ประเมินวาพืน้ทีใ่ดมีความเส่ียงในการเกิดเพลิงไหม และติดตัง้อปุกรณ

ตรวจจับความรอนและหัวรดน้ำ (Heat Sensors and a Sprinkler System) 

เปนพเิศษ พรอมท้ังแผนการรับมอือคัคภียัทีอ่าจเกิดขึน้ในพ้ืนทีบ่รเิวณน้ัน.

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

 องคกรดำเนินการบริหารจัดการเชิงปองกันการเกิดอัคคีภัย

อยางเปนระบบมากขึ้น. เทียบไดกับการที่องคกรติดต้ังระบบตรวจจับ

ความรอนและหัวรดน้ำในบริเวณกวาง เพื่อชวยเตือนภัยใหทราบเมื่อ

ระดับอณุหภูมเิพ่ิมสงูขึน้จนสามารถทำใหเกดิเพลิงไหมและรดน้ำดบัไฟได.

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

 องคกรดำเนินการวิเคราะหขอมูลสารสนเทศระดับองคกรและ

สรางสรรคนวัตกรรมที่เนนการปองกันที่สาเหตุเบื้องตน เพื่อลดโอกาส

การเกดิของปญหา. เทยีบไดกบัการท่ีองคกรเนนใหเกดิความปลอดภยั

โดยเปลี่ยนมาใชวัสดุอุปกรณที่ปองกันไฟและติดไฟยาก เปล่ียนมาใช

ของเหลวทีม่นีำ้เปนสวนประกอบหลกัแทนของเหลวไวไฟ และใหความสำคัญ

กับระบบตรวจจับความรอนและหัวรดน้ำ ในฐานะวิธีการปองกัน

เชิงเตือนภัยเม่ือปญหาไดเกิดข้ึนแลว นอกจากนี้ แนวทางนี้ไดรับ

การแบงปนกับทุกสวนงาน และมีการฝกปฏิบัติในทุกสถานที่ทำการ.
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ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ 
(Steps toward Mature Processes)

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

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

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

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

 การปฏิบตักิารมีในลักษณะเปนกิจกรรมมากกวา

เปนกระบวนการ และสวนใหญจะตอบสนอง

ความตองการหรอืปญหาเฉพาะหนา. ขาดการกำหนด

เปาประสงคที่ดี. 

 องคกรอยูในขั้นเริ่มตนของการปฏิบัติการโดย

กระบวนการท่ีสามารถทำซ้ำได. มีการประเมินผล

และการปรับปรุง และเร่ิมมีการประสานงานบาง

ระหวางหนวยงานตาง ๆ  ภายในองคกร. มีการกำหนด

กลยุทธและเปาประสงคเชิงปริมาณ. 

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการ

ที่ ส ามารถทำซ้ ำ ได  และมี การประ เมิ นผล

อยางสม่ำเสมอเพ่ือการปรับปรุง โดยมีการแบงปน

ความรูและการประสานงานระหวางหนวยงานตาง ๆ 

ภายในองคกร. กระบวนการตอบสนองกลยุทธและ

เปาประสงคที่สำคัญขององคกร. 

 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการ

ที่ ส ามารถทำซ้ ำ ได  และมี การประ เมิ นผล

อยางสมำ่เสมอเพือ่การเปลีย่นแปลงและการปรับปรงุ

ใหดีขึ้น โดยรวมมือกับหนวยงานอื่นที่ไดรับผลก

ระทบ. การวิเคราะห นวัตกรรม และการแบงปน

สารสนเทศและความรู  สงผลใหการทำงาน

ขามหนวยงานเปนไปอยางมปีระสทิธภิาพ. ใชกระบวนการ

และตัววัดในการติดตามความกาวหนาของ

เปาประสงคเชิงกลยุทธและการปฏิบัติการท่ีสำคัญ. 

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
และการปฏิบัติการ

เปาประสงคเชิงกลยุทธ
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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แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ
(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

กระบวนการคะแนน

0%

หรือ

5%

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

• แทบไมปรากฏหลักฐานการนำแนวทางที่เปนระบบไปถายทอดสูการปฏบิตั.ิ (D)

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

• ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร. แตละพื้นที่หรือหนวยงาน 

  ดำเนนิการอยางเอกเทศ. (I)

10%, 15%, 

20%, หรือ

25%

• ปรากฎหลักฐานวาเร่ิมมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ. (A)

• การนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติยังอยูในขั้นเริ่มตนในเกือบทุกพื้นที่หรือหนวยงาน ซึ่งเปนอุปสรรคตอ

  การบรรลคุำถามพ้ืนฐานของหวัขอ. (D)

• ปรากฏหลกัฐานวาเร่ิมเปลี่ยนแปลงจากการปรับปรุงเมื่อเกิดปญหามาเปนแนวคิดในการปรบัปรงุทัว่ ไป. (L)

• มแีนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัพื้นที่หรอืหนวยงานอื่น โดยสวนใหญเกดิจากการรวมกนัแกปญหา. (I)

30%, 35%, 

40%, หรือ

45%

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ. (A)

• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติ ถึงแมวาบางพื้นที่หรือบางหนวยงานเพิ่งอยูในข้ันเริ่มตนของ

  การถายทอดสูการปฏิบัติ. (D)

• ปรากฏหลักฐานวาเร่ิมมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่สำคัญ. (L)

• เริม่มแีนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัความตองการพืน้ฐานขององคกร ตามทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร 

  และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

50%, 55%, 

60%, หรือ

 65%

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามโดยรวมของหัวขอ. (A) 

• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏบิตัเิปนอยางด ีถงึแมวาอาจแตกตางกนัในบางพื้นที่หรือบางหนวยงาน. (D)

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และแสดงตัวอยางของการใชวิธีปฏิบัติ 

 ที่เปนเลิศ ตัวอยางนวัตกรรม หรือการแบงปนการเปลี่ยนแปลงท่ีดีขึ้น เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพ

 และประสิทธิผลของกระบวนการที่สำคัญ. (L)

• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการโดยรวมขององคกร ตามที่ระบุไวในโครงราง 

  องคกรและในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

70%, 75%,

80% หรือ

85%

• ปรากฏหลักฐานวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบคำถามยอยของหัวขอ. (A)

• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความแตกตางอยางมีนัยสำคัญ. (D)

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง การประยุกตใชวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 

  การจัดการนวัตกรรม และการแบงปนการเปล่ียนแปลงที่ดีขึ้น เปนเครื่องมือท่ีสำคัญเพื่อการปรับปรุง   

 ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร. (L)

• มีแนวทางที่บรูณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร

  และในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)

90%, 95% 

หรือ 100%

• ปรากฏหลกัฐานวามแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสทิธผิลทีต่อบคำถามยอยของหัวขออยางครบถวน. (A)

• มีการนำแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติอยางทั่วถึงโดยไมมีจุดออนหรือความแตกตางอยางมีนัยสำคัญใน

  พื้นที่หรือหนวยงานใด ๆ. (D)

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และการพัฒนาวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 

  นวัตกรรมที่สัมฤทธิ์ผล และการแบงปนการเปล่ียนแปลงที่ดีขึ้น เปนเครื่องมือท่ีสำคัญในระดับองคกร 

  เพ่ือการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล. (L)

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคตเปนอยางดี ตามท่ีระบุไวใน 

  โครงรางองคกรและในหัวขอกระบวนการอื่น ๆ. (I)



160 TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025

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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แนวทางการใหคะแนนผลลัพธ
(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%

• ไมมีการรายงานผลการดำเนินการขององคกร หรือมีผลลัพธที่ไมดีในหัวขอที่รายงาน. (Le)

• ไมแสดงแนวโนมของขอมูล หรือแสดงแนวโนมเชิงลบเปนสวนใหญ. (T)

• ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

• ไมมีการรายงานผลลัพธในเรื่องที่มีความสำคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I)

• มีการรายงานผลการดำเนินการขององคกรเพียงบางเรื่องที่ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ และมีระดับ

  ผลการดำเนินการที่เร่ิมดี. (Le)

• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโนมเชิงลบ. (T)

• แทบไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

• มีการรายงานผลลัพธเพียงบางเรื่องที่มีความสำคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดำเนินการที่ดี ตอบคำถามพื้นฐานของหัวขอ. (Le)

• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลบางเรื่อง และขอมูลสวนใหญที่แสดงนั้นมีแนวโนมท่ีดี. (T)

• เร่ิมมีการแสดงสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

• มีการรายงานผลลัพธหลายเรื่องที่มีความสำคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดำเนินการที่ดี ตอบคำถามโดยรวมของหัวขอ. (Le)

• แสดงถึงแนวโนมที่ดีในเรื่องที่มีความสำคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)

• ผลการดำเนินการในปจจุบันบางเรื่องดีกวาคูเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียงท่ีเหมาะสม. (C)

• มีการรายงานผลการดำเนินการขององคกรที่ครอบคลุมความตองการของลูกคาที่สำคัญสวนใหญ 

  ความตองการของตลาดท่ีสำคัญสวนใหญ และคำถามของกระบวนการที่สำคัญสวนใหญ. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดำเนินการที่ดีถึงดีเลิศ ตอบคำถามยอยของหัวขอ. (Le)

• มีแนวโนมที่ดีอยางตอเนื่องในเรื่องที่สำคัญสวนใหญซึ่งจะทำใหบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)

• มีแนวโนมและระดบัผลการดำเนนิการในปจจุบนัหลายเรือ่งถงึสวนใหญ ดกีวาคูเทยีบ และ/หรือระดับเทียบเคียง 

  และมีผลการดำเนินการที่แสดงถึงความเปนผูนำในระดับดีมาก. (C)

• มีการรายงานผลการดำเนินการขององคกรที่ครอบคลุมความตองการของลูกคาที่สำคัญสวนใหญ

  ความตองการของตลาดท่ีสำคัญสวนใหญ และคำถามของกระบวนการและแผนปฏิบัติการสวนใหญ. (I)

• มีการรายงานระดับผลการดำเนินการที่ดีเลิศ ตอบคำถามของหัวขออยางครบถวน. (Le)

• มีแนวโนมที่ดีอยางตอเนื่องในเรื่องที่สำคัญทุกเรื่องซึ่งจะทำใหบรรลุพันธกิจขององคกร. (T)

• แสดงถึงความเปนผูนำทั้งในธุรกิจและเปนผูนำสำหรับการเทียบเคียงในหลายดาน. (C)

• มกีารรายงานผลการดำเนินการและการคาดการณผลการดำเนินการขององคกรท่ีครอบคลมุความตองการของ

 ลกูคาทีส่ำคัญสวนใหญ ความตองการของตลาดท่ีสำคัญสวนใหญ และคำถามของกระบวนการและแผนฏิบตัิ  

 การสวนใหญ. (I)
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กระบวนการตรวจประเมินและอนุมัติรางวัล

รบัสมคัร

พธิมีอบรางวลั

ตรวจสอบคุณสมบัติ

ตรวจสอบความครบถวนสมบรูณของเอกสาร

 ตรวจประเมินขั้นที่ 1 Independent Review 

ตรวจประเมินขั้นที่ 2 Consensus Review

พิจารณากล่ันกรองและเสนอชื่อองคกร

เพื่อรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกร

เพื่อรับรางวัลการบริหารสคูวามเปนเลิศ (TQC+ และ TQC)

 อนุมัติรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

รางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (TQC+ และ TQC)

ตรวจประเมินขั้นท่ี่ 3
Site Visit Review

ตรวจประเมินขั้นท่ี่ 3
Site Visit Review

ไมใชใช

ไมใช

ใช

ใช ใช

ใช

ไมใช

ไมใช

ไมใช

องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

> 550 คะแนน

พิจารณาคุณสมบัติตามคุณลักษณะ
ขององคกรระดับ World Class และคุณคา

ของการไดรับรางวัล

> 650 คะแนน > 350 คะแนน

> 330 คะแนน
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ความสําเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติ
 ตลอดระยะเวลาท่ีผานมา ความสำเร็จของรางวัลคุณภาพแหงชาติเกิดจากความรวมมือรวมใจของ

หนวยงาน และกลุมบคุคลตาง ๆ  ทัง้ภาครฐัและเอกชน ซ่ึงใหความสำคญักบัการนำเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติ

นี้ไปใชเปนกลไกขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศไทย. การสนับสนุนเหลานี้มี

ในหลากหลายรูปแบบ ตั้งแตการใหงบประมาณสนับสนุนอยางตอเนื่อง การถายทอดและแบงปน

ประสบการณความสำเร็จ การอาสาสมัคร และการใหความรวมมือในรูปแบบตาง ๆ เปนสวนสำคัญ

ทีท่ำใหรางวลัคณุภาพแหงชาตคิงความเปนรางวลัเกยีรติยศสงูสดุของประเทศไทย. บทบาทและความรวมมือ

ของหนวยงาน และกลุมบุคคลที่เกี่ยวของ มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม
 กระทรวงอุตสาหกรรมใหความสำคัญกบัรางวัลคณุภาพแหงชาติในฐานะท่ีเปนเคร่ืองมอืท่ีชวยยกระดับ

มาตรฐานการบรหิารจดัการองคกรของไทยใหมวีธิปีฏิบตัแิละผลการดำเนนิการทีน่าเชือ่ถอื เปนทีย่อมรบั

ในระดับโลก. ดังนั้น ตั้งแตป พ.ศ. 2545 เปนตนมา กระทรวงอุตสาหกรรมไดจัดสรรงบประมาณ

ผานสถาบันเพ่ิมผลิตแหงชาติเพื่อสนับสนุนและติดตามความสำเร็จของโครงการน้ีอยางตอเน่ือง และ

มีบทบาทสำคัญในการชวยใหรางวัลนี้เปนที่ยอมรับของภาครัฐและเอกชนจวบจนทุกวันนี้. 

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA National Committee)
 คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งเปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชน เปนท่ียอมรับ

ในระดับประเทศและไดรับการแตงตั้งโดย ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กำหนดนโยบายและกำกับดูแลการดำเนินโครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • พิจารณาอนุมัติเกณฑการสมัคร เกณฑการตัดสินรางวัล เกณฑคะแนนกระบวนการตรวจประเมิน  

   และเกณฑการมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • พิจารณาอนุมัติรายชื่อองคกรที่ผานเกณฑการมองรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • แตงตัง้และกำกบัดแูลการปฏบิตังิานของคณะอนกุรรมการ ผูตรวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหงชาต ิ

   หรือคณะทำงาน.

 โดยมีคณะอนุกรรมการ 2 คณะ เปนผูทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชน มีความเชี่ยวชาญเปนพิเศษ 

ทำหนาที่พัฒนางานดานตาง ๆ ไดแก
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1) คณะอนุกรรมการดานเทคนิครางวัลคุณภาพแหงชาติ 

 โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กล่ันกรอง และเสนอขอคิดเห็นในดานเทคนิคที่เกี่ยวของกับกระบวนการตรวจประเมิน. 

 • เสนอแนวทางการพัฒนาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • เสนอรายช่ือผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

 • พิจารณารายช่ือองคกรที่ผานเกณฑการรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ.

2) คณะอนุกรรมการดานการสงเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

 โดยมีบทบาทหนาที่ ดังนี้

 • กล่ันกรอง และเสนอขอคิดเห็นในดานการเผยแพร ประชาสัมพันธ สรางการรับรูตอสาธารณะ. 

 • กระตุนใหองคกรนำเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใช.

ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA Assessors)
 ผูตรวจประเมินรางวัลคณุภาพแหงชาติ เปนผูทรงคุณวฒุจิากภาครัฐและเอกชนซ่ึงอาสาสมัครทำหนาที่

ผูตรวจประเมินโดยไมไดรับคาตอบแทน. ผูตรวจประเมินมีบทบาทสำคัญในการตรวจประเมินและจัดทำ

รายงานปอนกลบั (Feedback Report) ใหแกองคกรผูสมคัรขอรบัรางวลั รวมถงึการนำเสนอรายชือ่องคกร

ทีผ่านเกณฑการรบัรางวลัคณุภาพแหงชาตติอสำนกังานรางวลัคณุภาพแหงชาต ิเพือ่นำเสนอตอทีป่ระชมุ

คณะอนุกรรมการดานเทคนิค และเสนอขออนุมัติจากคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ในแตละป 

สำนกังานรางวลัคุณภาพแหงชาตดิำเนนิการสรรหาและคดัเลอืกผูมคีณุสมบตัทิีเ่หมาะสม ผานกระบวนการ

คดัเลอืกและฝกอบรมทีเ่ขมขน เพ่ือใหไดผูตรวจประเมนิท่ีพรอมในดานคณุสมบัต ิคณุธรรม และจรยิธรรม. 

นอกจากน้ี ผูตรวจประเมินทุกคนยังตองเขารับการฝกอบรมประจำป เพ่ือสรางความรูความเขาใจใหทัน

ตอการเปล่ียนแปลงตาง ๆ  ภายใตเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ. ผูทีผ่านการฝกอบรมจะข้ึนทะเบียนเปน

ผูตรวจประเมนิประจำปเพ่ือทำหนาทีใ่นปนัน้ ๆ . นอกจากทำหนาทีใ่นการตรวจประเมนิแลว ผูตรวจประเมนิ

ยงัมบีทบาทสำคญัในการเผยแพรและสรางความรูความเขาใจในรางวลัคณุภาพแหงชาตใิหแก หนวยงาน 

สมาคม และชุมชนทางวิชาชีพตาง ๆ.

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

โดยมีผูอำนวยการสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติเปนผูรบัมอบอำนาจ นำนโยบายไปบริหารจัดการ ทำหนาที่

เปนหนวยงานหลักในการประสานความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อเผยแพร 

สนบัสนุน และผลักดนัใหองคกรตาง ๆ  ในทุกภาคสวนนำเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติไปพัฒนาขีดความสามารถ

ดานการบรหิารจัดการเพ่ือเปนองคกรที่มีวิธีปฏิบัติและผลการดำเนินการในระดับมาตรฐานโลก ซึ่งเมื่อมี

การขยายการดำเนินงานไปอยางกวางขวาง ยอมจะสงผลตอการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขัน

ของประเทศใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได.




