




ตราสญัลกัษณ์ 
 

สญัลกัษณ์
 ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่
สอ่งประกายระยบิระยบั อยูใ่นกรอบรปูชอ่งหนา้ตา่งทรงไทย 

ความหมาย:
 รางวัลคุณภาพแห่งชาติเป็นรางวัลอันทรงเกียรติที่พึงปรารถนาของทุก
หนว่ยงาน เพราะเปน็เครือ่งหมายแหง่ความเปน็เลศิในการบรหิารจดัการทกุดา้น 
ตลอดจนผลประกอบการที่ด ี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุด 
ในโลก 

องคป์ระกอบ:
 ดาวฤกษ สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความสำเร็จ ความรุ่งโรจน ์ และการ
เปน็ทีย่อมรบัทัว่ไป อนัเปน็สิง่พงึปรารถนาของทกุองคก์ร 
 ชอฟาสีทอง สื่อให้เห็นถึงความเป็นเลิศและความมุ่งมั่นที่จะพัฒนา
มาตรฐานคณุภาพใหด้ยีิง่ขึน้อยา่งไมห่ยดุยัง้ 
 ชองหนาตางทรงไทย สือ่ถงึวสิยัทศัน ์การมองการณไ์กลสูค่วามสำเรจ็ 

 
ความเป็นมาของรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ(Thailand Quality Award: TQA) 
 
2539 ลงนามบนัทกึความรว่มมอืระหวา่ง สถาบนัเพิม่ผลผลติแหง่ชาต ิและ  
 สำนกังานพฒันาวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยแีหง่ชาต ิเมือ่วนัที ่5 กนัยายน 2539 
 
2540 สถาบนัเพิม่ผลผลติแหง่ชาตเิปน็ผูร้บัผดิชอบ Thailand Quality Award โดยตรง 
 
2543 บรรจุในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาต ิ ฉบับที ่ 9 (ป ี 2545-2549) ในการเพิ่ม 

ขดีความสามารถการแข่งขันของประเทศ โดยคณะรฐัมนตร ีลงมต ิ23 กนัยายน 2543 
 
2544  ขอเงินงบประมาณสนบัสนนุหมวดเงนิอดุหนนุจากกระทรวงอตุสาหกรรม  
 แตง่ตัง้คณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิโดย ฯพณฯ นายกรฐัมนตรี 
 
2545 ไดร้บังบประมาณสนบัสนนุผ่านกระทรวงอตุสาหกรรมปแีรก  
 เริม่กระบวนการรบัสมคัร ตรวจประเมนิ และมอบรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ 
 ภายใตก้ารดำเนนิงานของสำนกัเลขานกุารคณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ 
 
2551 เปลีย่นชือ่จากสำนกัเลขานกุารคณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ 
 เปน็ สำนกังานรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
 
2554 ครบรอบ 10 ป ีรางวัลคณุภาพแหง่ชาต ิ(Thailand Quality Award: TQA) 



เจตนารมณ ์ของ “รางวลัคณุภาพแหง่ชาต”ิ 


เจตนารมณ:์
 1. เพื่อสนับสนุนการนำแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรุงความสามารถ 
ในการแข่งขัน 
 2. เพือ่ประกาศเกยีรตคิณุใหแ้กอ่งคก์รทีป่ระสบผลสำเรจ็ในระดบัมาตรฐานโลก 
 3. เพือ่กระตุน้ใหม้กีารเรยีนรูแ้ละแลกเปลีย่นวธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิ 
 4. เพื่อแสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งมั่นในการยกระดับมาตรฐานความเป็นเลิศในการ
บรหิารจดัการ 
 
 
ประโยชนต์อ่องคก์ร 
 
 องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่นำเกณฑ์เพื่อการดำเนินการที่เป็นเลิศ  
ซึง่เปน็กรอบการประเมนิคณุภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรยีบเทยีบกบัระบบการบรหิารจดัการของตน  
จะได้รับประโยชน์ในทุกขั้นตอน เริ่มจากการประเมินตนเอง ผู้บริหารจะทราบถึงสภาพที่แท้จริง 
ว่าระบบการบริหารจัดการของตนยังขาดตกบกพร่องในเรื่องใด จึงสามารถกำหนดวิธีการและ 
เปา้หมายทีช่ดัเจนในการจดัทำแผนปฏบิตักิาร และเมือ่องคก์รปฏบิตัติามแผนจนบรรลเุปา้หมายทีว่างไว ้ 
มีความพร้อม และตัดสินใจสมัครรับรางวัล องค์กรจะได้รับการตรวจประเมินด้วยกระบวนการที่มี
ประสทิธผิล โดยผูท้รงคณุวฒุจิากหลากหลายสาขาอาชพีทีไ่ดร้บัการฝกึอบรมเพือ่เปน็ผูต้รวจประเมนิ
โดยเฉพาะ และไมว่า่องคก์รจะผา่นเกณฑร์บัรางวลัหรอืไมก่ต็าม องคก์รจะไดร้บัรายงานปอ้นกลบัซึง่
ระบุจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง ซึ่งนับเป็นประโยชน์ต่อการนำไปวางแผนปรับปรุงองค์กรให้
สมบรูณม์ากขึน้ตอ่ไป 
 
 องคก์รทีไ่ดร้บัรางวลัจะเปน็ทีย่อมรบัจากองคก์รตา่งๆ ทัง้ภายในประเทศและตา่งประเทศ และ
มีสิทธิ์ใช้ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ ซึ่งสื่อถึงความเป็นเลิศในระบบการบริหารจัดการใน
การโฆษณาประชาสัมพันธ์องค์กร รวมทั้งมีโอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาขีดความสามารถ
ในการแขง่ขนัของประเทศ โดยการนำเสนอวธิปีฏบิตัทิีน่ำไปสูค่วามสำเรจ็และเปดิโอกาสใหม้กีารเขา้
เยี่ยมชมสถานประกอบการเพื่อเป็นแบบอย่างให้แก่องค์กรอื่นๆ นำไปประยุกต ์ เพื่อให้ประสบผล
สำเรจ็เชน่เดยีวกัน 

 “รางวัลคุณภาพแห่งชาติเป็นรางวัลอันทรงเกียรติ
ซึ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย
แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร  
ทีท่ดัเทยีมระดบัมาตรฐานโลก” 



สารบญั 
 

เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิป 2555-2556 

 กรอบความคดิของเกณฑ 4 

 หวัขอของเกณฑ 6 

 เนือ้เกณฑ 7 

  บทนำ: โครงรางองคกร 8 

  หมวด 1 การนำองคกร 20 

  หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยทุธ 34 

  หมวด 3 การมุงเนนลกูคา 46 

  หมวด 4 การวดั การวเิคราะห และการจดัการความรู 56 

  หมวด 5 การมุงเนนบคุลากร 66 

  หมวด 6 การมุงเนนการปฏบิตักิาร 78 

  หมวด 7 ผลลัพธ 86 

 

รายละเอยีดทีเ่กีย่วของกบัเกณฑ 

 การเปลีย่นแปลงเกณฑ 100 

 แนวทางการตอบเกณฑ 104 

 คำอธิบายเกณฑรายหวัขอ 114 

 คานิยมและแนวคดิหลัก 149 

 ลกัษณะทีส่ำคญัของเกณฑ 160 

 อภธิานศัพท 163 

 

คะแนน   

 ระบบการใหคะแนน 186 

 แนวทางการใหคะแนนกระบวนการ 194 

 แนวทางการใหคะแนนผลลัพธ 196 
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เกณฑร์างวลัคณุภาพแห่งชาต ิป ี2555-2556 
 
กรอบความคดิของเกณฑ์ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิเพือ่องคก์รทีเ่ปน็เลศิ 
 
ขอ้กำหนดตา่งๆ ของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแหง่ชาตแิบง่ออกเปน็ 7 หมวดดว้ยกนั คอื 
 1. การนำองคก์ร 
 2. การวางแผนเชงิกลยทุธ์ 
 3. การมุง่เนน้ลกูคา้ 
 4. การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู้ 
 5. การมุง่เนน้บคุลากร 
 6. การมุง่เนน้การปฏบิตักิาร 
 7. ผลลพัธ์ 

2. 
การวางแผน 
เชงิกลยทุธ์ 

5. 
การมุง่เนน้ 
บคุลากร 

3. 
การมุง่เนน้ 

ลกูค้า 

6. 
การมุง่เนน้ 

การปฏบิตักิาร 

1. 
การนำองค์กร 

7.
ผลลพัธ์

4. 
การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู้ 

โครงร่างองคก์ร
สภาพแวดลอ้มความสมัพนัธ์และสภาวการณเ์ชงิกลยทุธ์

เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิเพือ่องคก์รทีเ่ปน็เลศิ: มมุมองในเชงิระบบ 



เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิเพือ่องคก์รทีเ่ปน็เลศิ ป ี2555-2556 5

โครงรา่งองคก์ร 
 โครงร่างองค์กร กำหนดบริบทให้แก่วิธีการที่องค์กรปฏิบัต ิ สภาพแวดล้อม ความสัมพันธ์ที่
สำคัญในการทำงาน ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์ เป็นแนวทางที่กำหนดกรอบให้แก่
ระบบการจัดการผลการดำเนนิการขององคก์ร 
 
การปฏิบตักิารของระบบ 
 การปฏบิตักิารของระบบประกอบดว้ยเกณฑ ์ 6 หมวดทีอ่ยูส่ว่นกลางของภาพ ซึง่ระบลุกัษณะ
ของการปฏบิตักิารและผลลพัธท์ีอ่งคก์รบรรลุ 
 การนำองคก์ร (หมวด 1) การวางแผนเชงิกลยทุธ ์(หมวด 2) และการมุง่เนน้ลกูคา้ (หมวด 3) 
ประกอบกนัเปน็กลุม่การนำองคก์ร หมวดตา่งๆ เหลา่นีถ้กูจดัเขา้ไวด้ว้ยกนัเพือ่เนน้ความสำคญัวา่การ
นำองคก์รตอ้งมุง่ทีก่ลยทุธแ์ละลกูคา้ ผูน้ำระดบัสงูตอ้งกำหนดทศิทางขององคก์รและแสวงหาโอกาส
ทางธรุกจิในอนาคต 
 การมุง่เนน้บคุลากร (หมวด 5) การมุง่เนน้การปฏบิตักิาร (หมวด 6) และผลลพัธ ์ (หมวด 7) 
ประกอบกันเป็นกลุ่มผลลัพธ ์ โดยบุคลากรและกระบวนการปฏิบัติการที่สำคัญมีบทบาททำให้การ
ดำเนนิการสำเรจ็และนำไปสูผ่ลการดำเนนิการโดยรวมขององคก์ร 
 การทำงานทกุอยา่งมุง่สูผ่ลลพัธ ์ ซึง่ประกอบดว้ยผลลพัธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ ดา้น
การมุง่เนน้ลกูคา้ ดา้นการมุง่เนน้บคุลากร ดา้นการนำองคก์รและการกำกบัดแูลองคก์ร และดา้นการ
เงนิและตลาด  
 ลกูศรแนวนอนทีต่รงกลางของภาพแสดงการเชือ่มโยงกลุม่การนำองคก์รเขา้กบักลุม่ผลลพัธ ์ซึง่
ความเชือ่มโยงดงักลา่วมคีวามสำคญัอยา่งยิง่ตอ่ความสำเรจ็ขององคก์ร นอกจากนัน้ ลกูศรนีย้งัแสดง
ถึงความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างการนำองค์กร (หมวด 1) และผลลัพธ ์ (หมวด 7) ส่วนลูกศร 2 
ทิศทางนั้นแสดงถึงความสำคัญของข้อมูลป้อนกลับในระบบการจัดการผลการดำเนินการที่มี
ประสทิธผิล 
 
พืน้ฐานของระบบ 
 การวัด การวิเคราะห ์ และการจัดการความรู ้ (หมวด 4) มีความสำคัญอย่างยิ่งในการทำให้
องค์กรมีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการดำเนินการและความสามารถในการ  
แข่งขันโดยใช้ระบบที่ใช้ข้อมูลจริงและองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน การวัด การวิเคราะห ์ และการ
จดัการความรูน้ี ้เปน็พืน้ฐานของระบบการจดัการผลการดำเนนิการโดยรวม 
 
โครงสรา้งเกณฑ์ 
 เกณฑท์ัง้ 7 หมวด ประกอบดว้ยหวัขอ้และประเดน็พจิารณาตา่งๆ 
 หวัขอ้
 หัวข้อทั้งหมดม ี 17 หัวข้อ ประกอบด้วยหัวข้อที่เป็นกระบวนการ และหัวข้อที่เป็นผลลัพธ ์
แตล่ะหวัขอ้มุง่เนน้ขอ้กำหนดทีส่ำคญั  
 ประเดน็พิจารณา
 ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นพิจารณาอย่างน้อยหนึ่งประเด็น องค์กรจึงควรตอบคำถามตามข้อ
กำหนดตา่งๆ ของแตล่ะประเดน็พิจารณา 
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หวัขอ้ของเกณฑ์ 
 

โครงรา่งองค์กร

 1. ลกัษณะองคก์ร  

 2. สภาวการณข์ององคก์ร  

หมวดและหวัขอ้ตา่งๆ คะแนน

หมวด 1 การนำองคก์ร 110  

 1.1 การนำองคก์รโดยผูน้ำระดบัสงู 60 

 1.2 การกำกับดแูลองคก์รและความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง 50 

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์  90 

 2.1 การจัดทำกลยุทธ์ 40 

 2.2 การนำกลยุทธ์ไปปฏบิตั ิ 50 

หมวด 3 การมุง่เนน้ลกูคา้ 100 

 3.1 เสยีงของลูกคา้ 50 

 3.2 ความผูกพันของลูกคา้ 50 

หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้ 90 

 4.1 การวัด การวิเคราะห ์และการปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคก์ร 50 

 4.2 การจดัการสารสนเทศ ความรู ้และเทคโนโลยสีารสนเทศ 40 

หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร  100 

 5.1 สภาพแวดล้อมของบคุลากร 45 

 5.2 ความผูกพันของบคุลากร 55 

หมวด 6 การมุง่เนน้การปฏบิตักิาร  110 

 6.1 ระบบงาน 60 

 6.2  กระบวนการทำงาน  50 

หมวด 7 ผลลัพธ์  400 

 7.1 ผลลัพธ์ดา้นผลิตภณัฑ์และกระบวนการ 130 

 7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้  75 

 7.3  ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร  65 

 7.4 ผลลัพธ์ดา้นการนำองคก์รและการกำกบัดแูลองคก์ร  65 

 7.5  ผลลัพธ์ดา้นการเงินและตลาด 65 

คะแนนรวม 1000
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เนือ้เกณฑ์ 
 
คำอธบิายเพือ่การอา่น 
 
 1. คำศพัทท์ีส่ำคญั เพือ่ใชใ้นเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิสงัเกตไดจ้าก 

1.1 คำทีข่ดีเสน้ใต ้ในเนือ้หาเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ(ฉบบัภาษาไทย) 
1.2 คำที่พิมพ์เป็นตัวพิมพ์ใหญ ่ ในเนื้อหาเกณฑ ์ MBNQA (ฉบับภาษาอังกฤษ) คำเหล่านี้

สามารถดคูวามหมายไดจ้ากอภธิานศพัท ์หนา้ 163-182 
 
 2. หวัขอ้ตา่งๆ ในเนือ้หาเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิแบง่ออกเปน็ 3 กลุม่ ไดแ้ก่ 
  บทนำ อธิบายสภาพแวดล้อมขององคก์ร 
  หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการตา่งๆ ขององคก์ร 
  หมวด 7 แสดงผลลัพธ์จากกระบวนการตา่งๆ ขององคก์ร 
 
 3. คำทีเ่ปน็ตวัเอยีงในหมายเหต ุเปน็คำอธบิายสำหรบัองคก์รไมแ่สวงหาผลกำไร 
 
 4. (*) หมายถงึ การตอบในประเดน็นี ้ใหพ้จิารณาตามความเหมาะสม 
 
 5. ในขอ้กำหนดตา่งๆ ของประเดน็พจิารณา ทีม่ตีวัเลขในวงเลบ็ เชน่ [1.1ก.(3)] ประกอบดว้ย
คำถามหลายคำถาม คำถามเหล่านี้มีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน และไม่จำเป็นต้องแยกตอบแต่ละ
คำถาม คำถามยอ่ยเหลา่นีใ้ชเ้ปน็แนวทางในการทำความเขา้ใจวา่ตอ้งใชส้ารสนเทศใดในการตอบ 
 
 6. หมายเหตทุา้ยเกณฑแ์ตล่ะหวัขอ้มจีดุประสงค ์3 ประการ คอื 
  (1) อธิบายคำหรอืข้อกำหนดของแตล่ะหวัขอ้ใหช้ดัเจน 
  (2) แนะนำและใหต้วัอย่างวิธกีารตอบตามขอ้กำหนดของหวัขอ้ 
  (3) ชีใ้หเ้หน็ความเชือ่มโยงทีส่ำคญักบัหวัขอ้อืน่ 
 โดยสรุปจุดประสงค์ของหมายเหต ุ คือ เพื่อช่วยให้องค์กรสามารถตอบคำถามต่างๆ ตามข้อ
กำหนดของหวัขอ้ไดช้ดัเจนยิง่ขึน้ 
 
 7. หนงัสอืเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิประจำป ี2555-2556 เลม่นี ้ จะใชใ้นการดำเนนิงาน
ในป ี 2555-2556 สำหรับองค์กรที่สนใจสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ สามารถพิจารณาราย
ละเอียดได้จากคู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจำปีนั้นๆ โดยขอรับได้ที่สำนักงาน
รางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
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The Importance of Beginning with Your Organizational Profile  
 
Your Organizational Profile is critically important because  
 • it is the most appropriate starting point for self-assessment and for writing an 
application;  
 • it helps you identify potential gaps in key information and focus on key 
performance requirements and results; 
 • it is used by the assessors in application review, including the site visit, to 
understand your organization and what you consider important (you will be assessed 
using the Criteria requirements in relation to your organization’s environment, 
relationships, influences, and challenges, as presented in your Organizational Profile); 
and  
 • it also may be used by itself for an initial self-assessment. If you identify topics 
for which conflicting, little, or no information is available, it is possible that the 
Organizational Profile can serve as your complete assessment, and you can use these 
topics for action planning. 
 
 
 P Preface: Organizational Profile  
 
 The Organizational Profile is a snapshot of your organization, the KEY 
influences on HOW you operate, and the KEY challenges you face.  
 
P.1 Organizational Description: What are your key organizational characteristics?  
 
 Describe your organization’s operating environment and your KEY
relationshipswithCUSTOMERS,suppliers,PARTNERS,andSTAKEHOLDERS.  
 
 Within your response, include answers to the following questions: 
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ความสำคญัของการเริม่ตน้ดว้ยโครงรา่งองคก์ร
 
โครงรา่งองคก์รมคีวามสำคญัอยา่งยิง่ เนือ่งจาก 
 • เป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเอง และการเขียนรายงานเพื่อสมัครขอรับ
รางวลั 
 • ช่วยในการระบุสารสนเทศสำคัญที่อาจขาดหายไปและมุ่งเน้นที่ความต้องการ ข้อกำหนด
และผลลพัธก์ารดำเนนิการทีส่ำคญั  
 • ผู้ตรวจประเมินใช้โครงร่างองค์กรนี้ในการตรวจประเมินรายงานวิธีการและผลการดำเนิน
งาน รวมถึงการตรวจเยี่ยมสถานประกอบการเพื่อจะได้เข้าใจองค์กรและสิ่งที่องค์กรเห็นว่ามีความ
สำคัญ (องค์กรจะได้รับการตรวจประเมินตามข้อกำหนดของเกณฑ์โดยพิจารณาจากสภาพแวดล้อม 
ความสมัพนัธ ์อทิธพิล และความทา้ทายขององคก์ร ซึง่แสดงไวใ้นโครงรา่งองคก์ร) 
 • องคก์รอาจนำโครงรา่งองคก์รมาใชเ้พือ่การประเมนิตนเองเบือ้งตน้ หากพบวา่มสีารสนเทศ
ในประเดน็ใดขดัแยง้กนั มนีอ้ย หรอืไมม่เีลย องคก์รสามารถใชป้ระเดน็เหลา่นีใ้นการวางแผนปฏบิตัิ
การไดโ้ดยยงัไมต่อ้งประเมนิตอ่ใหเ้ตม็รปูแบบ 
 
 
บทนำ:โครงรา่งองคก์ร
 
 โครงร่างองค์กร คอื ภาพรวมขององคก์ร เปน็สิง่สำคัญทีม่อีทิธพิลตอ่วธิกีารดำเนินงาน และ
เปน็ความท้าทายสำคญัทีอ่งคก์รเผชญิอยู่ 
 
1.ลกัษณะองคก์ร:ลกัษณะทีส่ำคญัขององคก์รคอือะไร
 
 ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมการดำเนินงานขององค์กรและความสัมพันธ์ที่สำคัญกับลูกค้า   
ผูส้ง่มอบ พันธมิตร และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
 
 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
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a.OrganizationalEnvironment
(1) ProductOfferings What are your organization’s main product offerings (see 

note 1 below)? What is the relative importance of each to your organizational 
success? What mechanisms do you use to deliver your products? 

(2) VISION and MISSION What are the distinctive characteristics of your 
organizational culture? What are your stated PURPOSE, VISION, VALUES, and 
MISSION? What are your organization’s CORE COMPETENCIES and their 
relationship to your MISSION?  

(3) WORKFORCE Profile What is your WORKFORCE profile? What are your 
WORKFORCE or employee groups and SEGMENTS? What are their 
education levels? What are the KEY elements that engage them in 
accomplishing your MISSION and VISION? What are your organization’s 
WORKFORCE and job DIVERSITY, organized bargaining units, KEY 
WORKFORCE benefits, and special health and safety requirements?  

(4) Assets What are your major facilities, technologies, and equipment?  
(5) RegulatoryRequirements What is the regulatory environment under which 

your organization operates? What are the applicable occupational health and 
safety regulations; accreditation, certification, or registration requirements; 
industry standards; and environmental, financial, and product regulations? 

  
b.OrganizationalRelationships

(1) Organizational Structure What are your organizational structure and 
GOVERNANCE system? What are the reporting relationships among your 
GOVERNANCE board, SENIOR LEADERS, and parent organization, as 
appropriate?  

(2) CUSTOMERSandSTAKEHOLDERS What are your KEY market SEGMENTS, 
CUSTOMER groups, and STAKEHOLDER groups, as appropriate? What are 
their KEY requirements and expectations for your products, CUSTOMER 
support services, and operations? What are the differences in these 
requirements and expectations among market SEGMENTS, CUSTOMER 
groups, and STAKEHOLDER groups? 

(3) Suppliers and PARTNERS What are your KEY types of suppliers, 
PARTNERS, and COLLABORATORS? What role do these suppliers, 
PARTNERS, and COLLABORATORS play in the production and delivery of 
your KEY products and CUSTOMER support services? What are your KEY 
mechanisms for communicating with suppliers, PARTNERS, and 
COLLABORATORS? What role, if any, do these organizations play in 
implementing INNOVATIONS in your organization? What are your KEY supply-
chain requirements? 
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 ก.สภาพแวดลอ้มขององคก์ร
(1) ผลิตภัณฑ ์ องค์กรมีผลิตภัณฑ์หลักอะไรบ้าง (ดูหมายเหต ุ 1) ความสำคัญเชิงเปรียบ

เทียบของแต่ละผลิตภัณฑ์ต่อความสำเร็จขององค์กรคืออะไร กลไกที่องค์กรใช้ในการ 
สง่มอบผลิตภณัฑ์คอือะไร 

 
(2) วิสัยทัศนแ์ละพันธกิจ ลักษณะเฉพาะของวฒันธรรมองคก์รคอือะไร เจตจำนง วสิยัทศัน์ 

คา่นยิม และพันธกิจขององคก์รทีไ่ดป้ระกาศไวค้อือะไร สมรรถนะหลกัขององคก์ร (core 
competencies) คอือะไร และมคีวามเกีย่วขอ้งอยา่งไรกบัพนัธกจิขององคก์ร 

 
(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร มีการจำแนก

บุคลากรหรือพนักงานออกเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้าง กลุ่มเหล่านี้มีการศึกษาระดับ
ใด องค์ประกอบที่สำคัญที่ทำให้พวกเขาผูกพันในการบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ของ
องค์กรคืออะไร บุคลากรและลักษณะงานขององค์กรมีความหลากหลายอย่างไร มีกลุ่ม
อะไรบ้างที่จัดตั้งให้ทำหน้าที่ต่อรองกับองค์กร สิทธิประโยชน์และข้อกำหนดพิเศษด้าน
สขุภาพและความปลอดภยัทีส่ำคญัของบคุลากรมอีะไรบา้ง 

 
(4) สินทรพัย์องคก์รมอีาคารสถานที ่เทคโนโลย ีและอปุกรณท์ีส่ำคญัอะไรบา้ง 

 
(5) กฎระเบียบข้อบังคับ องค์กรดำเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ

อะไรบา้ง กฎระเบยีบขอ้บงัคบัดา้นอาชวีอนามยัและความปลอดภยั ขอ้กำหนดเกีย่วกบั
การรับรองระบบงาน การรับรองหรือข้อกำหนดด้านการจดทะเบียน มาตรฐาน
อตุสาหกรรม และกฎระเบยีบขอ้บงัคบัดา้นสิง่แวดลอ้ม การเงนิ และผลติภณัฑท์ีบ่งัคบั
ใช้กับองคก์รมอีะไรบา้ง 

 
ข.ความสมัพันธร์ะดบัองคก์ร

(1) โครงสร้างองค์กร โครงสร้างและระบบการกำกับดูแลองค์กรมีลักษณะอย่างไร ระบบ
การรายงานระหว่างคณะกรรมการกำกับดูแลองค์กร ผู้นำระดับสูง และองค์กรแม่มี
ลักษณะเช่นใด (*) 

 
(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่

สำคญัขององคก์รมอีะไรบา้ง (*) กลุม่ดงักลา่วมคีวามตอ้งการและความคาดหวงัทีส่ำคญั
ตอ่ผลติภณัฑ ์ บรกิารสนบัสนนุเพือ่ลกูคา้ และการปฏบิตักิารอยา่งไร ความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของสว่นตลาด กลุม่ลกูคา้ และกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำคญัแตล่ะกลุม่
มคีวามแตกตา่งกันอย่างไร 

 
(3) ผูส้ง่มอบและพันธมิตร ผูส้ง่มอบ พนัธมติร และผูใ้หค้วามรว่มมอืทีส่ำคญัมปีระเภทใด

บา้ง มบีทบาทอะไรในการผลติ การสง่มอบผลติภณัฑแ์ละการบรกิารสนบัสนนุเพือ่ลกูคา้
ทีส่ำคญั มกีลไกทีส่ำคญัอะไรในการสือ่สารกบัผูส้ง่มอบ พนัธมติร และผูใ้หค้วามรว่มมอื 
กลุม่เหลา่นีม้บีทบาทอะไรหรอืไมใ่นการสรา้งนวตักรรมขององคก์ร ขอ้กำหนดสำคญัของ
หว่งโซอุ่ปทานขององคก์รคอือะไร 
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Notes:
N1. “Product offerings” and “products” (P.1a[1]) refer to the goods and 

services that your organization offers in the marketplace. Mechanisms for 
product delivery to your end-use customers might be direct or through 
dealers, distributors, collaborators, or channel partners. Nonprofit 
organizations might refer to their product offerings as programs, projects, 
or services. 

 
N2. “Core competencies” (P.1a[2]) refers to your organization’s areas of 

greatest expertise. Your organization’s core competencies are those 
strategically important capabilities that are central to fulfilling your mission 
or provide an advantage in your marketplace or service environment. Core 
competencies frequently are challenging for competitors or suppliers and 
partners to imitate. Also, core competencies frequently preserve your 
competitive advantage. 

 
N3. Workforce or employee groups and segments (including organized 

bargaining units; P.1a[3]) might be based on the type of employment or 
contract reporting relationship, location, tour of duty, work environment, 
family-friendly policies, or other factors. 

 
N4. Customer groups (P.1b[2]) might be based on common expectations, 

behaviors, preferences, or profiles. Within a group there may be customer 
segments based on differences and commonalities. Your markets might 
be subdivided into market segments based on product lines or features, 
distribution channels, business volume, geography, or other factors that 
your organization uses to define related market characteristics. 

 
N5. Customer group and market segment requirements (P.1b[2]) might include 

on-time delivery, low defect levels, safety, security, ongoing price 
reductions, leveraging of technology, rapid response, after-sales service, 
and multilingual services. Stakeholder group requirements might include 
socially responsible behavior and community service. For some nonprofit 
organizations, requirements also might include administrative cost 
reductions, at-home services, and rapid response to emergencies. 
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 หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 “ผลติภณัฑ”์ [1.ก.(1)] หมายถงึ ผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีอ่งคก์รนำเสนอในตลาด กลไก

การส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปยังผู้บริโภคสุดท้าย อาจส่งมอบโดยตรงหรือผ่านตัวแทน
จำหนา่ย ผูจ้ดัจำหนา่ย ผูใ้หค้วามรว่มมอืหรอืพนัธมติร  

 ผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไร อาจหมายถึง โปรแกรม โครงการหรือ
บรกิารตา่งๆ  

 
หมายเหตุ2 สมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) [1.ก.(2)] หมายถงึ เรือ่งทีอ่งคก์รมี

ความชำนาญที่สุด สมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) เป็นขีดความ
สามารถเชิงกลยุทธ์ที่สำคัญ ซึ่งเป็นแกนหลักในการทำให้องค์กรบรรลุพันธกิจ หรือ
ทำให้ได้เปรียบในสภาพแวดล้อมของตลาดหรือการบริการของตน สมรรถนะหลักของ
องคก์ร (core competencies) มกัเปน็สิง่ทา้ทายทีคู่แ่ขง่ หรอืผูส้ง่มอบและพนัธมติร
ลอกเลยีนแบบไดย้าก นอกจากนี ้ สมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) 
จะช่วยคงความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัขององคก์ร  

 
หมายเหตุ3 กลุ่มและส่วนของบุคลากรหรือพนักงาน (รวมถึงกลุ่มที่ทำหน้าที่เจรจาต่อรองต่างๆ) 

[1.ก.(3)] อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงาน หรือความสัมพันธ์ในการรายงาน
ตามสัญญาจ้าง ทำเลที่ตั้ง ช่วงเวลาการเข้าทำงาน สภาพแวดล้อมในการทำงาน 
นโยบายทีใ่หค้วามสำคญัตอ่ครอบครวัพนกังาน หรอืปจัจยัอืน่ๆ 


หมายเหตุ4 กลุม่ลกูคา้ [1.ข.(2)] อาจแบง่ตามความคาดหวงั พฤตกิรรม ความนยิม หรอืลกัษณะที่

เหมือนกัน ภายในกลุ่มหนึ่งอาจมีการแบ่งส่วนของลูกค้าตามความแตกต่างและความ
เหมือนภายในกลุ่ม องค์กรอาจแบ่งกลุ่มตลาดย่อยออกเป็นส่วนตลาดตามสายหรือ
ลกัษณะพเิศษของผลติภณัฑ ์ชอ่งทางการจดัจำหนา่ย มลูคา่ทางธรุกจิ ภมูศิาสตร ์หรอื
ปจัจยัอืน่ๆ ทีอ่งคก์รใชใ้นการจำแนกลกัษณะของตลาดทีเ่กีย่วขอ้ง 


หมายเหตุ5 ความตอ้งการของกลุม่ลกูคา้และสว่นตลาด [1.ข.(2)] อาจรวมถงึการสง่มอบทีต่รงเวลา 

ระดับของเสียต่ำ ความปลอดภัย การป้องกันภัย การให้ส่วนลด การใช้เทคโนโลยีที่
เหนอืชัน้ การตอบสนองอยา่งรวดเรว็ การบรกิารหลงัการขาย และการบรกิารในหลาย
ภาษา ความตอ้งการของกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอาจรวมถงึพฤตกิรรมทีแ่สดงถงึความ
รบัผิดชอบตอ่สงัคมและการบรกิารชมุชน  

 สำหรบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไรบางแหง่ ความตอ้งการอาจรวมถงึการลดตน้ทนุการ
บริหารจัดการ การให้บริการตามบ้าน และความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะ  
ฉุกเฉิน 
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N6. Communication mechanisms (P.1b[3]) should be two-way and in 
understandable language, and they might be in person, via e-mail, Web-
based, or by telephone. For many organizations, these mechanisms may 
change as marketplace, customer, or stakeholder requirements change. 

 
N7. Many nonprofit organizations rely heavily on volunteers to accomplish their 

work. These organizations should include volunteers in the discussion of 
their workforce (P.1a[3]). 

 
N8. For nonprofit organizations, industry standards (P.1a[5]) might include 

industrywide codes of conduct and policy guidance. The term “industry” is 
used throughout the Criteria to refer to the sector in which you operate. 
For nonprofit organizations, this sector might be charitable organizations, 
professional associations and societies, religious organizations, or 
government entities-or a subsector of one of these. 

 
N9. For some nonprofit organizations, governance and reporting relationships 

(P.1b[1]) might include relationships with major agency, foundation, or 
other funding sources. 

 
N10. Customers (P.1b[2]) include the users and potential users of your 

products. In some nonprofit organizations, customers might include 
members, taxpayers, citizens, recipients, clients, and beneficiaries. Market 
segments might be referred to as constituencies. 

 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 



เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิเพือ่องคก์รทีเ่ปน็เลศิ ป ี2555-2556 15

โค
รง

รา่
งอ

งค
ก์ร

หมายเหต ุ6 กลไกการสื่อสารต่างๆ [1.ข.(3)] ควรเป็นการสื่อสารในลักษณะสองทิศทางและใน
ภาษาที่เข้าใจกันได ้ และอาจกระทำในลักษณะของการติดต่อโดยบุคคล โดยจดหมาย
อเิลก็ทรอนกิส ์ ผา่นเวบ็ไซต ์ หรอืโดยทางโทรศพัท ์ สำหรบัหลายองคก์ร กลไกเหลา่นี้
อาจเปลีย่นแปลงตามความตอ้งการของตลาด ลกูคา้ หรอืผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 
หมายเหตุ 7 องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไรหลายแห่งต้องพึ่งพาอาสาสมัครอย่างมากในการทำงานให้

สำเรจ็ ดงันัน้ เมือ่กลา่วถงึบคุลากรควรรวมถงึอาสาสมคัรเหลา่นีไ้วด้ว้ย [1.ก.(3)] 
 
หมายเหตุ 8 มาตรฐานอุตสาหกรรม [1.ก.(5)] รวมถึงมาตรฐานที่เกี่ยวข้องกับภาคส่วนที่องค์กร

ดำเนินการอยู ่ รวมทั้งจรรยาบรรณและคู่มือนโยบายที่ใช้ทั่วไปในอุตสาหกรรมนั้น 
สำหรบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไร ภาคสว่นดงักลา่วอาจเปน็องคก์รการกศุล สมาคม
และชมรมวิชาชีพ องค์กรศาสนา หรือหน่วยงานภาครัฐหรือภาคส่วนย่อยของหน่วย
งานนัน้ 

 
หมายเหตุ 9 สำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไรบางแห่ง ระบบการกำกับดูแลองค์กรและการ

รายงานผล [1.ข.(1)] อาจรวมถงึความสมัพนัธก์บัหนว่ยงานหลกั มลูนธิ ิหรอืแหลง่เงิน
ทนุอืน่ๆ 

 
หมายเหตุ 10 ลกูคา้ [1.ข.(2)] รวมถงึผูใ้ชแ้ละผูท้ีค่าดวา่จะใชผ้ลติภณัฑข์ององคก์ร สำหรบัองคก์รที่

ไม่แสวงหาผลกำไรบางแห่ง ลูกค้าอาจรวมถึงสมาชิก ผู้เสียภาษ ี ประชาชน ผู้รับ
บรกิาร ลกูคา้ และผูไ้ดร้บัประโยชน ์โดยทีส่ว่นตลาดอาจหมายถงึการแบง่ตามกลุม่ผูม้ี
สทิธิ์ 

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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P.2 Organizational Situation: What is your organization’s strategic situation? 
 
 Describeyourorganization’scompetitiveenvironment,yourKEYSTRATEGIC
CHALLENGES and ADVANTAGES, and your system for PERFORMANCE
improvement.
 
 Within your response, include answers to the following questions: 
 
a.CompetitiveEnvironment

(1) Competitive Position What is your competitive position? What are your 
relative size and growth in your industry or markets served? What are the 
numbers and types of competitors for your organization?  

 
(2) CompetitivenessChanges What are any KEY changes taking place that 

affect your competitive situation, including opportunities for INNOVATION 
and collaboration, as appropriate?  

 
(3) Comparative Data What are your KEY available sources of comparative 

and competitive data from within your industry? What are your KEY 
available sources of comparative data from outside your industry? What 
limitations, if any, affect your ability to obtain these data?  

 
 
b.StrategicContext
 What are your KEY business, operational, societal responsibility, and human 
resource STRATEGIC CHALLENGES and ADVANTAGES? 
 
c.PERFORMANCEImprovementSystem
 What are the KEY elements of your PERFORMANCE improvement system, 
including your evaluation, organizational LEARNING, and INNOVATION PROCESSES? 
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 2. สภาวการณข์ององคก์ร: สภาวการณเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์รคอือะไร 
 
 ใหอ้ธิบายถึงสภาพแวดลอ้มดา้นการแขง่ขนัความทา้ทายความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธท์ีส่ำคญั
และระบบการปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคก์ร
 
 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.สภาพแวดลอ้มดา้นการแขง่ขนั

(1) ลำดับในการแข่งขัน องค์กรอยู่ที่ลำดับใดในการแข่งขัน ให้อธิบายขนาดและการเติบโต
ขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน รวมทั้งจำนวนและ
ประเภทของคูแ่ขง่ 

 
(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญซึ่งมีผลต่อ

สถานะการแขง่ขนัขององคก์ร รวมถงึโอกาสสำหรบัการสรา้งนวตักรรมและความรว่มมอื
คอือะไร (*) 

 
(3) แหลง่ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ แหลง่ขอ้มลูสำคญัทีม่อียูส่ำหรบัขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบและ

เชิงแขง่ขนัในธรุกจิเดยีวกนัมอีะไรบ้าง แหลง่ขอ้มลูสำคญัทีม่อียูส่ำหรบัขอ้มลูเชงิเปรยีบ
เทยีบจากธรุกจิอืน่มอีะไรบา้ง และมขีอ้จำกดัอะไรบา้งในการไดม้าซึง่ขอ้มลูเหลา่นี ้(ถา้ม)ี 

 
ข.บรบิทเชงิกลยทุธ์
 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำคัญด้านธุรกิจ/กิจการ ด้านการปฏิบัติการ  
ด้านความรบัผิดชอบตอ่สงัคมในวงกว้าง และดา้นทรพัยากรบคุคลขององคก์รคอือะไร 
 
ค.ระบบการปรบัปรงุผลการดำเนนิการ
 ส่วนประกอบสำคัญของระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ รวมทั้งกระบวนการประเมินผล 
กระบวนการเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร และกระบวนการสรา้งนวตักรรมคอือะไร 
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Notes:
N1. Strategic challenges and advantages (P.2b) might relate to technology, 

products, your operations, your customer support, your industry, 
globalization, your value chain, and people. Strategic advantages might 
include differentiators such as your price leadership, design services, 
innovation rate, geographic proximity, accessibility, and warranty and 
product options. For some nonprofit organizations, differentiators also 
might include your relative influence with decision makers, ratio of 
administrative costs to programmatic contributions, reputation for program 
or service delivery, and wait times for service. 

 
N2. Performance improvement (P.2c) through learning and integration is an 

assessment dimension used in the scoring system to evaluate the 
maturity of organizational approaches and deployment. This question is 
intended to help you and the Assessors set an overall context for your 
approach to performance improvement. Approaches to performance 
improvement that are compatible with the systems approach provided by 
the TQA framework should be related to your organization’s needs and 
might include implementing a Lean Enterprise System, applying Six Sigma 
methodology, using ISO standards (e.g., 9000 or 14000), or employing 
other process improvement and innovation tools. A growing number of 
organizations have implemented specific processes for meeting goals in 
product and process innovation. 

 
N3. Nonprofit organizations frequently are in a highly competitive environment; 

they often must compete with other organizations and with alternative 
sources for similar services to secure financial and volunteer resources, 
membership, visibility in appropriate communities, and media attention. 


N4. For nonprofit organizations, the term “business” (P.2b) is used throughout 

the Criteria to refer to your main mission area or enterprise activity. 
 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์ (2.ข.) อาจเกี่ยวข้องกับเทคโนโลย ี

ผลิตภัณฑ ์ การปฏิบัติการ การบริการที่สนับสนุนลูกค้า ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับองค์กร 
โลกาภวิตัน ์หว่งโซค่ณุคา่ และผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธอ์าจรวมถงึสิง่ที่
ทำใหอ้งคก์รมคีวามโดดเดน่ เชน่ การเปน็ผูน้ำดา้นราคา การใหบ้รกิารออกแบบ อตัรา
ของการสรา้งนวตักรรม ทำเลทีต่ัง้ทีใ่กลก้บัลกูคา้ ความสามารถในการเขา้ถงึ รวมถงึ
การรบัประกนัและทางเลอืกดา้นผลติภณัฑ์ 

 สำหรบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไรบางแหง่ สิง่ทีท่ำใหอ้งคก์รมคีวามโดดเดน่ อาจรวม
ถงึระดบัการสง่ผลตอ่ผูม้อีำนาจตดัสนิใจ อตัราสว่นตน้ทนุการบรหิารจดัการ ชือ่เสยีง
ในดา้นการสง่มอบโปรแกรมหรอืการบรกิาร และเวลาทีร่อคอยการบรกิาร  


หมายเหตุ2 การปรับปรุงผลการดำเนินการ (2.ค.) ผ่านการเรียนรู้และการบูรณาการ เป็นมิติการ

ตรวจประเมินองค์กรตามระบบการให้คะแนน เพื่อตรวจประเมินระดับความสมบูรณ์
ของแนวทาง และการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิคำถามนีช้ว่ยใหอ้งคก์รและผูต้รวจประเมนิ
รางวัลคุณภาพแห่งชาติกำหนดบริบทโดยรวมของแนวทางที่ใช้ในการปรับปรุงผลการ
ดำเนินการขององค์กร แนวทางในการปรับปรุงผลการดำเนินการที่สอดคล้องกับ
แนวทางที่เป็นระบบตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ ควรสัมพันธ์กับความต้องการ
ขององค์กร และอาจรวมถึงการใช ้ Lean Enterprise System, Six Sigma, 
มาตรฐาน ISO (เชน่ 9000 หรอื 14000) หรอืเครือ่งมอืปรบัปรงุกระบวนการและการ
สรา้งนวตักรรมอืน่ๆ มอีงคก์รจำนวนเพิม่ขึน้ทีน่ำกระบวนการทีเ่ฉพาะเจาะจงมาใชเ้พือ่
ใหบ้รรลุเปา้หมายการสรา้งนวตักรรมของผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ 

 
หมายเหตุ3 บ่อยครั้งที่องค์กรไม่แสวงหาผลกำไรอยู่ในสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันสูง ทั้งการ  

แข่งขันกับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไรอื่น และกับหน่วยงานอื่นที่ให้บริการคล้ายคลึงกัน 
เพื่อให้ได้แหล่งทุนสนับสนุนและอาสาสมัคร สมาชิกภาพ การเป็นที่รู้จักในชุมชนที่
เหมาะสม และความสนใจของสือ่ 

 
หมายเหตุ4 สำหรบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไร (2.ข.) คำวา่ “ธรุกจิ/กจิการ” ทีใ่ชใ้นเกณฑท์ัง้หมด 

หมายถึง พันธกิจหลักหรอืกจิกรรมระดบัองคก์ร 
 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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1 Leadership (110 pts.) 
 
 The Leadership category examines HOW your organization’s SENIOR LEADERS’ 
personal actions guide and sustain your organization. Also examined are your 
organization’s GOVERNANCE system and HOW your organization fulfills its legal, 
ethical, and societal responsibilities and supports its KEY communities. 
 

 
1.1 Senior Leadership: How do your senior leaders lead? (60 pts.)  

  
 
 
 Describe HOW SENIOR LEADERS’ actions guide and sustain your
organization. Describe HOW SENIOR LEADERS communicate with your
WORKFORCEandencourageHIGHPERFORMANCE.

 Within your response, include answers to the following questions:  
 
 
a.VISION,VALUES,andMISSION

(1) VISIONandVALUES How do SENIOR LEADERS set your organization’s 
VISION and VALUES? How do SENIOR LEADERS DEPLOY your 
organization’s VISION and VALUES through your LEADERSHIP SYSTEM, to 
the WORKFORCE, to KEY suppliers and PARTNERS, and to CUSTOMERS 
and other STAKEHOLDERS, as appropriate? How do SENIOR LEADERS’ 
actions reflect a commitment to the organization’s VALUES?  

 
(2) Promoting Legal andETHICALBEHAVIOR How do SENIOR LEADERS’ 

actions demonstrate their commitment to legal and ETHICAL BEHAVIOR? 
How do they promote an organizational environment that requires it?  

  
 
 
 
 
 
 

Process
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กระบวนการ

หมวด 1 การนำองคก์ร (110 คะแนน) 
 
 ในหมวดการนำองค์กรนี ้ เป็นการตรวจประเมินว่าการกระทำของผู้นำระดับสูงขององค์กรได้
ชี้นำและทำให้องค์กรมีความยั่งยืนอย่างไร รวมทั้งตรวจประเมินระบบการกำกับดูแลองค์กร และ 
วิธีการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุผลด้านกฎหมาย จริยธรรม และความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง  
รวมทัง้การสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั 
 
 
1.1 การนำองคก์รโดยผูน้ำระดบัสงู: ผูน้ำระดบัสงูนำองคก์รอยา่งไร (60 คะแนน)  

 
 
 
 ให้อธิบายถึงการกระทำของผู้นำระดับสูงในการชี้นำและทำให้องค์กรมีความยั่งยืน รวมทั้ง
อธบิายวธิกีารทีผู่น้ำระดบัสงูสือ่สารกบับคุลากรและกระตุน้ใหม้ผีลการดำเนนิการทีด่ี

 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
 
ก.วสัิยทศัน์คา่นยิมและพันธกิจ

(1) วิสัยทัศน์และค่านิยม ผู้นำระดับสูงดำเนินการอย่างไรในการกำหนดวิสัยทัศน์และ 
คา่นยิม ผูน้ำระดบัสงูดำเนนิการอยา่งไรในการถา่ยทอดวสิยัทศันแ์ละคา่นยิมสูก่ารปฏบิตัิ
โดยผ่านระบบการนำองคก์รไปยงับคุลากร ผูส้ง่มอบและพนัธมติรทีส่ำคญั ลกูคา้ รวมทัง้
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ๆ (*) การปฏบิตัตินของผูน้ำระดบัสงูไดแ้สดงใหเ้หน็ถงึความมุง่มัน่
ตอ่คา่นยิมขององคก์รอย่างไร 

 
(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม การปฏิบัติตนของผู้นำ

ระดับสูงแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม
อยา่งไร ผูน้ำระดบัสงูไดส้รา้งบรรยากาศในองคก์รเพือ่สิง่เหลา่นีอ้ยา่งไร 
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 (3) Creating a SUSTAINABLE Organization How do SENIOR LEADERS 
create a SUSTAINABLE organization? How do SENIOR LEADERS achieve 
the following?  
• create an environment for organizational PERFORMANCE improvement, 

the accomplishment of your MISSION and STRATEGIC OBJECTIVES, 
INNOVATION, PERFORMANCE leadership, and organizational agility  

• create a WORKFORCE culture that delivers a consistently positive 
CUSTOMER experience and fosters CUSTOMER ENGAGEMENT  

• create an environment for organizational and WORKFORCE LEARNING 
• develop and enhance their leadership skills 
• participate in organizational LEARNING, succession planning, and the 

development of future organizational leaders 
 

b.CommunicationandOrganizationalPERFORMANCE
(1) Communication How do SENIOR LEADERS communicate with and engage 

the entire WORKFORCE? How do SENIOR LEADERS achieve the 
following? 
• encourage frank, two-way communication throughout the organization  
• communicate KEY decisions 
• take an active role in reward and recognition programs to reinforce HIGH 

PERFORMANCE and a CUSTOMER and business focus 
 
(2) FocusonAction How do SENIOR LEADERS create a focus on action to 

accomplish the organization’s objectives, improve PERFORMANCE, and 
attain its VISION? How do SENIOR LEADERS identify needed actions? How 
do SENIOR LEADERS include a focus on creating and balancing VALUE for 
CUSTOMERS and other STAKEHOLDERS in their organizational 
PERFORMANCE expectations? 
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(3) การสรางองคกรที่ยั่งยืน ผูนำระดับสูงดำเนินการอยางไรที่จะทำใหองคกรมีความยั่งยืน 
ผูนำระดบัสงูดำเนนิการอยางไรในการทำใหองคกรประสบความสำเรจ็ในเรือ่งดงัตอไปนี้ 
• สรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดการปรับปรุงผลการดำเนินการ การบรรลุพันธกิจและ

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ การสรางนวัตกรรม การเปนผูนำในดานผลการดำเนินการ 
และความคลองตวัขององคกร  

• สรางวัฒนธรรมบคุลากรทีส่งมอบประสบการณทีด่ใีหแกลกูคาอยางคงเสนคงวา และ
สงเสรมิความผูกพันของลกูคา  

• สรางบรรยากาศเพือ่ใหเกดิการเรยีนรูทัง้ในระดบัองคกรและระดบับคุคล 
• พฒันาและเสรมิสรางทกัษะความเปนผูนำ 
• มีสวนรวมในการเรียนรูระดับองคกร การวางแผนสืบทอดตำแหนง และการพัฒนา

ผูนำในอนาคตขององคกร 
 

ข. การสือ่สารและผลการดำเนนิการขององคกร 
(1) การสื่อสาร ผูนำระดับสูงดำเนินการอยางไรในการสื่อสารและสรางความผูกพันกับ

บุคลากรทุกคนทั่วทั้งองคกร ผูนำระดับสูงดำเนินการอยางไรในการทำใหองคกรประสบ
ความสำเรจ็ในเรือ่งดงัตอไปนี้ 
• กระตุนใหเกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเปนไปในลักษณะสองทิศทางทั่วทั้ง

องคกร 
• สือ่สารการตดัสนิใจทีส่ำคญัๆ 
• มีบทบาทเชิงรุกในการใหรางวัลและยกยองชมเชยบุคลากรเพื่อเสริมสรางใหมีผลการ

ดำเนนิการทีด่ ีรวมทัง้การใหความสำคญักบัลกูคาและธรุกจิ/กจิการ 
 
(2) การทำใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง ผูนำระดับสูงดำเนินการอยางไรในการทำให

เกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค ปรับปรุงผลการดำเนินการ 
และบรรลุวิสัยทัศนขององคกร ผูนำระดับสูงดำเนินการอยางไรในการระบุสิ่งที่ตองทำ 
ผูนำระดับสูงคำนึงถึงและดำเนินการอยางไรในการนำเรื่องการสรางคุณคา และทำให
เกิดความสมดุลของคุณคาระหวางลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่นๆ มาพิจารณา      
ในการตัง้ความคาดหวงัตอผลการดำเนนิการ 
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Notes:
N1. Organizational vision (1.1a[1]) should set the context for strategic 

objectives and action plans, which are described in items 2.1 and 2.2. 
 
N2. A sustainable organization (1.1a[3]) is capable of addressing current 

business needs and possesses the agility and strategic management to 
prepare successfully for its future business, market, and operating 
environment. Both external and internal factors are considered. In this 
context, the concept of innovation includes both technological and 
organizational innovation to help the organization succeed in the future.   
A sustainable organization also ensures a safe and secure environment for 
the workforce and other key stakeholders. An organization’s contributions 
to environmental, social, and economic systems beyond those of its 
workforce and immediate stakeholders are considered in its societal 
responsibilities (item 1.2). 

 
N3. A focus on action (1.1b[2]) considers the strategy, the workforce, the work 

systems, and the assets of your organization. It includes taking intelligent 
risks and implementing innovations and ongoing improvements in 
productivity that may be achieved through eliminating waste or reducing 
cycle time; it might use techniques such as Six Sigma and Lean. It also 
includes the actions to accomplish your organization’s strategic objectives 
(see 2.2a[1]). 

 
N4. Your organizational performance results should be reported in items 7.1–

7.5. 

N5. For nonprofit organizations that rely on volunteers to accomplish their 

work, responses to 1.1b(1) also should discuss your efforts to 
communicate with and engage the volunteer workforce. 

 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 วิสยัทัศนข์ององคก์ร [1.1ก.(1)] ควรเป็นตวักำหนดบริบทของวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ ์

และแผนปฏบิตักิารทีไ่ดอ้ธบิายไวใ้นหวัขอ้ 2.1 และ 2.2 
 
หมายเหตุ2 องคก์รทีม่คีวามยัง่ยนื [1.1ก.(3)] เปน็องคก์รทีส่ามารถตอบสนองตอ่ความตอ้งการทาง

ธุรกิจ/กิจการในปัจจุบัน รวมทั้งมีความคล่องตัวและการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ที่
ช่วยให้องค์กรพร้อมรับสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ/กิจการ ตลาด และการปฏิบัติการใน
อนาคต ซึ่งต้องพิจารณาทั้งปัจจัยภายนอกและปัจจัยภายใน ในบริบทนี้แนวคิดเรื่อง
นวัตกรรมที่จะทำให้องค์กรประสบความสำเร็จในอนาคตนั้น รวมถึงนวัตกรรมด้าน
เทคโนโลยแีละนวตักรรมระดบัองคก์รดว้ย นอกจากนี ้ องคก์รทีม่คีวามยัง่ยนืจะตอ้งมี
สภาพแวดลอ้มทีม่คีวามปลอดภยัและมกีารรกัษาความปลอดภยัสำหรบับคุลากรและผูม้ี
ส่วนได้ส่วนเสียอื่นที่สำคัญ การให้การสนับสนุนต่อระบบสภาพแวดล้อม สังคม และ
เศรษฐกิจ นอกเหนือจากที่ให้แก่บุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรง ให้นับเป็น
สว่นหนึง่ของความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง (หวัขอ้ 1.2) 

 
หมายเหตุ3 การทำใหเ้กดิการปฏบิตักิารอยา่งจรงิจงั [1.1ข.(2)] ตอ้งคำนงึถงึกลยทุธ ์ บคุลากร ระบบ

งาน และสินทรัพย์ขององค์กร ในการนี้รวมถึงการกล้าเสี่ยงอย่างรอบคอบ การสร้าง
นวัตกรรมและการปรับปรุงผลิตภาพอย่างต่อเนื่อง ซึ่งอาจบรรลุได้โดยการขจัดความ
สญูเปล่าหรอืลดรอบเวลา และอาจใชเ้ทคนิคตา่งๆ เชน่ Six Sigma, Lean รวมถงึ
การปฏบิตักิารเพือ่ใหบ้รรลวุตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร 

 
หมายเหตุ4 ผลลัพธ์การดำเนนิการขององคก์รควรรายงานในหวัขอ้ 7.1-7.5 
 
หมายเหตุ5 สำหรบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไรทีต่อ้งพึง่พาอาสาสมคัรมาชว่ยทำงานนัน้ การตอบ

ข้อ 1.1ข.(1) ควรกล่าวถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับ
บคุลากรทีเ่ปน็อาสาสมคัรเหลา่นัน้ดว้ย 

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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1.2 Governance and Societal Responsibilities: How do you govern and fulfill your 
societal responsibilities? (50 pts.) 

 
 

 Describe your organization’s GOVERNANCE system and APPROACH to
leadership improvement. Describe HOW your organization ensures legal and
ETHICAL BEHAVIOR, fulfills its societal responsibilities, and supports its KEY
communities.
 
 Within your response, include answers to the following questions: 
 
a.OrganizationalGOVERNANCE

(1) GOVERNANCE System How does your organization review and achieve 
the following KEY aspects of your GOVERNANCE system?  
• accountability for the management’s actions 
• fiscal accountability  
• transparency in operations and selection of and disclosure policies for 

GOVERNANCE board members, as appropriate  
• independence in internal and external audits  
• protection of STAKEHOLDER and stockholder interests, as appropriate  
 

(2) PERFORMANCEEvaluation How do you evaluate the PERFORMANCE of 
your SENIOR LEADERS, including the chief executive? How do you use 
these PERFORMANCE evaluations in determining executive compensation? 
How do you evaluate the PERFORMANCE of members of your 
GOVERNANCE board, as appropriate? How do SENIOR LEADERS and your 
GOVERNANCE board use these PERFORMANCE reviews to advance their 
development and improve both their personal leadership EFFECTIVENESS 
and that of your board and LEADERSHIP SYSTEM, as appropriate?  

 
 

 
  
 
 

Process
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1.2 การกำกับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง: องค์กรดำเนินการ
อย่างไรในการกำกับดูแลองค์กร และทำให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
ในวงกวา้ง (50 คะแนน) 

 
 
 ให้อธิบายถึงระบบการกำกับดูแลองค์กร และแนวทางปรับปรุงระบบการนำองค์กร ให้
อธิบายวิธีการที่องค์กรสร้างความมั่นใจว่ามีการดำเนินการอย่างถูกต้องตามกฎหมายและการ
ประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม และทำใหบ้รรลผุลดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมในวงกวา้ง และ
สนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั
 
 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.การกำกับดแูลองคก์ร

(1) ระบบการกำกับดูแลองค์กร องค์กรดำเนินการอย่างไรในการทบทวนและทำให้องค์กร
ประสบความสำเรจ็ในเรือ่งตา่งๆ ทีส่ำคญัในระบบการกำกบัดแูลองคก์ร 
• ความรบัผดิชอบในการกระทำของผูบ้รหิาร 
• ความรบัผิดชอบดา้นการเงนิ 
• ความโปร่งใสในการดำเนินการ รวมถึงการคัดเลือกคณะกรรมการกำกับดูแลองค์กร

และนโยบายในเรือ่งการเปดิเผยขอ้มลูขา่วสารของคณะกรรมการกำกบัดแูลองคก์ร (*) 
• การตรวจสอบภายในและภายนอกทีเ่ปน็อสิระ 
• การปกปอ้งผลประโยชนข์องผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีและผูถ้อืหุน้ (*) 

 
(2) การประเมินผลการดำเนินการ องค์กรดำเนินการอย่างไรในการประเมินผลการดำเนิน

การของผู้นำระดับสูง ซึ่งรวมถึงผู้นำสูงสุดด้วย องค์กรดำเนินการอย่างไรในการใช้การ
ประเมินผลการดำเนินการเหล่านี้ในการกำหนดค่าตอบแทนของผู้บริหาร องค์กรดำเนิน
การอย่างไรในการประเมินผลการดำเนินการของคณะกรรมการกำกับดูแลองค์กร (*) 
ผู้นำระดับสูงและคณะกรรมการกำกับดูแลองค์กรใช้ผลการทบทวนผลการดำเนินการ
ข้างต้นไปพัฒนาต่อและปรับปรุงประสิทธิผลของการนำองค์กรของผู้นำแต่ละคนและ
ของคณะกรรมการ รวมทัง้ระบบการนำองคก์รตอ่ไปอยา่งไร (*) 

 
  
 
 
 
 

กระบวนการ
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b.LegalandETHICALBEHAVIOR
(1) LegalandRegulatoryBehavior How do you address any adverse impacts 

on society of your products and operations? How do you anticipate public 
concerns with current and future products and operations? How do you 
prepare for these impacts and concerns in a proactive manner, including 
conserving natural resources and using EFFECTIVE supply-chain 
management PROCESSES, as appropriate? What are your KEY compliance 
PROCESSES, MEASURES, and GOALS for achieving and surpassing 
regulatory and legal requirements, as appropriate? What are your KEY 
PROCESSES, MEASURES, and GOALS for addressing risks associated with 
your products and operations?  

 
(2) ETHICAL BEHAVIOR How does your organization promote and ensure 

ETHICAL BEHAVIOR in all interactions? What are your KEY PROCESSES 
and MEASURES or INDICATORS for enabling and monitoring ETHICAL 
BEHAVIOR in your GOVERNANCE structure, throughout your organization, 
and in interactions with CUSTOMERS, PARTNERS, suppliers, and other 
STAKEHOLDERS? How do you monitor and respond to breaches of 
ETHICAL BEHAVIOR?  

 
c.SocietalResponsibilitiesandSupportofKEYCommunities

(1) SocietalWell-Being How do you consider societal well-being and benefit 
as part of your strategy and daily operations? How do you contribute to the 
well-being of your environmental, social, and economic systems?  

 
(2) Community Support How does your organization actively support and 

strengthen your KEY communities? What are your KEY communities? How 
do you identify these communities and determine areas for organizational 
involvement, including areas related to your CORE COMPETENCIES? How 
do your SENIOR LEADERS, in concert with your WORKFORCE, contribute 
to improving these communities?  
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ข.การประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและมจีรยิธรรม
(1) การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ องค์กรดำเนินการอย่างไรในกรณีที่

ผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม องค์กรได้คาดการณ ์
ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะที่มีต่อผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการทั้งในปัจจุบัน
และในอนาคตอยา่งไร องคก์รมกีารเตรยีมการเชงิรกุถงึความกงัวลและผลกระทบเหลา่นี้
อย่างไร ทั้งนี้รวมถึงการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและใช้กระบวนการจัดการห่วงโซ่
อปุทานทีม่ีประสทิธผิล (*) องคก์รมกีระบวนการ ตวัวัด และเปา้ประสงคท์ีส่ำคญัอะไร 
ในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกำหนดด้านกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมายเพื่อให้เป็นไปตาม
ระเบียบข้อบังคับที่กำหนดหรือดีกว่าที่กำหนด (*) องค์กรมกีระบวนการ ตัววัด และ
เป้าประสงค์ที่สำคัญอะไร ในการดำเนินการเรื่องความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ ์
และการปฏบิตักิารขององคก์ร 

 
(2) การประพฤติปฏบิติัอยา่งมจีรยิธรรม องคก์รดำเนนิการอยา่งไรในการสง่เสรมิและสร้าง

ความมั่นใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านขององค์กรมีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
องค์กรมีกระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญอะไรในการส่งเสริมและกำกับดูแล
ให้มีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมภายใต้โครงสร้างการกำกับดูแลองค์กรและ
ตลอดทัว่ทัง้องคก์ร รวมทัง้ในการปฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้ พนัธมติร ผูส้ง่มอบ และผูม้สีว่น
ได้ส่วนเสียอื่น องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำกับดูแลและดำเนินการในกรณีที่มีการ
กระทำทีข่ดัตอ่การประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม 

 
ค.ความรบัผดิชอบต่อสงัคมในวงกวา้งและการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั

(1) ความผาสุกของสังคมในวงกวา้ง องคก์รคำนงึถงึความผาสกุและผลประโยชนข์องสงัคม
ในวงกว้างเป็นส่วนหนึ่งในกลยุทธ์และการปฏิบัติการประจำวันอย่างไร รวมถึงได้มีส่วน
ในการสรา้งความสมบรูณใ์หก้บัระบบสิง่แวดลอ้ม สงัคม และเศรษฐกจิอยา่งไร 

 
(2) การสนับสนุนชุมชน องค์กรดำเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็ง

ใหแ้ก่ชุมชนทีส่ำคญัขององคก์รอยา่งจรงิจงั ชมุชนทีส่ำคญัขององคก์รมอีะไรบา้ง องค์กร
มีวิธีการอย่างไรในการกำหนดชุมชนดังกล่าว และกำหนดกิจกรรมที่องค์กรเข้าไปมีส่วน
ร่วม รวมถึงกิจกรรมที่อาจใช้สมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) ผู้นำ
ระดบัสงูและบคุลากรรว่มมอืกนัในการพฒันาชมุชนนัน้อยา่งไร 
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Notes:
N1. Societal responsibilities in areas critical to your organization’s ongoing 

marketplace success also should be addressed in Strategy Development 
(item 2.1) and in Operations Focus (category 6). Key results, such as 
results related to regulatory and legal requirements (including the results 
of mandated financial audits); reductions in environmental impacts through 
the use of “green” technology, resource-conserving activities, or other 
means; or improvements in social impacts, such as the global use of 
enlightened labor practices, should be reported as Leadership and 
Governance Outcomes (item 7.4). 

 
N2. Transparency in operations of your governance system (1.2a[1]) should 

include your internal controls on governance processes. For some 
nonprofit organizations, an external advisory board may provide some or 
all of the governance board functions. For those nonprofit organizations 
that serve as stewards of public funds, stewardship of those funds and 
transparency in operations are areas of emphasis. 

 
N3. Leadership performance evaluation (1.2a[2]) might be supported by peer 

reviews, formal performance management reviews, and formal or informal 
workforce and other stakeholder feedback and surveys. For some 
nonprofit and government organizations, external advisory boards might 
evaluate the performance of senior leaders and the governance board. 

 
N4. Measures or indicators of ethical behavior (1.2b[2]) might include the 

percentage of independent board members, measures of relationships 
with stockholder and nonstockholder constituencies, instances of ethical 
conduct breaches and responses, survey results on workforce perceptions 
of organizational ethics, ethics hotline use, and results of ethics reviews 
and audits. They also might include evidence that policies, workforce 
training, and monitoring systems are in place with respect to conflicts of 
interest and proper use of funds. 
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หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 ควรนำเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้างในประเด็นที่มีความสำคัญอย่างยิ่งต่อ

ความสำเร็จด้านตลาดในปัจจุบันขององค์กรไปใช้ประกอบในการจัดทำกลยุทธ ์ (หัวข้อ 
2.1) และในการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (หมวด 6) ด้วย ในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการนำ
องคก์รและการกำกบัดแูลองคก์ร (หวัขอ้ 7.4) ควรประกอบดว้ยผลลพัธท์ีส่ำคญั เชน่ 
ผลการปฏบิตัติามกฎระเบยีบขอ้บงัคบัและกฎหมาย (รวมถงึผลลพัธก์ารตรวจสอบดา้น
การเงนิตามขอ้บงัคบั) การลดผลกระทบดา้นสิง่แวดลอ้มโดยใชเ้ทคโนโลยทีีเ่ปน็มติรตอ่
สิง่แวดลอ้ม (Green Technology) กจิกรรมอนรุกัษท์รพัยากรหรอืวธิกีารอืน่ๆ หรอื
การปรบัปรงุผลกระทบตอ่สงัคม เชน่ การปฏบิตัติอ่ผูใ้ชแ้รงงานทีเ่ปน็ทีย่อมรบัในระดบั
สากล 


หมายเหตุ2 ความโปร่งใสในการดำเนินการของคณะกรรมการกำกับดูแลองค์กร [1.2ก.(1)] ควร

ครอบคลมุเรือ่งการควบคมุภายในของกระบวนการกำกบัดแูลองคก์ร  
 สำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไรบางแห่ง คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจทำ

หน้าที่ของคณะกรรมการกำกับดูแลองค์กรทั้งหมดหรือบางส่วน สำหรับองค์กรที่ไม่
แสวงหากำไรที่ทำหน้าที่ดูแลรักษาเงินกองทุนของสาธารณะ ต้องเน้นความสำคัญใน
เรือ่งการดแูลรกัษาเงนิกองทนุสาธารณะ และความโปรง่ใสในการดำเนนิงาน 

 
หมายเหตุ3 การประเมินผลการนำองค์กร [1.2ก.(2)] อาจใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมินโดยผู้ร่วม

งาน ผลการทบทวนผลการดำเนินการของผู้บริหารอย่างเปน็ทางการ รวมทัง้ใช้ขอ้มูล
ป้อนกลับและผลสำรวจของบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ ที่ทำอย่างเป็น
ทางการหรอืไมเ่ปน็ทางการ 

 สำหรบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไรและองคก์รภาครฐับางแหง่ คณะกรรมการทีป่รกึษา
ภายนอกอาจประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้บริหารระดับสูงและคณะกรรมการกำกับ
ดแูลองคก์ร 

 
หมายเหตุ4 ตัววัดหรือตัวชี้วัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม [1.2ข.(2)] อาจรวมถึง

อตัราสว่นของกรรมการอสิระของคณะกรรมการกำกบัดแูลองคก์ร ตวัวดัทีแ่สดงความ
สัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับกลุ่มผู้ถือหุ้นและผู้มีสิทธิ์มีเสียง เหตุการณ์ของการละเมิด
จริยธรรมและการตอบสนอง ผลสำรวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมของ
องค์กร การใช้โทรศัพท์สายด่วนจริยธรรม รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบ
ด้านจริยธรรม ซึ่งอาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีนโยบายการฝึกอบรม
บุคลากร และระบบการติดตามเฝ้าระวังในเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน และการใช้เงิน
กองทนุอยา่งเหมาะสม 

  
 



32 TQA Criteria for Performance Excellence 2012-2013 

N5. Areas of societal contributions and community support appropriate for 
1.2c might include your efforts to improve the environment (e.g., 
collaboration to conserve the environment or natural resources); 
strengthen local community services, education, and health; and improve 
the practices of trade, business, or professional associations. 

 
N6. The health and safety of your workforce are not addressed in item 1.2; 

you should address these workforce factors in item 5.1. 
 
N7. Nonprofit organizations should report in 1.2b(1), as appropriate, how they 

address the legal and regulatory requirements and standards that govern 
fundraising and lobbying activities. 

 
N8. For some charitable organizations, societal contributions and support of 

key communities (1.2c) may occur totally through the mission-related 
activities of the organization. In such cases, it is appropriate to respond 
with any “extra efforts” through which you support these communities. 

 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
 
 
AssessmentofItemResponses
 
 Item responses are assessed by considering the Criteria item requirements; your 
key business factors presented in your Organizational Profile; and the maturity of your 
approaches, breadth of their deployment, and strength of your improvement process 
and results relative to the scoring system. Refer to the scoring system information on 
pages 186-197. 
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หมายเหตุ5 เรื่องการช่วยเหลือสังคมในวงกว้างและการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญในหัวข้อ 1.2ค. 
อาจรวมถึงสิ่งที่องค์กรทำเพื่อปรับปรุงสิ่งแวดล้อม (เช่น ความร่วมมือเพื่ออนุรักษ์
สภาพแวดล้อม หรอืทรพัยากรธรรมชาต)ิ สรา้งความเขม้แขง็ใหง้านบรกิาร การศกึษา 
และสขุอนามยัของชมุชน และปรบัปรงุการดำเนนิการของการคา้ ธรุกจิ/กจิการ หรอื
สมาคมวิชาชีพตา่งๆ 

 
หมายเหตุ6 หัวข้อ 1.2 ไม่ครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร องค์กรควร

อธบิายเรือ่งนีใ้นหวัขอ้ 5.1 
 
หมายเหตุ7 องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไร ควรอธิบายถึงวิธีการที่จะดำเนินการตามข้อกำหนดและ

มาตรฐานของกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับที่ใช้ในการควบคุมการระดมทุนและ
การลอ็บบีไ้วใ้น [1.2ข.(1)] (*) 

 
หมายเหตุ8 สำหรับองค์กรการกุศลบางแห่งที่มีพันธกิจในการสนับสนุนสังคมในวงกว้างและ

สนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญัโดยตรงอยูแ่ลว้ (1.2ค.) องคก์รควรอธบิายถงึ “การทุม่เทเปน็
พเิศษ” ในการอทุศิตนเพือ่สนบัสนนุชมุชนนัน้ๆ  

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
 
 
การตรวจประเมินการตอบคำถามของหวัขอ้
 
 การตรวจประเมินคำตอบในแต่ละหัวข้อ พิจารณาถึงข้อกำหนดของหัวข้อ ปัจจัยทางธุรกิจ/
กิจการที่สำคัญขององค์กรที่นำเสนอไว้ในโครงร่างองค์กร และระดับความสมบูรณ์ของแนวทาง   
ความครอบคลุมของการถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ และจุดแข็งของกระบวนการปรับปรุงและผลลัพธ์ตาม
ระบบการใหค้ะแนน 
 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิเรือ่งระบบการใหค้ะแนนในหนา้ 186-197 
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Process

2 Strategic Planning (90 pts.) 
 
 The Strategic Planning category examines HOW your organization develops 
STRATEGIC OBJECTIVES and ACTION PLANS. Also examined are HOW your chosen 
STRATEGIC OBJECTIVES and ACTION PLANS are implemented and changed if 
circumstances require, and HOW progress is measured. 
 
2.1 Strategy Development: How do you develop your strategy? (40 pts.) 

 
 
 Describe HOW your organization establishes its strategy to address its
STRATEGIC CHALLENGES and leverage its STRATEGIC ADVANTAGES.
Summarize your organization’s KEY STRATEGICOBJECTIVES and their related
GOALS. 
 Within your response, include answers to the following questions:  
a.StrategyDevelopmentPROCESS

(1) Strategic Planning PROCESS How does your organization conduct its 
strategic planning? What are the KEY PROCESS steps? Who are the KEY 
participants? How does your PROCESS identify potential blind spots? How 
do you determine your CORE COMPETENCIES, STRATEGIC CHALLENGES, 
and STRATEGIC ADVANTAGES (identified in your Organizational Profile)? 
What are your short- and longer-term planning time horizons? How are 
these time horizons set? How does your strategic planning PROCESS 
address these time horizons?  

 
(2) Strategy Considerations How do you ensure that strategic planning 

addresses the KEY elements listed below? How do you collect and analyze 
relevant data and information pertaining to these factors as part of your 
strategic planning PROCESS?  
• your organization’s strengths, weaknesses, opportunities, and threats  
• early indications of major shifts in technology, markets, products,  

CUSTOMER preferences, competition, the economy, and the regulatory 
environment  

• long-term organizational SUSTAINABILITY, including needed CORE 
COMPETENCIES, and PROJECTIONS of your future PERFORMANCE 
and your competitors’ or comparable organizations’ future 
PERFORMANCE 

• your ability to execute the strategic plan 
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หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ ์(90 คะแนน) 
 
 ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ ์ เป็นการตรวจประเมินว่าองค์กรจัดทำวัตถุประสงค์เชิง 
กลยุทธ ์ และแผนปฏิบัติการขององค์กรอย่างไร รวมทั้งตรวจประเมินการนำวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และแผนปฏิบัติการที่เลือกไว้ไปปฏิบัต ิ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป ตลอดจนวิธีการ
วดัผลความก้าวหนา้ 
 
2.1 การจัดทำกลยทุธ:์ องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการจดัทำกลยทุธ ์(40 คะแนน)  

 
 
 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างกลยุทธ์ที่ให้ความสำคัญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์
และใช้ประโยชน์จากความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ รวมทั้งสรุปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำคัญของ
องคก์รและเปา้ประสงค์ทีเ่กีย่วขอ้ง
 
 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.การจดัทำกลยทุธ์

(1) กระบวนการวางแผนกลยทุธ ์องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการวางแผนเชงิกลยทุธ ์ขัน้ตอน
ที่สำคัญของกระบวนการจัดทำกลยุทธ์มีอะไรบ้าง และผู้เกี่ยวข้องที่สำคัญมีใครบ้าง 
กระบวนการดงักลา่วสามารถระบจุดุบอดทีอ่าจเกดิขึน้ไดอ้ยา่งไร องคก์รมวีธิกีารอยา่งไร
ในการกำหนดสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) ความท้าทายและ
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (ตามที่อธิบายไว้ในโครงร่างองค์กร) กรอบเวลา
ของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำหนด
กรอบเวลา และทำใหก้ระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธม์คีวามสอดคลอ้งกบักรอบเวลาดงั
กล่าว 

 
(2) การวิเคราะห์และกำหนดกลยุทธ ์ องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำให้มั่นใจว่าได้นำ 

องคป์ระกอบทีส่ำคญัตอ่ไปนีม้าประกอบการวางแผนเชงิกลยทุธ ์ องคก์รมวีธิกีารอยา่งไร
ในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยเหล่านี้มาเป็น
สว่นหนึง่ของกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ์ 
• จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอปุสรรคขององคก์ร 
• สญัญาณบง่ชีแ้ตเ่นิน่ๆ ถงึการเปลีย่นแปลงทีส่ำคญัดา้นเทคโนโลย ี ตลาด ผลติภณัฑ ์

ความนยิมของลูกคา้ การแขง่ขนั ภาวะเศรษฐกจิ และสภาพแวดลอ้มดา้นกฎระเบียบ
ข้อบงัคบั 

• ความยัง่ยนืขององคก์รในระยะยาว รวมถงึสมรรถนะหลกั (core competencies) ที่
ตอ้งการขององคก์ร และการคาดการณผ์ลการดำเนินการในอนาคตขององคก์ร และ
ของคูแ่ขง่ หรอืผลการดำเนนิการในอนาคตขององคก์รในระดบัทีเ่ทยีบเคยีงกนัได ้ 

• ความสามารถขององคก์รในการนำแผนกลยทุธไ์ปปฏบิตั ิ

 

กระบวนการ
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b.STRATEGICOBJECTIVES
(1) KEY STRATEGIC OBJECTIVES What are your KEY STRATEGIC 

OBJECTIVES and your timetable for accomplishing them? What are your 
most important GOALS for these STRATEGIC OBJECTIVES?  

 
(2) STRATEGIC OBJECTIVE Considerations How do your STRATEGIC 

OBJECTIVES achieve the following? 
• address your STRATEGIC CHALLENGES and STRATEGIC ADVANTAGES 
• address your opportunities for INNOVATION in products, operations, and 

your business model 
• capitalize on your current CORE COMPETENCIES and address the 

potential need for new CORE COMPETENCIES 
• balance short- and longer-term challenges and opportunities  
• consider and balance the needs of all KEY STAKEHOLDERS 
• enhance your ability to adapt to sudden shifts in your market conditions  
 

Notes:
N1.  “Strategy development” refers to your organization’s approach to 

preparing for the future. Strategy development might utilize various types 
of forecasts, projections, options, scenarios, knowledge (see 4.2a for 
relevant organizational knowledge), or other approaches to envisioning the 
future for purposes of decision making and resource allocation. Strategy 
development might involve participation by key suppliers, distributors, 
partners, and customers. For some nonprofit organizations, strategy 
development might involve participation by organizations providing similar 
services or drawing from the same donor population or volunteer 
workforce. 


N2.  The term “strategy” should be interpreted broadly. Strategy might be built 

around or lead to any or all of the following: new products; redefinition of 
key customer groups or market segments; intelligent risks; new core 
competencies; revenue growth via various approaches, including 
acquisitions, grants, and endowments; divestitures; new partnerships and 
alliances; and new employee or volunteer relationships. Strategy might be 
directed toward becoming a preferred supplier, a local supplier in each of 
your major customers’ or partners’ markets, a low-cost producer, a market 
innovator, or a provider of a high-end or customized product or service. It 
also might be directed toward meeting a community or public need. 
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 ข.วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์
(1) วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีส่ำคญั วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีส่ำคญัขององคก์รมอีะไรบา้ง 

ให้ระบุตารางเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น เป้าประสงค์ที่สำคัญที่สุดของ
วัตถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ์เหลา่นัน้มอีะไรบา้ง  

 
(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ ์ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรทำให้องค์กร

ประสบความสำเรจ็ในเรือ่งตอ่ไปนีอ้ยา่งไร 
• ตอบสนองความท้าทายและความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์
• ตอบสนองโอกาสในการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ ์ การปฏิบัติการ และรูปแบบ

การดำเนนิธุรกิจ/กิจการ  
• ใช้ประโยชนจ์ากสมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) ในปจัจบุนั และ

ให้ความสำคัญต่อสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) ใหม่ที่อาจ
ตอ้งการ 

• สรา้งสมดลุระหวา่งความทา้ทายและโอกาสในระยะสัน้และระยะยาว  
• คำนงึถึงและสรา้งสมดลุระหวา่งความตอ้งการของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำคญัทัง้หมด 
• ยกระดับความสามารถขององค์กรในการปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วใน

ตลาด 
 

หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 “การจัดทำกลยุทธ์” หมายถึง แนวทางขององค์กรในการเตรียมการสำหรับอนาคต  

การจัดทำกลยุทธ์อาจใช้รูปแบบต่างๆ ของการพยากรณ์ การคาดคะเน ทางเลือก 
สถานการณจ์ำลอง ความรู ้ (ดหูวัขอ้ 4.2ก. เกีย่วกบัความรูข้ององคก์ร) หรอืแนวทาง
อื่นที่ช่วยให้เห็นภาพในอนาคต เพื่อการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร การจัดทำ
กลยทุธอ์าจเกีย่วขอ้งกบัการมสีว่นรว่มของผูส้ง่มอบ ผูจ้ดัจำหนา่ย พนัธมติร และลกูคา้
ทีส่ำคญั  

  สำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไรบางแห่ง การจัดทำกลยุทธ์อาจเกี่ยวกับการมีส่วน
รว่มขององคก์รทีใ่หบ้รกิารคลา้ยกนั หรอืทีม่กีลุม่ผูบ้รจิาคหรอือาสาสมคัรกลุม่เดยีวกนั 


หมายเหตุ2 “กลยทุธ”์ ควรตคีวามอยา่งกวา้งๆ กลยทุธอ์าจเปน็ผลมาจากหรอืนำไปสูส่ิง่ตอ่ไปนี ้เชน่ 

ผลิตภัณฑ์ใหม ่ การกำหนดกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาดที่สำคัญใหม ่ การกล้าเสี่ยงอย่าง
รอบคอบ สมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) ใหม ่รายไดท้ีเ่พิม่ขึน้ดว้ย
วธิกีารตา่งๆ รวมทัง้การครอบครองกจิการ เงนิอดุหนนุและเงนิบรจิาค การขายธรุกจิ 
การหาพันธมิตรและการสร้างความสัมพันธ์ใหม ่ รวมถึงการสร้างความสัมพันธ์กับ 
พนักงานหรืออาสาสมัครใหม ่ กลยุทธ์ขององค์กรอาจมุ่งเน้นการก้าวไปสู่การเป็น 
ผู้ส่งมอบที่พึงประสงค์ของลูกค้า การเป็นผู้ส่งมอบในตลาดของลูกค้าหลักหรือของ
พันธมิตร การเป็นผู้ผลิตที่มีต้นทุนต่ำ การเป็นผู้สร้างนวัตกรรมในตลาด หรือการเป็น 
ผูผ้ลติหรอืบรกิารแกล่กูคา้ระดบับนหรอืตามความตอ้งการของลกูคา้เฉพาะราย รวมทัง้
อาจเปน็การมุง่ตอบสนองความตอ้งการของชมุชนหรอืสาธารณะ 



38 TQA Criteria for Performance Excellence 2012-2013 

N3.  Your organization’s strengths, weaknesses, opportunities, and threats 
(2.1a[2]) should address all factors that are key to your organization’s 
future success, including the following, as appropriate: your customer and 
market requirements, expectations, and opportunities; your opportunities 
for innovation and role-model performance; your core competencies; your 
competitive environment and your performance now and in the future 
relative to competitors and comparable organizations; your product life 
cycle; technological and other key innovations or changes that might 
affect your products and services and how you operate, as well as the 
rate of innovation; your workforce and other resource needs; your ability 
to capitalize on diversity; your opportunities to redirect resources to 
higher-priority products, services, or areas; financial, societal, ethical, 
regulatory, technological, security, and other potential risks and 
opportunities; your ability to prevent and respond to emergencies, 
including natural or other disasters; changes in the national or global 
economy; requirements for and strengths and weaknesses of your 
partners and supply chain; changes in your parent organization; and other 
factors unique to your organization. 

 
N4.  Your ability to execute the strategic plan (2.1a[2]) should address your 

ability to mobilize the necessary resources and knowledge. It also should 
address your organizational agility based on contingency plans or, if 
circumstances require, a shift in plans and rapid execution of new or 
changed plans. 
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หมายเหตุ3 จดุแขง็ จดุออ่น โอกาส และอปุสรรคขององคก์ร [2.1ก.(2)] ควรครอบคลมุถงึปัจจยั
ทัง้หมดทีส่ำคญัตอ่ความสำเรจ็ในอนาคตขององคก์ร รวมถงึปจัจยัดงัตอ่ไปนี ้(*) ไดแ้ก่ 
• ความตอ้งการ ความคาดหวงั และโอกาสในดา้นลกูคา้และตลาด 
• โอกาสขององคก์รในการสรา้งนวตักรรม และมผีลการดำเนนิการทีเ่ปน็แบบอยา่งทีด่ี 
• สมรรถนะหลักขององคก์ร (core competencies) 
• สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและผลการดำเนินการขององค์กรในปัจจุบันและ

อนาคตเมือ่เปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่และองคก์รทีเ่ทยีบเคยีงกนัได้ 
• วงจรชวีติผลติภณัฑ์ 
• นวตักรรมดา้นเทคโนโลยแีละนวตักรรมทีส่ำคญัอืน่ๆ หรอืการเปลีย่นแปลงทีอ่าจมี

ผลกระทบต่อผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร และการปฏิบัติการ รวมทั้งอัตรา
การสรา้งนวตักรรม 

• ความตอ้งการดา้นทรพัยากรบคุคลและทรพัยากรอืน่ๆ 
• ความสามารถในการใชป้ระโยชนจ์ากความหลากหลาย 
• โอกาสในการผันทรัพยากรที่มีอยู่ไปใช้กับผลิตภัณฑ ์ บริการ หรือกิจกรรมอื่นที่มี

ความสำคญักว่า 
• ความเสีย่งและโอกาสดา้นการเงนิ สงัคมในวงกวา้ง จรยิธรรม กฎระเบยีบขอ้บงัคบั 

เทคโนโลย ีความมัน่คง และความเสีย่งและโอกาสอืน่ทีอ่าจเกดิขึน้ 
• ความสามารถขององค์กรในการป้องกันและตอบสนองต่อภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งภัย

พบิตัทิางธรรมชาตหิรอืภยัอืน่ๆ  
• การเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกจิในระดบัประเทศหรอืระดบัโลก 
• ขอ้กำหนดสำหรบัพนัธมติรและหว่งโซอ่ปุทาน รวมทัง้จดุแขง็และจดุออ่น  
• การเปลีย่นแปลงขององคก์รแม่ 
• ปจัจยัอืน่ๆ ทีเ่ปน็ลกัษณะเฉพาะองคก์ร 

 
หมายเหตุ4 ความสามารถขององคก์รในการนำแผนกลยทุธไ์ปปฏบิตั ิ [2.1ก.(2)] ควรคำนงึถงึความ

สามารถขององคก์รในการระดมทรพัยากรและความรูท้ีจ่ำเปน็ และความคลอ่งตวัของ
องค์กรตามแผนฉุกเฉิน หรือกรณีที่สถานการณ์บังคับให้มีการปรับเปลี่ยนแผน และ
การนำแผนใหมห่รอืแผนทีเ่ปลีย่นแปลงไปปฏบิตัอิยา่งรวดเรว็ 
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N5. Strategic objectives that address key challenges and advantages (2.1b[2]) 
might include rapid response, customization, co-location with major 
customers or partners, workforce capability and capacity, specific joint 
ventures, virtual manufacturing, rapid innovation, ISO quality or 
environmental systems registration, societal responsibility actions or 
leadership, Web-based supplier and customer relationship management, 
and product and service quality enhancements. Responses to item 2.1 
should focus on your specific challenges and advantages-those most 
important to your ongoing success and to strengthening your 
organization’s overall performance. 

 
N6. Item 2.1 addresses your overall organizational strategy, which might 

include changes in product offerings and customer engagement 
processes. However, the item does not address product design or 
customer engagement strategies; you should address these factors in 
items 3.2 and 6.1, as appropriate. 

 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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หมายเหตุ5 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ตอบสนองความท้าทายและความได้เปรียบที่สำคัญ 
[2.1ข.(2)] อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การผลิตหรือบริการตรงตามความ
ต้องการของลูกค้าเฉพาะราย การใช้สถานที่ร่วมกับลูกค้าหลักหรือพันธมิตร   
ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร การร่วมทุน กระบวนการผลิตเสมือน
จริง การสร้างนวัตกรรมที่รวดเร็ว การได้รับการรับรองในระบบคุณภาพหรือระบบ  
สิ่งแวดล้อม ตามมาตรฐาน ISO การแสดงถึงหรือภาวะผู้นำด้านความรับผิดชอบ  
ต่อสังคมในวงกว้าง การจัดการความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบและลูกค้าผ่านเว็บไซต ์  
รวมทัง้การยกระดบัคณุภาพของผลติภณัฑแ์ละบรกิาร การตอบหวัขอ้ 2.1 ควรมุง่เนน้
ความท้าทายและความได้เปรียบที่เป็นลักษณะเฉพาะขององค์กร ซึ่งมีความสำคัญ
อย่างยิ่งต่อความสำเร็จและต่อการส่งเสริมให้ผลการดำเนินการโดยรวมขององค์กร  
ดขีึน้อยา่งตอ่เนือ่ง 

 
หมายเหตุ6 หัวข้อ 2.1 กล่าวถึงกลยุทธ์ขององค์กรโดยรวม ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงใน

ผลติภณัฑ ์และกระบวนการสรา้งความผกูพนักบัลกูคา้ แตห่วัขอ้นีไ้มค่รอบคลมุถงึการ
ออกแบบผลิตภัณฑ ์ หรือยุทธวิธีในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า ซึ่งจะอธิบายใน
หวัข้อ 3.2 และ 6.1 (*) 

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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2.2 Strategy Implementation: How do you implement your strategy? (50 pts.) 

 
 
 DescribeHOWyourorganizationconvertsitsSTRATEGICOBJECTIVESintoACTION

PLANS.Summarizeyourorganization’sACTIONPLANS,HOWtheyareDEPLOYED,and

KEY ACTION PLAN PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS. Project your

organization’s future PERFORMANCE relative to KEY comparisons on these

PERFORMANCEMEASURESorINDICATORS.



 Within your response, include answers to the following questions: 

 
a.ACTIONPLANDevelopmentandDEPLOYMENT

(1) ACTIONPLAN Development How do you develop your ACTION PLANS? What 

are your KEY short- and longer-term ACTION PLANS and their relationship to your 

STRATEGIC OBJECTIVES? What are the KEY planned changes, if any, in your 

products, your CUSTOMERS and markets, your suppliers and PARTNERS, and 

how you will operate?  

(2) ACTIONPLANImplementation How do you DEPLOY ACTION PLANS throughout 

the organization to your WORKFORCE and to KEY suppliers and PARTNERS, as 

appropriate, to achieve your KEY STRATEGIC OBJECTIVES? How do you ensure 

that the KEY outcomes of your ACTION PLANS can be sustained?  

(3) ResourceAllocation How do you ensure that financial and other resources are 

available to support the accomplishment of your ACTION PLANS, while meeting 

current obligations? How do you allocate these resources to support the 

accomplishment of the plans? How do you manage the financial and other risks 

associated with the plans to ensure the financial viability of your organization?  

(4) WORKFORCEPlans What are your KEY human resource or WORKFORCE plans 

to accomplish your short- and longer-term STRATEGIC OBJECTIVES and ACTION 

PLANS? How do the plans address potential impacts on your WORKFORCE 

members and any potential changes to WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY 

needs?  

(5) PERFORMANCEMEASURES What are your KEY PERFORMANCE MEASURES or 

INDICATORS for tracking the achievement and EFFECTIVENESS of your ACTION 

PLANS? How do you ensure that your overall ACTION PLAN measurement system 

reinforces organizational ALIGNMENT? How do you ensure that the measurement 

system covers all KEY DEPLOYMENT areas and STAKEHOLDERS?  

(6) ACTION PLANModification How do you establish and implement modified 

ACTION PLANS if circumstances require a shift in plans and rapid execution of 

new plans?  

Process
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2.2 การนำกลยทุธไ์ปปฏบิตั:ิ องคก์รนำกลยทุธไ์ปปฏบิตัอิยา่งไร (50 คะแนน) 

 
 
 ให้อธิบายวิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการ ให้สรุปแผนปฏิบัติการ
วิธีการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ และตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการที่สำคัญของแผนปฏิบัติการ
รวมทั้งคาดการณ์ผลการดำเนินการในอนาคตขององค์กรเปรียบเทียบกับตัววัดหรือตัวชี้วัด
ดงักลา่ว

 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.การจดัทำแผนปฏบิติัการและการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัิ

(1) การจัดทำแผนปฏิบัติการ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำแผนปฏิบัติการ แผน
ปฏบิตักิารทัง้ระยะสัน้และระยะยาวทีส่ำคญัขององคก์รมอีะไรบ้าง รวมถงึความสมัพนัธ์
ตอ่วัตถุประสงคเ์ชิงกลยุทธข์ององคก์ร การเปลีย่นแปลงทีส่ำคญัในดา้นผลติภณัฑ ์ ลกูคา้
และตลาด ผู้ส่งมอบและพันธมิตร ที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง (ถ้ามี) และองค์กรจะ
ดำเนนิการอย่างไร 

(2) การนำแผนปฏบิตักิารไปปฏบิติั องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการถา่ยทอดแผนปฏบิตักิารสู่
การปฏบิตัทิัว่ทัง้องคก์ร ไปยงับุคลากร ผูส้ง่มอบและพนัธมติรทีส่ำคญั (*) เพือ่ใหบ้รรลุ
วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีส่ำคญั องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรเพือ่ทำใหม้ัน่ใจวา่ผลการดำเนนิ
การทีส่ำคญัตามแผนปฏบิตักิารนีจ้ะยัง่ยนื 

(3) การจดัสรรทรพัยากร องคก์รทำอยา่งไรใหม้ัน่ใจวา่มทีรพัยากรดา้นการเงนิและดา้นอืน่ๆ 
พร้อมใช้ในการสนับสนุนแผนปฏิบัติการจนประสบความสำเร็จ และบรรลุพันธะผูกพัน
ในปัจจุบัน องค์กรมีวิธีการจัดสรรทรัพยากรเหล่านี้อย่างไรเพื่อสนับสนุนให้แผนปฏิบัติ
การบรรลุผล องค์กรจัดการความเสี่ยงด้านการเงินและด้านอื่นที่เกี่ยวกับแผนดังกล่าว
อยา่งไร เพือ่ทำใหม้ัน่ใจถงึความมัน่คงทางการเงนิ (Financial Viability) ขององคก์ร 

(4) แผนดา้นบคุลากร แผนดา้นทรัพยากรบุคคลหรือแผนดา้นบคุลากรทีส่ำคญัทีท่ำใหบ้รรลุ
วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์ และแผนปฏบัิตกิารทัง้ระยะสัน้และระยะยาวมอีะไรบา้ง แผน
ดงักลา่วไดค้ำนงึถงึผลกระทบตอ่บคุลากร และความเปลีย่นแปลงทีอ่าจเกดิขึน้ทีเ่กีย่วกบั
ความตอ้งการดา้นขีดความสามารถและอตัรากำลงับคุลากรอยา่งไร 

(5) ตวัวดัผลการดำเนนิการ ตวัวัดหรือตวัชีว้ดัผลการดำเนนิการทีส่ำคญัทีใ่ชต้ดิตามผลลพัธ์
และประสทิธผิลของแผนปฏบิตักิารมอีะไรบา้ง องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรเพือ่ทำใหม้ัน่ใจวา่
ระบบการวัดผลโดยรวมของแผนปฏิบัติการหนุนเสริมให้องค์กรสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกัน องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลดังกล่าวครอบคลุม
เรือ่งทีถ่า่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำคญัๆ ทัง้หมด 

(6) การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับเปลี่ยนและนำแผน
ปฏบิตักิารไปปฏบิตัอิยา่งรวดเรว็ในกรณทีีส่ถานการณบ์งัคบั 

 

กระบวนการ
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b.PERFORMANCEPROJECTIONS
 For the KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS identified in 2.2a(5), 
what are your PERFORMANCE PROJECTIONS for both your short- and longer-term 
planning time horizons? How does your projected PERFORMANCE on these 
MEASURES or INDICATORS compare with the projected PERFORMANCE of your 
competitors or comparable organizations? How does it compare with KEY 
BENCHMARKS, GOALS, and past PERFORMANCE, as appropriate? If there are current 
or projected gaps in PERFORMANCE against your competitors or comparable 
organizations, HOW will you address them?  
 
Notes:
N1. Strategy and action plan development and deployment are closely linked 

to other items in the Criteria. The following are examples of key linkages:  
• item 1.1 for how your senior leaders set and communicate 

organizational direction  
• category 3 for gathering customer and market knowledge as input to 

your strategy and action plans and for deploying action plans  
• category 4 for measurement, analysis, and knowledge management to 

support your key information needs, support your development of 
strategy, provide an effective basis for your performance 
measurements, and track progress relative to your strategic objectives 
and action plans  

• category 5 for meeting your workforce capability and capacity needs, 
for workforce development and learning system design and needs, and 
for implementing workforce-related changes resulting from action plans 

• category 6 for changes to core competencies, work systems, and work 
process requirements resulting from your action plans  

• item 7.1 for specific accomplishments relative to your organizational 
strategy and action plans  

 
N2. Measures and indicators of projected performance (2.2b) might include 

changes resulting from new ventures; organizational acquisitions or 
mergers; new value creation; market entry and shifts; new legislative 
mandates, legal requirements, or industry standards; and significant 
anticipated innovations in products and technology.  

 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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ข.การคาดการณ์ผลการดำเนนิการ
 การคาดการณผ์ลการดำเนนิการตามกรอบเวลาของการวางแผนทัง้ระยะสัน้และระยะยาวของ
องค์กร ตามตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการที่สำคัญที่ระบุไว้ในข้อ 2.2ก.(5) มีอะไรบ้าง ผลการ
ดำเนินการที่คาดการณ์ไว้ของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหล่านี้เป็นอย่างไรเมื่อเปรียบเทียบกับผลของคู่แข่ง
หรือขององค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได ้ และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สำคัญ 
เป้าประสงค ์ และผลการดำเนินการที่ผ่านมา (*) องค์กรจะทำอย่างไรหากพบว่ามีความแตกต่าง
ระหว่างผลการดำเนินการปัจจุบัน หรือที่คาดการณ์ไว้เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง หรือกับองค์กรใน
ระดบัทีเ่ทยีบเคยีงกนัได้ 
 
หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 การจัดทำกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติมีความ 

เชือ่มโยงอยา่งใกลช้ดิกบัหวัขอ้อืน่ในเกณฑ ์ตวัอยา่งการเชือ่มโยงทีส่ำคญั มดีงันี้ 
• หัวข้อ 1.1 เรื่องการดำเนินการของผู้นำระดับสูงในการกำหนดและสื่อสารทิศทาง

ขององคก์ร 
• หมวด 3 เรื่องการรวบรวมความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด เพื่อเป็นข้อมูลสำหรับ

กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การ
ปฏบิตัิ 

• หมวด 4 เรื่องการวัด การวิเคราะห ์ และการจัดการความรู ้ เพื่อตอบสนองความ
ต้องการด้านสารสนเทศที่สำคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดทำกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อ
เปน็พืน้ฐานทีม่ปีระสทิธผิล (Effective Basis) ในการวดัผลการดำเนนิการและเพือ่
ตดิตามความก้าวหนา้เทยีบกบัวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร 

• หมวด 5 เรื่องการตอบสนองความต้องการขององค์กรด้านขีดความสามารถและ
อตัรากำลงับคุลากร เรือ่งการออกแบบและความตอ้งการของระบบการพฒันาและ
การเรยีนรู ้และเรือ่งการดำเนนิการเปลีย่นแปลงดา้นบคุลากรตามแผนปฏบิตักิาร 

• หมวด 6 เรื่องการปรับเปลี่ยนสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) 
ระบบงาน และข้อกำหนดของกระบวนการทำงานตามแผนปฏบิตักิาร 

• หวัขอ้ 7.1 เรือ่งการบรรลวุตัถปุระสงคเ์ฉพาะทีเ่กีย่วขอ้งกบักลยทุธแ์ละแผนปฏบิตัิ
การขององคก์ร 

 
หมายเหตุ2 ตัววัดและตัวชี้วัดผลการดำเนินการที่คาดการณ์ไว ้ (หัวข้อ 2.2ข.) อาจรวมถึงการ

เปลีย่นแปลงทีเ่ปน็ผลจากการลงทนุใหม ่การเขา้ถอืสทิธิห์รอืควบรวมกจิการ การสรา้ง
คุณค่าใหม ่ การเข้าสู่ตลาดและการเปลี่ยนตลาด คำสั่งตามกฎหมายใหม ่ ข้อกำหนด
ตามกฎหมาย หรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรมที่สำคัญในอนาคตในด้าน
ผลติภณัฑแ์ละเทคโนโลยี 

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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3. Customer Focus (100 pts.) 
 
 The CUSTOMER Focus category examines HOW your organization engages its 
CUSTOMERS for long-term marketplace success. This ENGAGEMENT strategy 
includes HOW your organization listens to the VOICE OF ITS CUSTOMERS, builds 
CUSTOMER relationships, and uses CUSTOMER information to improve and identify 
opportunities for INNOVATION. 
 

3.1 Voice of the Customer: How do you obtain information from your customers? 
(50 pts.) 

 
 
 Describe HOW your organization listens to your CUSTOMERS and gains
satisfactionanddissatisfactioninformation.

 Within your response, include answers to the following questions:  
 
a.CUSTOMERListening

(1) ListeningtoCurrentCUSTOMERS How do you listen to CUSTOMERS to 
obtain actionable information? How do your listening methods vary for 
different CUSTOMERS, CUSTOMER groups, or market SEGMENTS? How 
do you use social media and Web-based technologies to listen to 
CUSTOMERS, as appropriate? How do your listening methods vary across 
the CUSTOMER life cycle? How do you follow up with CUSTOMERS on 
the quality of products, CUSTOMER support, and transactions to receive 
immediate and actionable feedback?  

 
(2) Listening to Potential CUSTOMERS How do you listen to former 

CUSTOMERS, potential CUSTOMERS, and CUSTOMERS of competitors to 
obtain actionable information and to obtain feedback on your products, 
CUSTOMER support, and transactions, as appropriate? 

 
 
 
 
  
 

Process
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หมวด 3 การมุง่เนน้ลกูคา้ (100 คะแนน) 
 
 ในหมวดการมุง่เนน้ลกูคา้ เปน็การตรวจประเมนิวธิกีารทีอ่งคก์รสรา้งความผกูพนักบัลกูคา้เพือ่
ความสำเร็จด้านตลาดในระยะยาว กลยุทธ์ในการสร้างความผูกพันนี้ครอบคลุมถึงวิธีการที่องค์กรรับ
ฟงั “เสยีงของลูกคา้” สรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้ และใชส้ารสนเทศนีเ้พือ่ปรบัปรงุและคน้หาโอกาส
ในการสรา้งนวัตกรรม 
 

 
3.1 เสียงของลูกค้า: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลูกค้า 

(50 คะแนน) 

 
 
 ใหอ้ธบิายวธิกีารทีอ่งคก์รรบัฟงลกูคา้และไดส้ารสนเทศดา้นความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจ
 
 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.การรบัฟงลกูคา้

(1) การรับฟงลูกค้าในปจจุบัน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้า เพื่อให้ได ้
สารสนเทศที่สามารถนำไปปฏิบัติได ้ วิธีการรับฟังดังกล่าวมีความแตกต่างกันอย่างไร 
ระหว่างลูกค้า กลุ่มลูกค้า หรือส่วนตลาด องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้สื่อสังคม 
ออนไลน ์ และเทคโนโลยีบนเว็บเพื่อรับฟังลูกค้า (*) วิธีการรับฟังมีความแตกต่างกัน
อย่างไรภายในวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตามความ
คดิเหน็ของลูกคา้ในเรือ่งคณุภาพของผลติภณัฑ ์การสนบัสนนุลกูคา้ และการทำธรุกรรม
เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูปอ้นกลบัอยา่งทนัทว่งทแีละสามารถนำไปใชต้อ่ได้ 

 
(2) การรับฟงลูกค้าในอนาคต องค์กรมีวีธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าในอดีต ลูกค้าใน

อนาคต และลูกคา้ของคูแ่ขง่ เพือ่ใหไ้ดส้ารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชต้อ่ได ้และเพือ่ใหไ้ด้
ขอ้มลูปอ้นกลบัเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์การสนบัสนนุลกูคา้ และการทำธรุกรรม (*) 

 
 
 
 
  
 
 
 
 

 

กระบวนการ
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b.DeterminationofCUSTOMERSatisfactionandENGAGEMENT
(1) Satisfaction and ENGAGEMENT How do you determine CUSTOMER 

satisfaction and ENGAGEMENT? How do these determination methods 
differ among CUSTOMER groups and market SEGMENTS, as appropriate? 
How do your measurements capture actionable information for use in 
exceeding your CUSTOMERS’ expectations and securing your 
CUSTOMERS’ ENGAGEMENT?  

 
(2) SatisfactionRelative toCompetitors How do you obtain information on 

your CUSTOMERS’ satisfaction relative to their satisfaction with your 
competitors? How do you obtain information on your CUSTOMERS’ 
satisfaction relative to the satisfaction LEVELS of CUSTOMERS of other 
organizations providing similar PRODUCTS or to industry BENCHMARKS, 
as appropriate?  

 
(3) Dissatisfaction How do you determine CUSTOMER dissatisfaction? How 

do your measurements capture actionable information for use in meeting 
your CUSTOMERS’ requirements and exceeding their expectations in the 
future? 

 
 
Notes:
N1. The “voice of the customer” refers to your process for capturing 

customer-related information. Voice-of-the-customer processes are 
intended to be proactive and continuously innovative to capture stated, 
unstated, and anticipated customer requirements, expectations, and 
desires. The goal is to achieve customer engagement. Listening to the 
voice of the customer might include gathering and integrating various 
types of customer data, such as survey data, focus group findings, blog 
comments and other social media data, warranty data, marketing and 
sales information, and complaint data that affect customers’ purchasing 
and engagement decisions.  

  
 
 
 
 



เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิเพือ่องคกรทีเ่ปนเลศิ ป 2555-2556 49

หม
วด

 3
 

ข. การประเมนิความพึงพอใจและความผกูพนัของลกูคา 
(1) ความพึงพอใจและความผูกพัน องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ

และความผกูพนัของลกูคา วธิกีารเหลานีม้คีวามแตกตางกนัอยางไรระหวางลกูคา กลุม
ลูกคา และสวนตลาด (*) การวดัดงักลาวใหสารสนเทศทีส่ามารถนำไปใชเพือ่ตอบสนอง
ใหเหนอืกวาความคาดหวังของลกูคา และสรางความผกูพนักบัลกูคาไดอยางไร  

 
(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูแขง องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศ

ดานความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอองคกรเปรยีบเทยีบกบัความพงึพอใจของลกูคาของตน
ที่มีตอคูแขง องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสาะหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอองคกรเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาอื่นที่มีตอองคกรที่มี
ผลิตภณัฑทีค่ลายคลงึกนั หรอืกบัระดบัเทยีบเคยีงของธรุกจิ (*) 

 
(3) ความไมพึงพอใจ องคกรมวีธิกีารอยางไรในการประเมนิความไมพงึพอใจของลกูคา การ

วดัดงักลาวใหสารสนเทศทีส่ามารถนำไปใช เพือ่ตอบสนองความตองการของลกูคา และ
ทำใหเหนอืกวาความคาดหวงัในอนาคตของลกูคาไดอยางไร 

 
 
หมายเหต:ุ 
หมายเหต ุ1 “เสียงของลูกคา” หมายถึง กระบวนการในการเฟนหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา 

กระบวนการดาน “เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยาง 
ตอเนือ่งในการเฟนหาความตองการ ความคาดหวงั และความปรารถนาของลกูคาทัง้ที่
ชดัเจน ไมชดัเจน และทีค่าดการณไว โดยมเีปาหมายเพือ่ใหลกูคาเกดิความผกูพนั การ
รบัฟงเสยีงของลกูคาอาจรวมถงึการรวบรวมและการบูรณาการขอมลูตางๆ ของลกูคา 
เชน ขอมูลที่ไดจากการสำรวจ ผลจากการสอบถามกลุมตัวอยาง ความคิดเห็นจาก
บลอ็กและสือ่สงัคมออนไลนอืน่ๆ ขอมลูการรบัประกนั สารสนเทศดานการตลาดและ
ขาย และขอมูลการรองเรียนที่มีผลตอการที่ลูกคาจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูก
สมัพนัธ 
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N2. Use of social media and Web-based technologies to listen to customers 
(3.1a[1]) provides a newer mode of gathering insight into customer 
perceptions of all aspects of your involvement with them. Use of social 
media may include blogs moderated by your organization and unsolicited 
opportunities to learn based on social media outlets your organization 
does not control, such as wikis, online forums, and blogs not moderated 
by your organization. 

 
N3. The customer life cycle (3.1a[1]) begins in the product concept or pre-sale 

period and should include all stages of your involvement with the 
customer. This might include relationship building, the active business 
relationship, and an exit strategy, as appropriate. 

  
N4. Determining customer satisfaction and dissatisfaction (3.1b) might include 

the use of any or all of the following: surveys, formal and informal 
feedback, customer account histories, complaints, field reports, win/loss 
analysis, customer referral rates, and transaction completion rates. 
Information might be gathered on the Web, through personal contact or a 
third party, or by mail. Determining customer dissatisfaction should be 
seen as more than reviewing low customer satisfaction scores. 
Dissatisfaction should be independently determined to identify root causes 
and enable a systematic remedy to avoid future dissatisfaction. 

  
N5. Determining relative customer satisfaction (3.1b[2]) may involve 

comparisons with competitors, comparisons with other organizations that 
deliver similar products in a noncompetitive marketplace, or comparisons 
achieved through trade or other organizations. Determining relative 
customer satisfaction also may involve determining why customers chose 
your competitors over you. 


N6. For additional considerations on products and the business of nonprofit 

organizations, see item P.1, note 1, and item P.2, note 4.  
 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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หมายเหตุ2 การใช้สื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีบนเว็บเพื่อรับฟังลูกค้า [3.1ก.(1)] เป็นวิธีการ
ใหมใ่นการเกบ็รวบรวมอยา่งลกึซึง้ถงึมมุมองของลกูคา้ในทกุประเดน็ทีอ่งคก์รเกีย่วขอ้ง 
การใช้สื่อสังคมออนไลน์อาจรวมถึงบล็อกที่องค์กรเป็นผู้ดูแล และโอกาสอื่นใดเพื่อ
เรยีนรูจ้ากชอ่งทางสือ่สงัคมออนไลนต์า่งๆ ทีอ่งคก์รไมส่ามารถควบคมุได ้ เชน่ Wikis 
วงเสวนาออนไลน ์และบลอ็กทีอ่งคก์รไมไ่ดเ้ปน็ผูด้แูล 

 
หมายเหตุ3 วงจรชีวิตการเป็นลูกค้า [3.1ก.(1)] เริ่มตั้งแต่ช่วงแนวคิดของผลิตภัณฑ์หรือก่อนการ

ขาย และควรรวมทกุขัน้ตอนทีอ่งคก์รเกีย่วขอ้งกบัลกูคา้ ซึง่อาจรวมถงึการสรา้งความ
สัมพันธ์ การสานสัมพันธ์ด้านธุรกิจ/กิจการในเชิงรุก และกลยุทธ์ในการยุติความ
สมัพันธ์ (*) 

 
หมายเหตุ4 การประเมนิความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของลกูคา้ (หวัขอ้ 3.1ข.) อาจรวมถงึการใช้

วิธีการบางอย่างหรือทุกอย่างดังต่อไปนี ้ การสำรวจ ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการ
และไมเ่ปน็ทางการ ประวตักิารทำธรุกจิกบัลกูคา้ ขอ้รอ้งเรยีน รายงานจากภาคสนาม 
การวิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้า อัตราการแนะนำจากลูกค้าเดิม และอัตราความ
สำเรจ็ของการทำธุรกรรม สารสนเทศอาจรวบรวมผา่นเวบ็ไซต ์การตดิตอ่โดยตรงหรือ
ผ่านบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณีย ์ ในการประเมินความไม่พึงพอใจของลูกค้าไม่ควร
พิจารณาเพียงแค่ข้อที่ได้คะแนนน้อยแต่ควรแยกการประเมินความไม่พึงพอใจออกมา
ต่างหาก เพื่อวิเคราะห์ถึงสาเหตุรากเหง้าและทำให้สามารถแก้ไขปัญหาอย่างเป็น
ระบบ เพือ่หลกีเลีย่งความไมพ่งึพอใจในอนาคต 

 
หมายเหตุ5 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าเชิงเปรียบเทียบ [3.1ข.(2)] อาจได้จากการเทียบ

เคียงกับคู่แข่ง หรือกับองค์กรที่มีผลิตภัณฑ์คล้ายคลึงกันในตลาดที่ไม่ใช่เป็นคู่แข่งขัน 
หรือได้จากการค้าหรือกับองค์กรอื่น นอกจากนี ้ การประเมินความพึงพอใจเชิงเปรียบ
เทยีบอาจเกีย่วขอ้งกบัการพจิารณาวา่ทำไมลกูคา้จงึเลอืกคูแ่ขง่มากกวา่องคก์รของทา่น 

 
หมายเหตุ6 สำหรับการพิจารณาเพิ่มเติมเรื่องผลิตภัณฑ์และธุรกิจ/กิจการขององค์กรที่ไม่แสวงหา

ผลกำไร ให้ดูในโครงร่างองค์กร ข้อ 1 หมายเหตุ 1 และโครงร่างองค์กร ข้อ 2 
หมายเหต ุ4 

 
คำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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3.2 Customer Engagement: How do you engage customers to serve their needs 
and build relationships? (50 pts.) 

 
 Describe HOW your organization determines product offerings and
communication mechanisms to support CUSTOMERS. Describe HOW your
organizationbuildsCUSTOMERrelationships.

 Within your response, include answers to the following questions:  
 
a.ProductOfferingsandCUSTOMERSupport

(1) ProductOfferings How do you identify CUSTOMER and market requirements 
for product offerings and services? How do you identify and innovate product 
offerings to meet the requirements and exceed the expectations of your 
CUSTOMER groups and market SEGMENTS (identified in your Organizational 
Profile)? How do you identify and innovate product offerings to enter new 
markets, to attract new CUSTOMERS, and to provide opportunities for 
expanding relationships with existing CUSTOMERS, as appropriate?  

 
(2) CUSTOMERsupport How do you enable CUSTOMERS to seek information 

and CUSTOMER support? How do you enable them to conduct their 
business with you and provide feedback on your products and your 
CUSTOMER support? What are your KEY means of CUSTOMER support, 
including your KEY communication mechanisms? How do they vary for 
different CUSTOMERS, CUSTOMER groups, or market SEGMENTS? How do 
you determine your CUSTOMERS’ KEY support requirements? How do you 
ensure that CUSTOMER support requirements are DEPLOYED to all people 
and PROCESSES involved in CUSTOMER Support?  

 
(3) CUSTOMER Segmentation How do you use CUSTOMER, market, and 

product offering information to identify current and anticipate future 
CUSTOMER groups and market SEGMENTS? How do you consider 
CUSTOMERS of competitors and other potential CUSTOMERS and markets 
in this segmentation? How do you determine which CUSTOMERS, 
CUSTOMER groups, and market SEGMENTS to pursue for current and future 
products?  

 
(4) CUSTOMERDataUse How do you use CUSTOMER, market, and product 

offering information to improve marketing, build a more CUSTOMER-focused 
culture, and identify opportunities for INNOVATION?  

 

Process
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3.2 ความผูกพันของลูกคา: องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับลูกคา 
เพือ่ตอบสนองความตองการและสรางความสมัพนัธ (50 คะแนน)  

 
 
 ใหอธิบายวิธีการที่องคกรกำหนดผลิตภัณฑและกลไกการสื่อสารตางๆ เพื่อสนับสนุนลูกคา  
รวมทัง้อธบิายวธิกีารสรางความสมัพนัธกบัลกูคา 
 
 โดยตอบคำถามตอไปนี้ 
 
ก. ผลติภณัฑ และการสนบัสนนุลกูคา 

(1) ผลิตภัณฑ องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนดความตองการของลูกคาและตลาด 
สำหรับผลิตภัณฑและบริการ องคกรมีวิธีการอยางไรในการกำหนดและสรางนวัตกรรม
ใหผลิตภัณฑ เพื่อตอบสนองความตองการและทำใหเหนือกวาความคาดหวังของกลุม
ลูกคาและสวนตลาด (ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร) รวมทั้งวิธีการคนหาและสราง
นวัตกรรมของผลิตภัณฑ เพื่อเขาสูตลาดใหม เพื่อดึงดูดลูกคาใหม และสรางโอกาสใน
การขยายความสมัพันธกับลกูคาในปจจบุนั (*) 

 
(2) การสนบัสนนุลกูคา องคกรมวีธิกีารอยางไรในการทำใหลกูคาสามารถสบืคนสารสนเทศ

และรับการสนับสนุน องคกรมีวิธีการอยางไรในการทำใหลูกคาสามารถทำธุรกรรมกับ
องคกรและใหขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการสนับสนุนลูกคา รูปแบบและ
กลไกการสื่อสารที่สำคัญในการสนับสนุนลูกคามีอะไรบาง รูปแบบและกลไกเหลานี้มี
ความแตกตางกันอยางไรระหวางลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาดแตละกลุม องคกรมี
วิธีการอยางไรในการระบุขอกำหนดที่สำคัญในการสนับสนุนลูกคา องคกรมั่นใจได
อยางไรวาขอกำหนดดังกลาวไดถายทอดไปยังทุกคนและทุกกระบวนการที่เกี่ยวของใน
การสนบัสนนุลกูคาสูการปฏบิตัิ 

 
(3) การจำแนกลกูคา องคกรมวีธิกีารอยางไรในการใชสารสนเทศเกีย่วกบัลกูคา ตลาด และ

ผลติภณัฑเพือ่จำแนกกลุมลกูคาและสวนตลาดในปจจบัุนและในอนาคต องคกรมวิีธกีาร
อยางไรในการนำลูกคาของคูแขง และลกูคาและตลาดอืน่ๆ ทีพ่งึมใีนอนาคตมาประกอบ
การพจิารณาดงักลาว องคกรมวีธิกีารอยางไรในการกำหนดลกูคา กลุมลกูคา และสวน
ตลาดทีมุ่งเนนเพือ่ใหมาซือ้และใชผลติภณัฑทีม่ใีนปจจบุนัและผลติภณัฑในอนาคต 

 
(4) การใชขอมูลเกี่ยวกับลูกคา องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคา 

ตลาด และผลิตภัณฑเพื่อปรับปรุงการตลาด เพื่อสรางวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามาก 
ยิง่ขึน้ และเพือ่ระบโุอกาสในการสรางนวตักรรม 

  

กระบวนการ 
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b.BuildingCUSTOMERRelationships
(1) Relationship Management How do you market, build, and manage 

relationships with CUSTOMERS to achieve the following? 
• acquire CUSTOMERS and build market share  
• retain CUSTOMERS, meet their requirements, and exceed their 

expectations in each stage of the CUSTOMER life cycle  
• increase their ENGAGEMENT with you 

 
(2) ComplaintManagement How do you manage CUSTOMER complaints? How 

does your CUSTOMER complaint management PROCESS ensure that 
complaints are resolved promptly and EFFECTIVELY? How does your 
CUSTOMER complaint management PROCESS enable you to recover your 
CUSTOMERS’ confidence and enhance their satisfaction and ENGAGEMENT? 

 
Notes:
N1. “Customer engagement” refers to your customers’ investment in your brand 

and product offerings. Characteristics of engagement include customer 
retention and loyalty, customers’ willingness to make an effort to do 
business-and increase their business-with your organization, and customers’ 
willingness to actively advocate for and recommend your brand and product 
offerings.  

N2. “Product offerings” and “products” refer to the goods and services that you 
offer in the marketplace. Product offerings (3.2a) should consider all the 
important characteristics of products and services and their performance 
throughout their full life cycle and the full “consumption chain.” The focus 
should be on features that affect customer preference and loyalty-for 
example, those features that differentiate your products from competing 
offerings or other organizations’ services. Those features might include price, 
reliability, value, delivery, timeliness, ease of use, requirements for the use 
and disposal of hazardous materials, customer or technical support, and the 
sales relationship. Key product features also might take into account how 
transactions occur and factors such as the privacy and security of customer 
data. Your results on performance relative to key product features should be 
reported in item 7.1, and those concerning customer perceptions and 
actions (outcomes) should be reported in item 7.2.  

N3. The goal of customer support (3.2a[2]) is to make your organization easy to 
do business with and responsive to your customers’ expectations.  

N4. Building customer relationships (3.2b) might include the development of 
partnerships or alliances with customers. 

 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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ข.การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้
(1) การจดัการความสมัพนัธ ์องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการทำตลาด สรา้ง และจดัการความ

สมัพนัธก์บัลกูคา้เพือ่ใหบ้รรลสุิง่ตอ่ไปนี้ 
• ใหไ้ดล้กูคา้ใหมแ่ละเพิม่สว่นแบง่ตลาด 
• รักษาลูกค้า ตอบสนองความต้องการ และทำให้เหนือกว่าความคาดหวังในแต่ละ 

ขัน้ตอนของวงจรชวีติของการเปน็ลกูคา้ 
• เพิม่ความผกูพนักบัองคก์ร 
 

(2) การจดัการกบัขอ้ร้องเรียน องคก์รมวีธีกีารอยา่งไรในการจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 
และทำให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียนทำให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่าง
ทันท่วงทีและมีประสิทธิผล กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าทำให้เรียกความ
เชือ่มัน่ของลกูคา้กลบัคนืมา รวมทัง้สรา้งเสรมิความพงึพอใจและความผกูพนัไดอ้ยา่งไร  

 
หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 “ความผกูพนัของลกูคา้” หมายถงึ แรงหนนุของลกูคา้ทีทุ่ม่ใหก้บัยีห่อ้และผลติภณัฑข์อง

องค์กร ลักษณะของความผูกพัน รวมถึงการรักษาลูกค้าไว้และความภักดีของลูกค้า 
ความเต็มใจของลูกค้าในการทำธุรกิจและขยายธุรกิจกับองค์กร และความเต็มใจของ
ลกูคา้ในการสนบัสนนุอยา่งเตม็ทีแ่ละแนะนำยีห่อ้ รวมทัง้ผลติภณัฑใ์หค้นอืน่ไดรู้จ้กั 

หมายเหตุ2 “ผลิตภัณฑ์” ในเกณฑ์นี้หมายถึง สินค้าและบริการที่องค์กรเสนอขายในตลาด 
ผลิตภัณฑ ์ (3.2ก.) ควรคำนึงถึงลักษณะที่สำคัญทั้งหมดของผลิตภัณฑ์และบริการ  
รวมทัง้ผลการดำเนนิการ ตลอดทัง้วงจรชวีติ และ “หว่งโซก่ารบรโิภค” จดุมุง่เนน้ควร
อยู่ที่ลักษณะพิเศษที่มีผลต่อความนิยมของลูกค้าและความภักด ี ตัวอย่างเช่น ลักษณะ
พิเศษที่ทำให้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีความแตกต่างจากคู่แข่งหรือบริการขององค์กรอื่น 
ลกัษณะพเิศษเหลา่นี ้ อาจรวมถงึราคา ความนา่เชือ่ถอื คณุคา่ การสง่มอบ ความทนั
กาล การใช้งานง่าย ข้อกำหนดเกี่ยวกับการใช้และกำจัดวัตถุอันตราย การสนับสนุน
ลูกค้าหรือการบริการด้านเทคนิค รวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่างตัวแทนขายกับลูกค้า 
ลักษณะพิเศษที่สำคัญของผลิตภัณฑ ์ อาจพิจารณาถึงการทำธุรกรรมและปัจจัยอื่นๆ 
เช่น การรักษาความลับ และความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า องค์กรควร
รายงานผลลัพธ์ของผลดำเนินการที่เกี่ยวกับลักษณะพิเศษที่สำคัญของผลิตภัณฑ์ใน
หัวข้อ 7.1 ส่วนประเด็นที่เกี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลูกค้าให้รายงานใน
หวัขอ้ 7.2 

หมายเหตุ3 เปา้ประสงคข์องการสนบัสนนุลกูคา้ [3.2ก.(2)] คอื การทำใหล้กูคา้สะดวกทีจ่ะทำธรุกจิ 
/กจิการ กบัองคก์ร และองคก์รสามารถตอบสนองตอ่ความคาดหวงัของลกูคา้ 

หมายเหตุ4 การสรา้งความสัมพนัธ์กบัลกูค้า (3.2ข.) อาจรวมถงึการสรา้งความรว่มมอืกบัพันธมติร
หรอืสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้ 

 
คำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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4. Measurement, Analysis, and Knowledge Management (90 pts.) 
 
 The Measurement, ANALYSIS, and Knowledge Management category examines 
HOW your organization selects, gathers, analyzes, manages, and improves its data, 
information, and KNOWLEDGE ASSETS and HOW it manages its information technology. 
The category also examines HOW your organization uses review findings to improve its 
PERFORMANCE. 
 
4.1 Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance:  

How do you measure, analyze, and then improve organizational performance? 
(50 pts.) 

 
 DescribeHOW your organizationmeasures, analyzes, reviews, and improves
itsPERFORMANCEthroughtheuseofdataandinformationatalllevelsandinall
partsofyourorganization.

 Within your response, include answers to the following questions:  
 
a.PERFORMANCEMeasurement

(1) PERFORMANCEMEASURES How do you select, collect, align, and integrate 
data and information for tracking daily operations and overall organizational 
PERFORMANCE, including progress relative to STRATEGIC OBJECTIVES and 
ACTION PLANS? What are your KEY organizational PERFORMANCE 
MEASURES, including KEY short-term and longer-term financial MEASURES? 
How frequently do you track these MEASURES? How do you use these data 
and information to support organizational decision making and INNOVATION? 

 
(2) Comparative Data How do you select and ensure the EFFECTIVE use of 

KEY comparative data and information to support operational and strategic 
decision making and INNOVATION? 

 
(3) CUSTOMERData How do you select and ensure the EFFECTIVE use of 

VOICE-OF-THE-CUSTOMER data and information (including complaints) to 
support operational and strategic decision making and INNOVATION? 

 
(4) Measurement Agility How do you ensure that your PERFORMANCE 

measurement system is able to respond to rapid or unexpected organizational 
or external changes?  

 

Process
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หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้(90 คะแนน) 
 
 ในหมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เป็นการตรวจประเมินว่าองค์กรเลือก 
รวบรวม วิเคราะห ์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้อย่างไร และ
องค์กรมีการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างไร นอกจากนี ้ ยังตรวจประเมินว่าองค์กรใช ้
ผลการทบทวนเพือ่ปรบัปรงุผลการดำเนนิการอยา่งไร 
 
4.1 การวัด การวิเคราะห ์ และการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร: องค์กร 

มีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห ์ และนำมาปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร 
(50 คะแนน)  

 
 
 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรใช้ในการวัด วิเคราะห์ ทบทวน และปรับปรุงผลการดำเนินการ
โดยการใชข้อ้มลูและสารสนเทศในทกุระดบัและทกุสว่นงานขององคก์ร

 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.การวดัผลการดำเนนิการ

(1) ตัววัดผลการดำเนนิการ องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการเลอืก รวบรวม ปรบัใหส้อดคล้อง
ไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมูลและสารสนเทศ เพื่อติดตามการปฏิบัติการ
ประจำวัน และผลการดำเนินการโดยรวมขององค์กร ซึ่งรวมถึงการติดตามความ
ก้าวหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ องค์กรมีตัววัดผลการ
ดำเนินการอะไรบ้าง รวมทั้งตัววัดด้านการเงินที่สำคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาว ตัววัด
เหล่านี้ได้รับการติดตามบ่อยเพียงใด องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลและ 
สารสนเทศเหลา่นีเ้พือ่สนบัสนนุการตดัสนิใจในระดบัองคก์รและสรา้งนวตักรรม 

 
(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ องค์กรมีวิธีการเลือกและสร้างความมั่นใจได้อย่างไรว่าได้ใช้

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สำคัญเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติ
การและระดบักลยทุธ ์รวมทัง้การสรา้งนวตักรรมอยา่งมปีระสทิธผิล 

 
(3) ข้อมูลลูกค้า องค์กรมีวิธีการเลือกและสร้างความมั่นใจได้อย่างไรว่าได้ใช้ข้อมูลและ 

สารสนเทศเสียงของลูกค้า (รวมถึงข้อร้องเรียน) เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับ
ปฏบิตักิารและระดบักลยทุธ ์รวมทัง้การสรา้งนวตักรรมอยา่งมปีระสทิธผิล 

 
(4) ความคลอ่งตัวของการวดัผล องคก์รทำใหม้ัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่ระบบการวดัผลการดำเนนิ

การขององค์กรสามารถตอบสนองความเปลี่ยนแปลงทั้งภายในหรือภายนอกองค์กรที ่
เกดิขึน้อยา่งรวดเรว็หรอืทีไ่มไ่ดค้าดคดิ 

 

กระบวนการ
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b.PERFORMANCEANALYSISandReview
  How do you review organizational PERFORMANCE and capabilities? How do you 
use your KEY organizational PERFORMANCE MEASURES in these reviews? What 
ANALYSES do you perform to support these reviews and ensure that conclusions are 
valid? How do you use these reviews to assess organizational success, competitive 
PERFORMANCE, financial health, and progress relative to STRATEGIC OBJECTIVES 
and ACTION PLANS? How do you use these reviews to assess your organization’s 
ability to respond rapidly to changing organizational needs and challenges in your 
operating environment?  
 
c.PERFORMANCEImprovement

(1) Best-PracticeSharing How do you use PERFORMANCE review findings to 
share lessons learned and best practices across organizational units and 
WORK PROCESSES?  

 
(2) FuturePERFORMANCE How do you use PERFORMANCE review findings 

and KEY comparative and competit ive data to project future 
PERFORMANCE?  

 
(3) Continuous Improvement and INNOVATION How do you use 

organizational PERFORMANCE review findings to develop priorities for 
continuous improvement and opportunities for INNOVATION? How are 
these priorities and opportunities DEPLOYED to work group and functional-
level operations throughout your organization? When appropriate, HOW are 
the priorities and opportunities DEPLOYED to your suppliers, PARTNERS, 
and COLLABORATORS to ensure organizational ALIGNMENT? 
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ข.การวเิคราะห์และทบทวนผลการดำเนนิการ
 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการดำเนินการและขีดความสามารถขององค์กร 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ตัววัดผลการดำเนินการที่สำคัญขององค์กรในการทบทวนเหล่านี ้
องค์กรทำการวิเคราะห์ในเรื่องอะไรบ้างเพื่อนำมาใช้สนับสนุนการทบทวนและเพื่อทำให้มั่นใจว่า 
ผลสรุปนั้นใช้ได ้ องค์กรใช้การทบทวนเหล่านี้อย่างไรเพื่อประเมินความสำเร็จขององค์กร ผลการ
ดำเนนิการในเชงิแขง่ขนั ความมัน่คงทางการเงนิ และความกา้วหนา้เทยีบกบัวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์
และแผนปฏบิตักิาร รวมทัง้ใชใ้นการประเมนิความสามารถขององคก์รทีจ่ะตอบสนองอยา่งรวดเรว็ตอ่
ความเปลีย่นแปลงในดา้นความตอ้งการขององคก์รและความทา้ทายในสภาพแวดลอ้มทีอ่งคก์รดำเนนิ
งานอยู่ 
 
ค.การปรับปรงุผลการดำเนนิการ

(1) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลการ 
ทบทวนผลการดำเนินการเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้บทเรียนและวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศข้าม
หนว่ยงานและกระบวนการทำงาน 

 
(2) ผลการดำเนินการในอนาคต องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการ

ดำเนินการและข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันที่สำคัญเพื่อคาดการณ์ผลการ
ดำเนนิการในอนาคต 

 
(3) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและนวัตกรรม องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลการ 

ทบทวนผลการดำเนินการไปใช้จัดลำดับความสำคัญของเรื่องที่ต้องนำไปปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง และนำไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน 
การถ่ายทอดเรื่องที่จัดลำดับความสำคัญดังกล่าว เพื่อให้กลุ่มงานและระดับปฏิบัติการ 
นำไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดเรื่องดังกล่าวไปสู ่
ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือขององค์กร เพื่อทำให้มั่นใจว่ามีการนำไป
ปฏบิตัอิย่างสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัองคก์ร (*) 
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Notes:
N1. Performance measurement (4.1a) is used in fact-based decision making 

for setting and aligning organizational directions and resource use at the 
work unit, key process, departmental, and organizational levels.  

 
N2. Comparative data and information (4.1a[2]) are obtained by benchmarking 

and by seeking competitive comparisons. “Benchmarking” refers to 
identifying processes and results that represent best practices and 
performance for similar activities, inside or outside your organization’s 
industry. Competitive comparisons relate your organization’s performance 
to that of competitors and other organizations providing similar products 
and services. 

 
N3. Organizational performance reviews (4.1b) should be informed by 

organizational performance measurement and by performance measures 
reported throughout your Criteria item responses, and they should be 
guided by the strategic objectives and action plans described in items 2.1 
and 2.2. The reviews also might be informed by internal or external 
Baldrige assessments.  

 
N4. Performance analysis (4.1b) includes examining performance trends; 

organizational, industry, and technology projections; and comparisons, 
cause-effect relationships, and correlations. Performance analysis should 
support your performance reviews, help determine root causes, and help 
set priorities for resource use. Accordingly, such analysis draws on all 
types of data: customer-related, financial and market, operational, and 
competitive.  

 
N5. The results of organizational performance analysis and review should 

contribute to your organizational strategic planning in category 2.  
 
N6. Your organizational performance results should be reported in items 7.1–

7.5.  
 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 การวดัผลการดำเนนิการ (หวัขอ้ 4.1ก.) นำมาใชใ้นการตดัสนิใจบนพืน้ฐานของขอ้มลู

จริงเพื่อกำหนดและปรับทิศทางขององค์กร จัดสรรทรัพยากรที่ใช้ในระดับหน่วยงาน 
กระบวนการทีส่ำคญั ระดบัฝา่ย และระดบัองคก์รใหส้อดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั
กับทิศทางขององคก์ร 

 
หมายเหตุ2 ขอ้มลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ [4.1ก.(2)] ไดม้าจากการเทยีบเคยีงกบัองคก์รอืน่

ด้วยกระบวนการเทียบเคียง และการค้นหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน คำว่า 
“กระบวนการเทยีบเคยีง” หมายถงึ การเฟน้หากระบวนการและผลลพัธท์ีแ่สดงถงึวธิี
ปฏิบัติและผลการดำเนินการที่เป็นเลิศในกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันทั้งภายในกลุ่มหรือ
นอกกลุ่มธุรกิจ คำว่า “การเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน” เป็นการเปรียบเทียบผลการ
ดำเนนิการระหวา่งองคก์รกบัคูแ่ขง่ และองคก์รอืน่ทีม่ผีลติภณัฑแ์ละบรกิารทีค่ลา้ยคลงึ
กนั 

 
หมายเหตุ3 การทบทวนผลการดำเนินการระดับองค์กร (หัวข้อ 4.1ข.) ควรมาจากการวัดผลการ

ดำเนนิการระดบัองคก์ร ตวัวดัผลการดำเนนิการทีร่ายงานไวใ้นการตอบหวัขอ้ตา่งๆ ใน
เกณฑ ์ โดยอิงตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 
2.1 และ 2.2 รวมทั้งอาจมาจากผลการตรวจประเมินภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์
รางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 

 
หมายเหตุ4 การวิเคราะหผ์ลการดำเนนิการ (หวัขอ้ 4.1ข.) ประกอบดว้ย การประเมนิแนวโนม้ของ

ผลการดำเนินการ การคาดการณ์ในระดับองค์กร ธุรกิจ และเทคโนโลย ี รวมทั้งการ
เปรียบเทียบ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล และการหาค่าปฏิสัมพันธ์
ระหว่างกัน การวิเคราะห์ผลการดำเนินการสนับสนุนการทบทวนผลการดำเนินการ 
ช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหา และช่วยจัดลำดับความสำคัญของการใช้ทรัพยากร 
ดว้ยเหตนุี ้ การวเิคราะหจ์งึตอ้งใชข้อ้มลูทกุประเภท เชน่ ขอ้มลูเกีย่วกบัลกูคา้ ขอ้มลู
การเงนิและตลาด ขอ้มลูการปฏบิตักิาร และขอ้มลูเชงิแขง่ขนั 

 
หมายเหตุ5 ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์และการทบทวนผลการดำเนินการระดับองค์กร ควร

สนบัสนนุการวางแผนเชงิกลยทุธร์ะดบัองคก์รในหมวด 2 

หมายเหตุ6 ควรรายงานผลการดำเนนิการขององคก์รในหวัขอ้ 7.1 ถงึ 7.5 
 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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4.2 Management of Information, Knowledge, and Information Technology:  
How do you manage your information, organizational knowledge, and 
information technology? (40 pts.) 

 
 
 Describe HOW your organization builds and manages its KNOWLEDGE
ASSETS. Describe HOW your organization ensures the quality and availability
of needed data, information, software, and hardware for your WORKFORCE,
suppliers,PARTNERS,COLLABORATORS,andCUSTOMERS.
 
 Within your response, include answers to the following questions:  
 
a.Data,Information,andKnowledgeManagement

(1) Properties How do you manage your organizational data, information, and 
knowledge to ensure the following properties? 

 • accuracy 
 • integrity and reliability  
 • timeliness  
 • security and confidentiality  
 
(2) Data and Information Availability How do you make needed data and 

information available to your WORKFORCE, suppliers, PARTNERS, 
COLLABORATORS, and CUSTOMERS, as appropriate? 

 
(3) KnowledgeManagement How do you manage organizational knowledge 

to accomplish the following?  
• the collection and transfer of WORKFORCE knowledge  
• the transfer of relevant knowledge from and to CUSTOMERS, suppliers, 

PARTNERS, and COLLABORATORS 
• the rapid identification, sharing, and implementation of best practices  
• the assembly and transfer of relevant knowledge for use in your 

INNOVATION and strategic planning PROCESSES  
 
 
  
 
 

 
 

Process
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4.2 การจัดการสารสนเทศ ความรู ้ และเทคโนโลยีสารสนเทศ: องค์กรมีวิธีการอย่างไร 
ในการจดัการสารสนเทศ ความรูข้ององคก์ร และเทคโนโลยสีารสนเทศ (40 คะแนน)  

 
 
 
 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร และให้อธิบาย
วิธีการที่องค์กรดำเนินการเพื่อให้มั่นใจได้ว่าข้อมูลสารสนเทศ ซอฟต์แวร์ และฮาร์ดแวร์ที่ต้องการ
สำหรบับุคลากรผูส้ง่มอบพนัธมติรและผูใ้หค้วามรว่มมอืรวมทัง้ลกูคา้มคีณุภาพและพรอ้มใชง้าน

 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.การจดัการขอ้มลูสารสนเทศและการจดัการความรู้

(1) คุณลกัษณะ องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการทำใหม้ัน่ใจวา่ขอ้มลู สารสนเทศ และความรู้
ขององคก์ร มคีณุลกัษณะดงันี:้ 

 • แมน่ยำ 
 • ถกูตอ้งและเชือ่ถอืได้ 
 • ทันกาล 
 • ปลอดภยัและเปน็ความลบั 
 
(2) ขอ้มลูและสารสนเทศพรอ้มใช้งาน องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรเพือ่ใหข้อ้มลูและสารสนเทศ

ที่ต้องการมีความพร้อมใช้งานสำหรับบุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ให้ความร่วมมือ 
รวมทัง้ลูกคา้ (*) 

 
(3) การจัดการความรู ้ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความรู้ขององค์กรเพื่อให้บรรลุ

ผลดงัตอ่ไปนี้ 
• การรวบรวมและถา่ยทอดความรูข้องบคุลากร 
• การถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องกับองค์กร ระหว่างองค์กรกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ 

พันธมติร และผูใ้หค้วามรว่มมอื 
• ความรวดเรว็ในการระบ ุการแบง่ปนั และการนำวธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิไปดำเนนิการ 
• การรวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องไปใช้ในการสร้างนวัตกรรม 

และกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ์ 
 

 
 
 



 
 

กระบวนการ
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b.ManagementofInformationResourcesandTechnology
(1) HardwareandSoftwareProperties How do you ensure that hardware and 

software are reliable, secure, and user-friendly?  
 
(2) EmergencyAvailability In the event of an emergency, HOW do you ensure 

the continued availability of hardware and software systems and the 
continued availability of data and information to EFFECTIVELY serve 
CUSTOMERS and business needs?  

 
 
Note:
N1. Data and information access (4.2a[2]) might be via electronic or other 

means. 
 
For additional description of this item, see pages 114-141.  
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ข.การจดัการทรพัยากรสารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศ
(1) คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจได้ว่า

ฮารด์แวรแ์ละซอฟตแ์วร ์มคีวามเชือ่ถอืได ้ปลอดภยั และใชง้านงา่ย 
 
(2) ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน ในกรณีฉุกเฉิน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำให้

มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความพร้อมใช้
งานอย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนองลูกค้าและความต้องการทางธุรกิจ/กิจการอย่างมี
ประสทิธิผล 

 
 

หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 การเขา้ถงึขอ้มลูและสารสนเทศ [4.2ก.(2)] อาจทำไดโ้ดยผา่นสือ่อเิลก็ทรอนกิส ์ หรอื

วธิกีารอืน่ๆ 
 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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5. Workforce Focus (100 pts.)  
 
 The WORKFORCE Focus category examines your abil i ty to assess 
WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY needs and build a WORKFORCE 
environment conducive to HIGH PERFORMANCE. The category also examines HOW 
your organization engages, manages, and develops your WORKFORCE to utilize its full 
potential in ALIGNMENT with your organization’s overall MISSION, strategy, and 
ACTION PLANS. 
 
5.1 Workforce Environment: How do you build an effective and supportive 

workforce environment? (45 pts.) 

 
 
 Describe HOW your organization manages WORKFORCE CAPABILITY  
and CAPACITY to accomplish the work of the organization. Describe HOW your 
organization maintains a safe, secure, and supportive work climate.  
 
 Within your response, include answers to the following questions:  
 
a. WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY 

(1) CAPABILITY and CAPACITY How do you assess your WORKFORCE 
CAPABILITY and CAPACITY needs, including skills, competencies, and 
staffing levels?  

 
(2) New WORKFORCE Members How do you recruit, hire, place, and retain 

new members of your WORKFORCE? How do you ensure that your 
WORKFORCE represents the diverse ideas, cultures, and thinking of your 
hiring and CUSTOMER community? 

 
(3) Work Accomplishment How do you organize and manage your 

WORKFORCE to achieve the following?  
 • accomplish the work of your organization 
 • capitalize on the organization’s CORE COMPETENCIES  
 • reinforce a CUSTOMER and business focus  
 • exceed PERFORMANCE expectations  
 • address your STRATEGIC CHALLENGES and ACTION PLANS  

 

 
 

Process 
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หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร (100 คะแนน) 
 
 ในหมวดการมุ่งเน้นบุคลากร ตรวจประเมินถึงความสามารถขององค์กรในการประเมินความ
ตอ้งการดา้นขดีความสามารถและอตัรากำลงับุคลากร และความสามารถในการสร้างสภาพแวดล้อม
ของบุคลากรที่ก่อให้เกิดผลการดำเนินการที่ดี หมวดนี้ยังตรวจประเมินว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรใน
การสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อนำศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที ่ 
ใหส้อดคลอ้งไปในทางเดยีวกันกับพันธกจิ กลยทุธ ์และแผนปฏบิตักิารโดยรวมขององคก์ร  
 
5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่มี

ประสทิธผิลและเกือ้หนนุบคุลากร (45 คะแนน)  
 
 
 ให้อธิบายว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการบริหารขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร
เพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผลสำเร็จ ให้อธิบายว่าองค์กรดำเนินการอย่างไรเพื่อรักษาบรรยากาศ
ในการทำงานทีม่คีวามปลอดภยัสวสัดภิาพและเกือ้หนนุตอ่การทำงาน
 
 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.ขดีความสามารถและอตัรากำลงับุคลากร

(1) ขีดความสามารถและอัตรากำลัง องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการ
ดา้นขีดความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร รวมทัง้ทกัษะ สมรรถนะ และกำลงัคนทีม่ี
อยู่ 

 
(2) บคุลากรใหม ่องคก์รมวิีธีการอยา่งไรในการสรรหา วา่จา้ง บรรจ ุและรกัษาบคุลากรใหม่

ไว ้ องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรเป็นตัวแทนที่สะท้อนให้เห็นถึงความหลากหลาย
ทางความคิด วัฒนธรรม และความคิดเห็นของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้างและ
ชุมชนของลูกคา้ 

 
(3) การทำงานให้บรรลุผล องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดโครงสร้างและบริหารบุคลากร

เพือ่ใหบ้รรลสุิง่ตอ่ไปนี้ 
 • งานขององคก์รบรรลุผล  
 • ใช้ประโยชนจ์ากสมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) 
 • หนนุเสรมิการมุง่เนน้ลูกคา้และธรุกจิ/กจิการ 
 • มผีลการดำเนนิการทีเ่หนอืกวา่ความคาดหมาย  
 • ตอบสนองตอ่ความท้าทายเชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร  

 
 

 
 

กระบวนการ
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(4) WORKFORCE Change Management How do you prepare your 
WORKFORCE for changing CAPABILITY and CAPACITY needs? How do 
you manage your WORKFORCE, its needs, and your needs to ensure 
continuity, prevent WORKFORCE reductions, and minimize the impact of 
WORKFORCE reductions, if they do become necessary? How do you 
prepare for and manage periods of WORKFORCE growth?  

 
b.WORKFORCEClimate

(1) Workplace Environment How do you address workplace environmental 
factors, including accessibility, to ensure and improve WORKFORCE health, 
safety, and security? What are your PERFORMANCE MEASURES and 
improvement GOALS for each of these WORKFORCE needs? What are any 
significant differences in these factors and PERFORMANCE MEASURES or 
targets for different workplace environments?  

 
(2) WORKFORCE Policies and Benefits How do you support your 

WORKFORCE via policies, services, and benefits? HOW are these tailored 
to the needs of a diverse WORKFORCE and different WORKFORCE groups 
and SEGMENTS? 
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(4) การจดัการการเปลีย่นแปลงดา้นบคุลากร องคก์รมวิีธกีารอยา่งไรในการเตรียมบุคลากร
ให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำลัง
บุคลากร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการบริหารบุคลากร บริหารความต้องการของ
บคุลากรและขององคก์ร เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่สามารถดำเนนิการไดอ้ยา่งตอ่เนือ่ง ปอ้งกนัการ
ลดจำนวนของบคุลากร และลดผลกระทบหากเกดิกรณดีงักลา่ว องคก์รมวีธิกีารอยา่งไร
ในการเตรยีมการและบรหิารในชว่งทีม่กีารเพิม่จำนวนบคุลากร 

 
ข.บรรยากาศการทำงานของบคุลากร

(1) สภาพแวดล้อมการทำงาน องค์กรดำเนินการอย่างไรเกี่ยวกับปัจจัยต่างๆ ด้านสภาพ
แวดล้อมในการทำงาน รวมถึงการเข้านอกออกในเพื่อสร้างความมั่นใจและปรับปรุง 
ใหด้ขีึน้ในดา้นสขุภาพ ความปลอดภยั และสวสัดภิาพของบคุลากร ตวัวัดและเปา้ประสงค์
ในการปรบัปรงุสำหรบัความตอ้งการของบุคลากรแตล่ะเรือ่งมอีะไรบา้ง มคีวามแตกตา่ง
ที่สำคัญของปัจจัย ตัววัด หรือเป้าหมายอะไรบ้าง สำหรับสภาพแวดล้อมของสถานที่
ทำงานทีแ่ตกตา่งกนั 

 
 (2) นโยบาย การบริการ และสิทธิประโยชน ์ องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยการกำหนด

นโยบาย การบรกิาร และสทิธปิระโยชนอ์ยา่งไร สิง่ดงักลา่วไดม้กีารออกแบบใหเ้หมาะ
สมตามความตอ้งการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกตา่งของกลุม่และส่วน
ของบคุลากรอย่างไร 
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Notes:
N1. “Workforce” refers to the people actively involved in accomplishing the 

work of your organization. It includes your organization’s permanent, 
temporary, and part-time personnel, as well as any contract employees 
supervised by your organization. It includes team leaders, supervisors, and 
managers at all levels. People supervised by a contractor should be 
addressed in category 6 as part of your larger work systems. For 
nonprofit organizations that also rely on volunteers, “workforce” includes 
these volunteers.  

 
N2. “Workforce capability” (5.1a) refers to your organization’s ability to 

accomplish its work processes through the knowledge, skills, abilities, and 
competencies of its people. Capability may include the ability to build and 
sustain relationships with your customers; innovate and transition to new 
technologies; develop new products, services, and work processes; and 
meet changing business, market, and regulatory demands. “Workforce 
capacity” (5.1a) refers to your organization’s ability to ensure sufficient 
staffing levels to accomplish its work processes and successfully deliver 
your products to your customers, including the ability to meet seasonal or 
varying demand levels.  

 
N3. Workforce capability and capacity should consider not only current needs 

but also future requirements based on your strategic objectives and 
action plans reported in category 2.  

 
N4. 5.1a(2) addresses only new workforce members. The retention of existing 

workforce members is considered in item 5.2, Workforce Engagement.  
 
N5. Preparing your workforce for changing capability and capacity needs 

(5.1a[4]) might include training, education, frequent communication, 
considerations of workforce employment and employability, career 
counseling, and outplacement and other services. 

 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 “บุคลากร” หมายถึง ผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการทำให้งานขององค์กรสำเร็จ ได้แก ่

พนักงานประจำ พนักงานชั่วคราว พนักงานที่ทำงานไม่เต็มเวลา และพนักงานจ้าง
ตามสญัญาทีอ่งคก์รควบคมุดแูล รวมถงึหวัหนา้ทมี หวัหนา้งาน และผูจ้ดัการทกุระดบั 
ส่วนพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผู้รับจ้างเหมาควรอธิบายในหมวด 6 โดยให้เป็นส่วน
หนึง่ของระบบงานในภาพใหญ ่ 

 สำหรบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไรทีต่อ้งพึง่พาอาสาสมคัร คำวา่ “บคุลากร” รวมถงึ
อาสาสมคัรเหลา่นีด้ว้ย 

 
หมายเหตุ2 “ขีดความสามารถของบคุลากร” (หวัขอ้ 5.1ก.) หมายถงึ ความสามารถขององคก์รใน

การบรรลุผลสำเร็จของกระบวนการทำงานด้วยความรู ้ ทักษะ ความสามารถ และ
สมรรถนะของบุคลากร ขีดความสามารถอาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและ
รกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ การสรา้งนวตักรรมและปรบัเปลีย่นสูเ่ทคโนโลยใีหม ่ การ
พัฒนาผลิตภัณฑ ์ บริการ และกระบวนการทำงานใหม ่ และการตอบสนองต่อความ
ต้องการทางธุรกิจ/กิจการ การตลาดและกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป คำว่า 
“อตัรากำลงับคุลากร” (หวัขอ้ 5.1ก.) หมายถงึ ความสามารถขององคก์รทีท่ำใหม้ัน่ใจ
ว่ามีจำนวนบุคลากรเพียงพอในการปฏิบัติตามกระบวนการทำงาน และส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าได ้ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการที่
เปลีย่นแปลงหรอืระดบัความตอ้งการตามฤดกูาล 

 
หมายเหตุ3 ขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร ควรคำนงึทัง้ความตอ้งการในปจัจบุนัและใน

อนาคตตามเปา้ประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิารทีร่ายงานในหมวด 2 
 
หมายเหตุ4 หัวข้อ 5.1ก.(2) กล่าวถึงบุคลากรใหม่เท่านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู่ให้พิจารณาใน

หวัข้อ 5.2 ความผูกพันของบคุลากร  
 
หมายเหตุ5 การเตรยีมบคุลากรใหพ้รอ้มรบัตอ่การเปลีย่นแปลงความตอ้งการดา้นขดีความสามารถ

และอัตรากำลัง [5.1ก.(4)] อาจรวมถึงการฝึกอบรม การศึกษา การสื่อสารอย่าง
สม่ำเสมอ การคำนึงถึงการจ้างบุคลากรและความพร้อมต่อการหางานใหม ่ การให้คำ
ปรกึษาเกีย่วกบัอาชพีและชว่ยพนกังานหางานใหม ่รวมถงึบรกิารอืน่ 

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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5.2 Workforce Engagement: How do you engage your workforce to achieve 
organizational and personal success? (55 pts.) 

 
 
 Describe HOW your organization engages, compensates, and rewards your
WORKFORCE to achieve HIGH PERFORMANCE. Describe HOW you assess
WORKFORCE ENGAGEMENT and use the results to achieve higher
PERFORMANCE. Describe HOW members of your WORKFORCE, including
leaders,aredevelopedtoachieveHIGHPERFORMANCE.
 
 Within your response, include answers to the following questions:  
 
a.WORKFORCEPERFORMANCE

(1) ElementsofENGAGEMENT How do you determine the KEY elements that 
affect WORKFORCE ENGAGEMENT? How do you determine the KEY 
elements that affect WORKFORCE satisfaction? How are these elements 
determined for different WORKFORCE groups and SEGMENTS?  

 
(2) OrganizationalCulture How do you foster an organizational culture that is 

characterized by open communication, HIGH-PERFORMANCE WORK, and 
an engaged WORKFORCE? How do you ensure that your organizational 
culture benefits from the diverse ideas, cultures, and thinking of your 
WORKFORCE? 

 
(3) PERFORMANCE Management How does your WORKFORCE 

PERFORMANCE management system achieve the following?  
• support HIGH-PERFORMANCE WORK and WORKFORCE 

ENGAGEMENT 
• consider WORKFORCE compensation, reward, recognition, and incentive 

practices  
• reinforce a CUSTOMER and business focus and achievement of your 

ACTION PLANS  
 
 
 
  
 

 
 

Process
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร: องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความผูกพันกับบุคลากร 
เพือ่ใหบรรลคุวามสำเรจ็ในระดบัองคกรและระดบับคุคล (55 คะแนน) 

 
 
 ใหอธิบายวิธีการที่องคกรสรางความผูกพัน ใหคาตอบแทน และใหรางวัลบุคลากรเพื่อใหมีผล
การดำเนินการที่ด ี อธิบายถึงการประเมินความผูกพันของบุคลากร และใชผลการประเมินนั้นมา 
ทำใหผลการดำเนินการดียิ่งขึ้น รวมทั้งอธิบายวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการพัฒนาบุคลากรและ
ผูนำเพือ่ใหเกดิผลการดำเนนิการทีด่ี 
 
 โดยตอบคำถามตอไปนี้ 
 
ก. ผลการปฏบิตังิานของบคุลากร 

1) องคประกอบของความผกูพนั องคกรมวีธิกีารอยางไรในการกำหนดองคประกอบสำคัญ
ทีส่งผลตอความผูกพัน และมวีธิกีารอยางไรในการกำหนดองคประกอบสำคญัทีส่งผลตอ
ความพงึพอใจของบคุลากร วธิกีารกำหนดองคประกอบเหลานีแ้ตกตางกนัอยางไร ตาม
กลุมและสวนของบคุลากร 

 
(2) วฒันธรรมองคกร องคกรมวีธิกีารอยางไรในการเสริมสรางวฒันธรรมองคกรใหเกดิการ

สื่อสารที่เปดกวาง การทำงานที่ใหผลการดำเนินการที่ดีและบุคลากรมีความผูกพัน 
องคกรทำใหมั่นใจไดอยางไรวาวัฒนธรรมองคกรไดใชประโยชนจากความหลากหลาย
ทางความคดิ วัฒนธรรม และความคดิเหน็ของบคุลากร 

 
(3) การจัดการผลการปฏิบัติงาน ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรทำให 

สิง่เหลานีบ้รรลุผลไดอยางไร 
• สนบัสนนุใหมกีารทำงานทีใ่หผลการดำเนนิการทีด่แีละความผกูพนัของบคุลากร 
• พจิารณาถงึการบรหิารคาตอบแทน การใหรางวลั การยกยองชมเชย และการสราง

แรงจูงใจ 
• หนนุเสรมิการมุงเนนลกูคาและธรุกจิ/กจิการ และการบรรลผุลสำเร็จของแผนปฏิบตักิาร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

กระบวนการ 
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b.AssessmentofWORKFORCEENGAGEMENT
(1) Assessment of ENGAGEMENT How do you assess WORKFORCE 

ENGAGEMENT? What formal and informal assessment methods and 
MEASURES do you use to determine WORKFORCE ENGAGEMENT and 
WORKFORCE satisfaction? How do these methods and MEASURES differ 
across WORKFORCE groups and SEGMENTS? How do you use other 
INDICATORS, such as WORKFORCE retention, absenteeism, grievances, 
safety, and PRODUCTIVITY, to assess and improve WORKFORCE 
ENGAGEMENT?  

 
(2) CorrelationwithBusinessRESULTS How do you relate your WORKFORCE 

ENGAGEMENT assessment findings to KEY business RESULTS reported in 
category 7 to identify opportunities for improvement in both WORKFORCE 
ENGAGEMENT and business RESULTS?  

 
c.WORKFORCEandLeaderDevelopment

(1) LEARNING and Development System How does your LEARNING and 
development system address the following factors for your WORKFORCE 
members and leaders? 
• your organization’s CORE COMPETENCIES, STRATEGIC CHALLENGES, 

and accomplishment of its ACTION PLANS, both short-term and long-term 
• organizational PERFORMANCE improvement and INNOVATION 
• ethics and ethical business practices  
• CUSTOMER focus  
• their LEARNING and development needs, including those that are self-

identified and those identified by supervisors, managers, and SENIOR 
LEADERS  

• the transfer of knowledge from departing or retiring WORKFORCE 
members  

• the reinforcement of new knowledge and skills on the job 
 
(2) LEARNINGandDevelopmentEFFECTIVENESS How do you evaluate the 

EFFECTIVENESS and efficiency of your LEARNING and development 
system?  

 
(3) CareerProgression How do you manage EFFECTIVE career progression for 

your entire WORKFORCE? HOW do you accomplish EFFECTIVE succession 
planning for management and leadership positions? 
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ข.การประเมนิความผกูพันของบคุลากร
(1) การประเมินความผูกพัน องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการประเมนิความผกูพนัของบคุลากร 

ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ และมีตัววัดอะไรบ้างที่ใช้ในการประเมินความ
ผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร วิธีการและตัววัดเหล่านี้มีความแตกต่างกัน
อย่างไรในแต่ละกลุ่มและส่วนของบุคลากร องค์กรใช้ตัวชี้วัดอื่นๆ เช่น การรักษาให้
บุคลากรอยู่กับองค์กร การขาดงาน การร้องทุกข ์ ความปลอดภัย และผลิตภาพ เพื่อ
ตรวจประเมนิและปรบัปรงุความผกูพนัของบคุลากรอยา่งไร 

 
 (2) ความเชื่อมโยงกับผลลัพธ์ทางธุรกิจ/กิจการ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำผลการ

ประเมินความผูกพันของบุคลากรมาเชื่อมโยงกับผลลัพธ์ทางธุรกิจ/กิจการที่สำคัญที่
รายงานในหมวด 7 เพือ่ระบโุอกาสในการปรบัปรงุความผกูพนัของบคุลากรและผลลัพธ์
ทางธุรกิจ/กิจการ 

 
ค.การพฒันาบคุลากรและผูน้ำ

(1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสำหรับบุคลากรและ
ผูน้ำขององคก์ร ไดพ้จิารณาปจัจยัตอ่ไปนีอ้ยา่งไร 
• สมรรถนะหลักขององคก์ร (core competencies) ความทา้ทายเชงิกลยทุธ ์และการ

บรรลุผลสำเรจ็ของแผนปฏบิตักิารขององคก์ร ทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว 
• การปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคก์ร และนวตักรรม 
• จรยิธรรมและวิธีปฏบิตัทิางธรุกจิ/กจิการอยา่งมจีรยิธรรม 
• การมุง่เนน้ลูกคา้ 
• ความต้องการด้านการเรียนรูแ้ละการพัฒนา ทั้งเรื่องที่เป็นความต้องการของตนเอง

และทีก่ำหนดโดยหวัหนา้งาน ผูจ้ดัการ และผูน้ำระดบัสงู 
• การถา่ยโอนความรูจ้ากบคุลากรทีล่าออกหรอืเกษยีณอายุ 
• การสง่เสรมิใหม้กีารใชค้วามรูแ้ละทกัษะใหมใ่นการปฏบิตังิาน 

 
(2) ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและ

ประสทิธิภาพของระบบการเรยีนรูแ้ละการพฒันาอยา่งไร 
 
(3) ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าใน

อาชีพการงานของบุคลากรทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิผล องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน
การวางแผนการสบืทอดตำแหนง่ของตำแหนง่ผูบ้รหิารและผูน้ำอยา่งมปีระสทิธผิล 
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Notes:
N1. “Workforce engagement” refers to the extent of workforce commitment, 

both emotional and intellectual, to accomplishing the work, mission, and 
vision of the organization. 

 
N2. The characteristics of “high-performance work” environments (5.2a[2] and 

5.2a[3]), in which people do their utmost for the benefit of their customers 
and for the success of the organization, are key to understanding an 
engaged workforce. These characteristics are described in detail in the 
definition of “high-performance work” on page 169.  

 
N3. Compensation, recognition, and related reward and incentive practices 

(5.2a[3]) include promotions and bonuses that might be based on 
performance, skills acquired, and other factors. In some government 
organizations, compensation systems are set by law or regulation. 
However, since recognition can include monetary and nonmonetary, formal 
and informal, and individual and group mechanisms, reward and 
recognition systems do permit flexibility. 

 
N4. Identifying improvement opportunities (5.2b[2]) might draw on your 

workforce-focused results presented in item 7.3 and might involve 
addressing workforce-related problems based on their impact on your 
organizational results reported in response to other category 7 items.  

 
N5. Your organization may have unique considerations relative to workforce 

development, learning, and career progression. If this is the case, your 
response to 5.2c should include how you address these considerations. 
Your response should also consider the breadth of development 
opportunities your organization might use, including education, training, 
coaching, mentoring, and work-related experiences.  

 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 “ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับของความมุ่งมั่นทั้งทางอารมณ์และสติ

ปญัญา เพือ่ใหง้านสำเรจ็ บรรลพุนัธกจิ และวสิยัทศันข์ององคก์ร 
 
หมายเหตุ2 ลักษณะของสภาพแวดล้อมที่ทำให้เกิด “การทำงานที่ให้ผลการดำเนินการที่ดี” 

[5.2ก.(2) และ 5.2ก.(3)] ซึ่งบุคลากรทำงานให้ดีที่สุดเพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและ
ความสำเร็จขององค์กร เป็นกุญแจสำคัญในการเข้าใจความผูกพันของบุคลากร 
คณุลกัษณะเหลา่นี ้ ไดอ้ธบิายไวโ้ดยละเอยีดในคำจำกดัความของ “การทำงานทีใ่หผ้ล
การดำเนนิการทีด่”ี ในหนา้ 169 

 
หมายเหตุ3 การบรหิารคา่ตอบแทน การยกยอ่งชมเชย การใหร้างวลัและสิง่จงูใจ [5.2ก.(3)] หมาย

รวมถึงการเลื่อนตำแหน่งและโบนัสที่อิงกับผลการดำเนินการ ทักษะที่เพิ่มขึ้น และ
ปจัจยัอืน่ๆ  

 ระบบการบริหารค่าตอบแทนขององค์กรภาครัฐบางแห่งถูกกำหนดโดยกฎหมาย หรือ
กฎระเบียบข้อบังคับ อย่างไรก็ตาม ระบบการให้รางวัลและการยกย่องชมเชยอาจ  
ยดืหยุน่ได ้ เนือ่งจากการยกยอ่งชมเชย อาจเปน็ตวัเงนิและไมเ่ปน็ตวัเงนิ เปน็ทางการ
และไมเ่ปน็ทางการ เปน็รายบคุคลหรอืเปน็กลุม่ 

 
หมายเหตุ4 การระบุโอกาสในการปรับปรุง [5.2ข.(2)] อาจวิเคราะห์จากผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้น

บคุลากรทีร่ายงานไวใ้นหวัขอ้ 7.3 และอาจรวมไปถงึผลลพัธท์ีร่ายงานไวใ้นหวัขอ้อืน่ๆ 
ของหมวด 7 ซึง่ไดร้บัผลกระทบจากปญัหาทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูป้ฏบิตังิาน 

 
หมายเหตุ5 องคก์รอาจมกีรณเีฉพาะทีต่อ้งนำมาพจิารณาในเรือ่งการพฒันา การเรยีนรู ้และความ

ก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร การตอบคำถามในหัวข้อ 5.2ค. ควรอธิบาย  
วธิกีารทีอ่งคก์รดำเนนิการในกรณดีงักลา่ว องคก์รควรพจิารณาถงึขอบเขตของโอกาส
ในการพฒันา รวมทัง้การศกึษา การฝกึอบรม การสอนงานและการเปน็พีเ่ลีย้ง รวมทัง้
ประสบการณท์ีเ่กีย่วกบังานดว้ย 

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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6. Operations Focus (110 pts.) 
 
 The OPERATION FOCUS category examines HOW your organization designs, 
manages, and improves its WORK SYSTEMS and WORK PROCESSES to deliver 
CUSTOMER VALUE and achieve organizational success and SUSTAINABILITY. Also 
examined is your readiness for emergencies. 
 
6.1 Work Systems: How do you design, manage, and improve your work 

systems? (60 pts.) 

 
 
 Describe HOW your organization designs, manages, and improves its WORK 
SYSTEMS to deliver CUSTOMER VALUE, prepare for potential emergencies, and 
achieve organizational success and SUSTAINABILITY. 
 
 Within your response, include answers to the following questions:  
 
a. WORK SYSTEM Design 

(1) Design Concepts How do you design and innovate your overall WORK 
SYSTEMS? How do you capitalize on your CORE COMPETENCIES? How 
do you decide which PROCESSES within your overall WORK SYSTEMS will 
be internal to your organization (your KEY WORK PROCESSES) and which 
will use external resources?  

 
(2) WORK SYSTEM Requirements How do you determine KEY WORK 

SYSTEM requirements, incorporating input from CUSTOMERS, suppliers, 
PARTNERS, and COLLABORATORS, as appropriate? What are the KEY 
requirements for these WORK SYSTEMS?  

 
 
 
 
 
  
 
 
 

 
 

Process 
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หมวด 6 การมุงเนนการปฏบิตักิาร (110 คะแนน) 
 
 ในหมวดการมุงเนนการปฏิบัติการ เปนการตรวจประเมินวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการ
ออกแบบ จดัการ และปรบัปรงุระบบงานและกระบวนการทำงาน เพือ่สงมอบคณุคาแกลกูคา และ
ทำใหองคกรประสบความสำเรจ็และยัง่ยนื รวมทัง้ใหอธบิายถงึการเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ 
 
 
6.1 ระบบงาน: องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงระบบงาน  

(60 คะแนน)  

 
 
 ใหอธบิายวธิกีารทีอ่งคกรใชในการออกแบบ จดัการ และปรบัปรงุระบบงาน เพือ่สงมอบคุณคาแกลกูคา 
การเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉนิทีอ่าจเกดิขึน้ และการทำใหองคกรประสบความสำเรจ็และยัง่ยนื 
 
 โดยตอบคำถามตอไปนี้ 
 
ก. การออกแบบระบบงาน 

(1) แนวคิดในการออกแบบ องคกรมวีธิกีารอยางไรในการออกแบบและสรางนวตักรรมดาน
ระบบงานโดยรวม องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชประโยชนจากสมรรถนะหลักของ
องคกร (core competencies) รวมทัง้วธิกีารทีใ่ชตดัสนิวากระบวนการใดในระบบงาน
โดยรวมเปนกระบวนการภายในองคกร (กระบวนการทำงานที่สำคัญขององคกร) และ
กระบวนการใดจะใชทรพัยากรจากแหลงภายนอก 

 
(2) ขอกำหนดของระบบงาน องคกรมวิีธกีารอยางไรในการจดัทำขอกำหนดของระบบงานที่

สำคัญโดยใชขอมูลจากลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร และผู ใหความรวมมือ (*)  
ขอกำหนดทีส่ำคญัของระบบงานเหลานีค้อือะไร 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 
 

กระบวนการ 
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b. WORK SYSTEM Management  
(1) WORK SYSTEM Implementation What are your organization’s WORK 

SYSTEMS? How do you manage and improve your WORK SYSTEMS to 
deliver CUSTOMER VALUE and achieve organizational success and 
SUSTAINABILITY?  

 
(2) Cost Control How do you control the overall costs of your WORK 

SYSTEMS? How do you prevent defects, service errors, and rework and 
minimize warranty costs or CUSTOMERS’ PRODUCTIVITY losses, as 
appropriate? How do you minimize the costs of inspections, tests, and 
PROCESS or PERFORMANCE audits, as appropriate?  

 
c. Emergency Readiness 
 How do you ensure WORK SYSTEM and workplace preparedness for disasters 
or emergencies? How does your disaster and emergency preparedness system 
consider prevention, management, continuity of operations, and recovery? 
 
Notes: 
N1. “Work systems” refers to how the work of your organization is 

accomplished. Work systems involve your workforce, your key suppliers 
and partners, your contractors, your collaborators, and other components 
of the supply chain needed to produce and deliver your products and 
business and support processes. Your work systems coordinate the 
internal work processes and the external resources necessary for you to 
develop, produce, and deliver your products to your customers and to 
succeed in your marketplace. 

 
N2. Disasters and emergencies (6.1c) might be weather-related, utility-related, 

security-related, or due to a local or national emergency, including 
potential pandemics. Emergency considerations related to information 
technology should be addressed in item 4.2.  

 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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ข.การจดัการระบบงาน
(1) การนำระบบงานไปปฏิบัต ิ ระบบงานขององค์กรมีอะไรบ้าง องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน

การจัดการและปรบัปรงุระบบงานขององคก์รใหส้ง่มอบคณุคา่แกล่กูคา้ และทำใหอ้งค์กร
ประสบความสำเรจ็และยัง่ยนื 

 
(2) การควบคุมต้นทุน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทุนโดยรวมของระบบงาน 

องคก์รมวิีธีการอยา่งไรในการป้องกนัไมใ่หเ้กดิของเสยี ความผดิพลาดของการใหบ้ริการ
และการทำงานซ้ำ รวมทั้งการลดต้นทุนค่าประกันความเสียหายหรือการสูญเสีย 
ผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยที่สุด (*) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการลดต้นทุนโดยรวมที่
เกีย่วขอ้งกบัการตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจประเมนิกระบวนการหรือผลการ
ดำเนนิการ (*) 

 
ค.การเตรยีมพรอ้มตอ่ภาวะฉกุเฉนิ
 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำให้มั่นใจว่าระบบงานและสถานที่ทำงานมีการเตรียมพร้อมต่อ 
ภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้คำนึงถึงการ
ปอ้งกนั การจดัการ ความตอ่เนือ่งของการดำเนนิการ และการทำใหค้นืสูส่ภาพเดมิอยา่งไร 
 
หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 “ระบบงาน” หมายถงึ วธิกีารทีอ่งคก์รใชใ้นการทำงานใหส้ำเรจ็ ซึง่เกีย่วขอ้งกบับคุลากร

ขององค์กร ผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่สำคัญ คู่สัญญา ผู้ให้ความร่วมมือ และส่วนอื่นๆ  
ในห่วงโซ่อุปทานที่จำเป็นต่อการผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ ์ รวมทั้งกระบวนการทาง
ธุรกิจ/กิจการและกระบวนการสนับสนุน ระบบงานจะประสานกระบวนการทำงาน
ภายในกบัแหลง่ทรพัยากรตา่งๆ จากภายนอกทีจ่ำเปน็ตอ่การพฒันา ผลติ และสง่มอบ
ผลติภณัฑใ์หแ้กล่กูคา้ และทำใหอ้งคก์รไดร้บัความสำเรจ็ในตลาด 

 
หมายเหตุ2 ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน (หัวข้อ 6.1ค.) อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ สาธารณูปโภค 

การปอ้งกนัภยั หรอืเกดิจากภาวะฉกุเฉนิในระดบัทอ้งถิน่หรอืระดบัชาต ิรวมถงึการแพร่
ของโรคระบาด การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศควร
รายงานไว้ในหวัข้อ 4.2 

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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6.2 Work Processes: How do you design, manage, and improve your key work 
processes? (50 pts.) 

 
 Describe HOW your organization designs, manages, and improves its KEY 
WORK PROCESSES to deliver CUSTOMER VALUE and achieve organizational 
success and SUSTAINABILITY.  
 
 Within your response, include answers to the following questions:  
 
a. WORK PROCESS Design 

(1) Design Concepts How do you design and innovate your WORK 
PROCESSES to meet all the KEY requirements? How do you incorporate 
new technology, organizational knowledge, product excellence, and the 
potential need for agility into these PROCESSES? How do you incorporate 
CYCLE TIME, PRODUCTIVITY, cost control, and other efficiency and 
EFFECTIVENESS factors into these PROCESSES?  

 
(2) WORK PROCESS Requirements How do you determine KEY WORK 

PROCESS requirements? What are your organization’s KEY WORK 
PROCESSES? What are the KEY requirements for these WORK 
PROCESSES?  

 
b. WORK PROCESS Management  

(1) KEY WORK PROCESS Implementation How do your KEY WORK 
PROCESSES relate to your WORK SYSTEMS? How does your day-to-day 
operation of these PROCESSES ensure that they meet KEY PROCESS 
requirements? What are your KEY PERFORMANCE MEASURES or 
INDICATORS and in-process MEASURES for the control and improvement 
of your WORK PROCESSES?  

 
(2) Supply-Chain Management How do you manage your supply chain? How 

do you ensure that suppliers you select are qualified and positioned to 
enhance your PERFORMANCE and CUSTOMER satisfaction? How do you 
evaluate supplier PERFORMANCE? How do you deal with poorly 
performing suppliers?  

 
(3) PROCESS Improvement How do you improve your WORK PROCESSES to 

achieve better PERFORMANCE, reduce variability, and improve products?  

 
 

Process 

Prinect Color Editor: 
Page is color controlled with Prinect Color Editor:  3.0.52Copyright 2005 Heidelberger Druckmaschinen AGTo view actual document colors and color spaces,please download free Prinect Color Editor:  (Viewer) Plug-In from:http://www.heidelberg.comApplied Color Management Settings:Output Intent (Press Profile): ISOcoated.iccRGB Image:Profile: ECI_RGB.iccRendering Intent: PerceptualBlack Point Compensation: noRGB Graphic:Profile: RGB2CMYK.iccRendering Intent: PerceptualBlack Point Compensation: noDevice Independent RGB/Lab Image:Rendering Intent: PerceptualBlack Point Compensation: noDevice Independent RGB/Lab Graphic:Rendering Intent: PerceptualBlack Point Compensation: noDevice Independent CMYK/Gray Image:Rendering Intent: PerceptualBlack Point Compensation: noDevice Independent CMYK/Gray Graphic:Rendering Intent: PerceptualBlack Point Compensation: noTurn R=G=B (Tolerance 0.5%) Graphic into Gray: yesTurn C=M=Y,K=0 (Tolerance 0.1%) Graphic into Gray: noCMM for overprinting CMYK graphic: yesGray Image: Apply CMYK Profile: noGray Graphic: Apply CMYK Profile: noTreat Calibrated RGB as Device RGB: noTreat Calibrated Gray as Device Gray: yesRemove embedded non-CMYK Profiles: noRemove embedded CMYK Profiles: yesApplied Miscellaneous Settings:All Colors to knockout: noPure black to overprint: yes  Limit: 100%Turn Overprint CMYK White to Knockout: yesTurn Overprinting Device Gray to K: yesCMYK Overprint mode: set to OPM1 if not setCreate "All" from 4x100% CMYK: yesDelete "All" Colors: noConvert "All" to K: no



เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิเพือ่องคก์รทีเ่ปน็เลศิ ป ี2555-2556 83

หม
วด

 6
 

6.2 กระบวนการทำงาน: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง
กระบวนการทำงานทีส่ำคญั (50 คะแนน)  

 
 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรใช้ในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการทำงาน
ทีส่ำคญัเพือ่สง่มอบคณุคา่แกล่กูคา้รวมทัง้ทำใหอ้งคก์รประสบความสำเรจ็และยัง่ยนื

 โดยตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.การออกแบบกระบวนการทำงาน

(1) แนวคิดในการออกแบบ องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการออกแบบและสรา้งนวตักรรมของ
กระบวนการทำงานเพื่อให้เป็นไปตามข้อกำหนดที่สำคัญ องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน
การนำเทคโนโลยใีหม ่ ความรูข้ององคก์ร ความเปน็เลศิของผลติภณัฑ ์ และความคลอ่ง
ตัวที่อาจต้องการในอนาคตมาพิจารณาในกระบวนการเหล่านี ้ องค์กรนำเรื่องของรอบ
เวลา ผลติภาพ การควบคมุตน้ทนุ รวมทัง้ปจัจยัดา้นประสทิธภิาพและประสทิธผิลอืน่ๆ 
มาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการเหลา่นีอ้ยา่งไร 

 
(2) ข้อกำหนดของกระบวนการทำงาน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำข้อกำหนดของ

กระบวนการทำงานที่สำคัญ กระบวนการทำงานที่สำคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง  
ข้อกำหนดทีส่ำคญัของกระบวนการเหลา่นีค้อือะไร 

 
ข.การจดัการกระบวนการทำงาน

(1) การนำกระบวนการทำงานที่สำคัญไปปฏิบัติ กระบวนการทำงานที่สำคัญขององค์กร
สมัพนัธก์บัระบบงานขององคก์รอยา่งไร องคก์รมัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่การปฏบิตังิานประจำ
วันของกระบวนการเหล่านี้จะเป็นไปตามข้อกำหนดที่สำคัญ ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการ
ดำเนินการที่สำคัญและตัววัดในกระบวนการที่องค์กรใช้ในการควบคุมและปรับปรุง
กระบวนการทำงานตา่งๆ คอือะไร 

 
(2) การจัดการห่วงโซ่อุปทาน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการห่วงโซ่อุปทาน องค์กร

มัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่ผูส้ง่มอบทีอ่งคก์รเลอืกมคีณุสมบตัแิละพรอ้มทีจ่ะชว่ยยกระดบัผลการ
ดำเนินการขององค์กรและความพึงพอใจของลูกค้า องค์กรประเมินผลการดำเนินการ
ของผูส้ง่มอบอยา่งไร และดำเนนิการอยา่งไรกบัผูส้ง่มอบทีม่ผีลการดำเนนิการทีไ่มด่ี 

 
(3) การปรับปรุงกระบวนการ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการทำงาน

เพื่อบรรลุผลการดำเนินการที่ดีขึ้น ลดความแปรปรวนของกระบวนการ และปรับปรุง
ผลติภณัฑใ์หด้ขีึน้ 

 


 
 

กระบวนการ
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Notes:
N1. Your key work processes (6.2a[2]) are your most important internal value 

creation processes and might include product design and delivery, 
customer support, supply-chain management, business, and support 
processes. Your key work processes are those that involve the majority of 
your organization’s workforce members and produce customer, 
stakeholder, and stockholder value. “Projects” are unique work processes 
intended to produce an outcome and then go out of existence. Project 
management also may be applied to a work system challenge or 
opportunity.  

 
N2. To improve process performance (6.2b[3]) and reduce variability, your 

organization might implement approaches such as a Lean Enterprise 
System, the Six Sigma methodology, ISO quality system standards, the 
Plan-Do-Check-Act methodology, or other process improvement tools. 
These approaches might be part of your performance improvement 
system described in response to P.2c in the Organizational Profile.  

 
N3. The results of improvements in product and process performance should 

be reported in item 7.1.  
 
For additional description of this item, see pages 114-141. 
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หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 กระบวนการทำงานทีส่ำคญัขององคก์ร [6.2ก.(2)] คอื กระบวนการสรา้งคณุคา่ภายใน

องค์กรที่สำคัญที่สุด และอาจรวมถึงการออกแบบและส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า 
การจัดการห่วงโซ่อุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ/กิจการ และกระบวนการสนับสนุน 
กระบวนการทำงานที่สำคัญ ได้แก ่ กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ของ
องค์กรและสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้ถือหุ้น “โครงการ” ได้แก ่
กระบวนการทำงานที่พิเศษที่มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างผลลัพธ์และหลังจากนั้นจะสิ้นสุด
ลง การบรหิารโครงการอาจเปน็สว่นหนึง่ของความทา้ทายหรอืโอกาสของระบบงาน 

 
หมายเหตุ2 เพือ่ปรบัปรงุผลดำเนนิการของกระบวนการ [6.2ข.(3)] และลดความแปรปรวน องคก์ร

อาจใช้แนวทางตา่งๆ เชน่ ระบบ Lean Enterprise วธิกีารของ Six Sigma ระบบ
คณุภาพมาตรฐาน ISO วธิกีาร Plan-Do-Check-Act หรอืเครือ่งมอืในการปรบัปรงุ
กระบวนการแบบอืน่ๆ แนวทางเหลา่นีอ้าจเปน็สว่นหนึง่ของระบบการปรบัปรงุผลการ
ดำเนนิการขององคก์รตามทีร่ะบไุวใ้นโครงรา่งองคก์ร ขอ้ 2ค. 

 
หมายเหตุ3 ผลลัพธ์ดา้นการปรบัปรงุผลดำเนนิการดา้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ ควรรายงานใน

หวัข้อ 7.1  
 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 114-141 
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7. Results (400 pts.) 
 
 The RESULTS category examines your organization’s PERFORMANCE and 
improvement in all KEY areas-product and PROCESS outcomes, CUSTOMER-focused 
outcomes, WORKFORCE-focused outcomes, leadership and GOVERNANCE outcomes, 
and financial and market outcomes. PERFORMANCE LEVELS are examined relative to 
those of competitors and other organizations with similar product offerings. 
 
7.1 Product and Process Outcomes: What are your product performance and 

process effectiveness results? (130 pts.) 

 
 
 Summarize your organization’s KEY product PERFORMANCE and PROCESS
EFFECTIVENESSandefficiencyRESULTS. IncludePROCESSES that directly serve
CUSTOMERS, strategy, and operations. SEGMENT your RESULTS by product
offerings,byCUSTOMERgroupsandmarketSEGMENTS,andbyPROCESStypes
andlocations,asappropriate.Includeappropriatecomparativedata.
 
 Provide data and information to answer the following questions:  
 
a.CUSTOMER-FocusedProductandPROCESSRESULTS
 What are your current LEVELS and TRENDS in KEY MEASURES or INDICATORS 
of product and PROCESS PERFORMANCE that are important to and directly serve 
your CUSTOMERS? How do these RESULTS compare with the PERFORMANCE of 
your competitors and other organizations with similar offerings?  
 
b.OperationalPROCESSEFFECTIVENESSRESULTS

(1) OperationalEFFECTIVENESS What are your current LEVELS and TRENDS 
in KEY MEASURES or INDICATORS of the operational PERFORMANCE of 
your KEY WORK SYSTEMS and PROCESSES, including PRODUCTIVITY, 
CYCLE TIME, and other appropriate MEASURES of PROCESS 
EFFECTIVENESS, efficiency, and INNOVATION?  

 
(2) EmergencyPreparedness What are your current LEVELS and TRENDS in 

KEY MEASURES or INDICATORS of the EFFECTIVENESS of your WORK 
SYSTEM and workplace preparedness for disasters or emergencies?  

 

 
 

Results
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หมวด 7 ผลลัพธ ์(400 คะแนน) 
 
 ในหมวดผลลัพธ ์ เป็นการตรวจประเมินผลการดำเนินการและการปรับปรุงในด้านที่สำคัญทุก
ดา้นขององคก์ร ไดแ้ก่ ผลลัพธ์ดา้นผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้ ผลลัพธ์
ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กรและการกำกับดูแลองค์กร และผลลัพธ์ด้านการ
เงินและตลาด นอกจากนี ้ ยังตรวจประเมินระดับผลการดำเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับคู่แข่ง 
และองคก์รอืน่ทีเ่สนอผลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึ 
 
7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ: ผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ์และ

ประสทิธผิลของกระบวนการเปน็อยา่งไร (130 คะแนน)  

 
 
 ใหส้รปุผลการดำเนนิการทีส่ำคญัด้านผลติภัณฑ์ ประสทิธิผลและประสทิธิภาพของกระบวนการ
รวมถึงกระบวนการตา่งๆทีต่อบสนองโดยตรงตอ่ลกูคา้กลยทุธ์และการปฏบิตักิารโดยแสดงผลลพัธ์
จำแนกตามผลติภณัฑ์ตามกลุม่ลกูคา้และสว่นตลาดและตามประเภทและสถานทีข่องกระบวนการ(*)
รวมทัง้ใหแ้สดงขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม
 
 ใหแ้สดงขอ้มลูและสารสนเทศเพือ่ตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.ผลลพัธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้
 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ์
และกระบวนการที่มีความสำคัญและตอบสนองโดยตรงต่อลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อ
เปรยีบเทยีบกับผลการดำเนนิการของคูแ่ขง่ และองคก์รอืน่ทีม่ผีลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึเปน็อยา่งไร 
 
ข.ผลลพัธด์า้นประสทิธผิลของกระบวนการปฏบัิตกิาร

(1) ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่
สำคัญของผลการดำเนินการด้านการปฏิบัติการของระบบงานและกระบวนการ รวมทั้ง
ผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่นๆ ที่เหมาะสมด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และ
นวัตกรรมของกระบวนการเปน็อยา่งไร 

 
(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่

สำคัญของประสิทธิผลของระบบงานและการเตรียมพร้อมของสถานที่ทำงานเมื่อเกิด 
ภยัพิบตัแิละภาวะฉุกเฉินเปน็อยา่งไร 

 
 
  


 
 

ผลลพัธ์
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c.StrategyImplementationRESULTS
 What are your RESULTS for KEY MEASURES or INDICATORS of the 
accomplishment of your organizational strategy and ACTION PLANS, including building 
and strengthening CORE COMPETENCIES? 
 
Notes:
N1. Results reported in item 7.1 should provide key information for analysis 

and review of your organizational performance (item 4.1); demonstrate use 
of organizational knowledge (item 4.2); and provide the operational basis 
for customer-focused outcomes (item 7.2) and financial and market 
outcomes (item 7.5). 

 
N2. Product and process results reported in 7.1a should relate to the key 

customer requirements and expectations identified in P.1b(2), based on 
information gathered in items 3.1 and 3.2. The measures or indicators 
should address factors that affect customer preference, such as those 
included in item P.1, note 5, and item 3.2, note 2.  

 
N3. Results reported in 7.1b should address your key operational requirements 

as presented in the Organizational Profile and in items 6.1 and 6.2.  
 
N4. Appropriate measures and indicators of operational process effectiveness 

(7.1b) might include audit, just-in-time delivery, and acceptance results for 
externally provided products, services, and processes; supplier and partner 
performance; product, service, and work system innovation rates and 
results; simplification of internal jobs and job classifications; work layout 
improvements; changes in supervisory ratios; response times for emergency 
drills or exercises; and results for work relocation or contingency exercises.  

 
N5. Measures or indicators of strategy and action plan accomplishment (7.1c) 

should address your strategic objectives and goals identified in 2.1b(1) 
and your action plan performance measures and projected performance 
identified in 2.2a(5) and 2.2b, respectively.  

 
N6. For some nonprofit organizations, product or service performance 

measures might be mandated by your funding sources. These measures 
should be identified and reported in your response to this item.  

 
For additional description of this item, see pages 142-148. 
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ค. ผลลพัธดานการนำกลยทุธไปปฏบิตัิ 
 ผลลัพธของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญของการบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร  
รวมทัง้การสรางและเสรมิสรางความแขง็แกรงของสมรรถนะหลกัขององคกร (core competencies) 
เปนอยางไร 
 
หมายเหต:ุ 
หมายเหต ุ1 ผลลัพธที่รายงานในหัวขอ 7.1 ควรแสดงสารสนเทศที่สำคัญเพื่อใชสำหรับการ

วิเคราะหและทบทวนผลการดำเนนิการขององคกร (หวัขอ 4.1) แสดงถงึการนำความ
รูขององคกรมาใช (หัวขอ 4.2) และใชเปนพื้นฐานในการปฏิบัติการเพื่อปรับปรุง
ผลลพัธดานการมุงเนนลกูคา (หวัขอ 7.2) และดานการเงนิและตลาด (หวัขอ 7.5) 

 
หมายเหตุ 2 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการที่รายงานในหัวขอ 7.1ก. ควรเชื่อมโยงกับ

ความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร [1.ข.(2)] 
โดยอางองิตามสารสนเทศทีร่วบรวมไวในหวัขอ 3.1 และ 3.2 ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัเหลานี้
ควรตอบสนองปจจยัทีม่ผีลตอความนยิมของลกูคา เชน ปจจยัตางๆ ทีร่ะบไุวในขอ 1 
ของโครงรางองคกร หมายเหต ุ5 และหวัขอ 3.2 หมายเหต ุ2 

 
หมายเหตุ 3 ผลลัพธที่รายงานในหัวขอ 7.1ข. ควรตอบสนองขอกำหนดที่สำคัญในการปฏิบัติการ 

ตามทีร่ะบไุวในโครงรางองคกร และหวัขอ 6.1 และ 6.2 
 
หมายเหตุ 4 ตวัวดัและตวัชีว้ดัทีเ่หมาะสมของประสทิธผิลของกระบวนการปฏบิตักิาร (7.1ข.) อาจ

รวมถึงผลการตรวจสอบ การสงมอบที่ทันเวลา และการยอมรับผลิตภัณฑ บริการ 
และกระบวนการจากภายนอก ผลการดำเนินการของผูสงมอบและพันธมิตร ผลลัพธ
และอัตราการสรางนวัตกรรมของผลิตภัณฑ บริการ และระบบงาน การลดความ 
ซบัซอนของลกัษณะงานภายในและการจำแนกลกัษณะงาน การปรับปรุงการวางผังงาน 
การเปลี่ยนแปลงสัดสวนของการกำกับดูแล เวลาตอบสนองในการฝกหรือการซอมรับ
ภาวะฉกุเฉนิ และผลลพัธในการซอมโยกยายสถานทีท่ำงาน หรอืการเตรยีมพรอมอืน่ๆ 

 
หมายเหตุ 5 ตัววัดหรือตัวชี้วัดการบรรลุแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ (7.1ค.) ควรเจาะจงที่

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและเปาประสงคที่กำหนดไวใน 2.1ข.(1) และตัววัดผลการ
ดำเนินการและผลที่คาดการณไวของแผนปฏิบัติการที่ระบุไวใน 2.2ก.(5) และ 2.2ข. 
ตามลำดบั 

 
หมายเหตุ 6 การวดัผลการดำเนนิการดานผลติภณัฑและบรกิารสำหรบัองคกรทีไ่มแสวงหาผลกำไร

บางแหง อาจถกูกำหนดโดยแหลงผูใหทนุ จงึควรระบตุวัวดัเหลานีแ้ละรายงานผลไวใน
หวัขอนีด้วย 

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอนีใ้นหนา 142-148 
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7.2 Customer-Focused Outcomes: What are your customer-focused performance 
results? (75 pts.) 

 
 Summarize your organization’s KEY CUSTOMER-focused RESULTS for
CUSTOMER satisfaction, dissatisfaction, and ENGAGEMENT. SEGMENT your
RESULTS by product offerings, CUSTOMER groups, andmarket SEGMENTS, as
appropriate.Includeappropriatecomparativedata.

 Provide data and information to answer the following questions:  
 
a.CUSTOMER-FocusedRESULTS

(1) CUSTOMERSatisfaction What are your current LEVELS and TRENDS in 
KEY MEASURES or INDICATORS of CUSTOMER satisfaction and 
dissatisfaction? How do these RESULTS compare with the CUSTOMER 
satisfaction LEVELS of your competitors and other organizations providing 
similar products?  

 
(2) CUSTOMERENGAGEMENT What are your current LEVELS and TRENDS 

in KEY MEASURES or INDICATORS of CUSTOMER ENGAGEMENT, 
including relationship building? How do these RESULTS compare over the 
course of your CUSTOMER life cycle, as appropriate? 

 
 
Notes:
N1. Customer satisfaction, dissatisfaction, engagement, and relationship-

building results reported in this item should relate to the customer groups 
and market segments discussed in P.1b(2) and category 3 and to the 
listening and determination methods and data described in item 3.1. 

 
N2.  Measures and indicators of customers’ satisfaction with your products 

relative to customers’ satisfaction with competitors and comparable 
organizations (7.2a[1]) might include information and data from your 
customers and from independent organizations. 

 
For additional description of this item, see pages 142-148. 
 
 

 

Results
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7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า: ผลการดำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร  
(75 คะแนน) 

 

 ใหส้รปุผลลพัธท์ีส่ำคญัของการมุง่เนน้ลกูคา้รวมถงึความพงึพอใจความไมพ่งึพอใจและความ
ผกูพนั โดยแสดงผลลพัธจ์ำแนกตามผลติภณัฑ์ กลุม่ลกูคา้ และสว่นตลาด (*) รวมทัง้ใหแ้สดงขอ้มลู
เชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม

 ใหแ้สดงขอ้มลูและสารสนเทศเพือ่ตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูค้า

(1) ความพึงพอใจของลกูค้า ระดบัปัจจบัุนและแนวโน้มของตวัวดัหรือตวัชีว้ดัทีส่ำคญัดา้น
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อเปรียบเทียบกับ
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่งและองค์กรอื่นที่เสนอผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงเป็น
อย่างไร 

 
(2) ความผูกพันของลูกค้า ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญด้าน

การสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อเปรียบ
เทียบกับวงจรชีวิตของการเปน็ลกูคา้เปน็อยา่งไร (*) 

 
 
หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของลูกค้า และการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้าที่รายงานไว้ในหัวข้อนี ้ ควรเชื่อมโยงกับกลุ่มลูกค้าและส่วน
ตลาดทีร่ะบไุวใ้นโครงรา่งองคก์ร [1.ข.(2)] และหมวด 3 รวมทัง้วธิกีารและขอ้มลูการ
รบัฟงัและประเมนิตามทีร่ะบไุวใ้นหวัขอ้ 3.1 

 
หมายเหตุ2 ตัววัดและตัวชี้วัดด้านพึงพอใจของลูกค้าในผลิตภัณฑ์ขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับ

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่งและองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได ้ [7.2ก.(1)]  
อาจรวมถึงข้อมลูและสารสนเทศจากลกูคา้ขององคก์รและจากองคก์รอสิระ 

 
คำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 142-148 
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Results

7.3 Workforce-Focused Outcomes: What are your workforce-focused performance 
results? (65 pts.) 

 
 Summarizeyourorganization’sKEYWORKFORCE-focusedRESULTSforyour
WORKFORCE environment and forWORKFORCE ENGAGEMENT. SEGMENT your
RESULTS to address the DIVERSITY of your WORKFORCE and to address
yourWORKFORCE groups and SEGMENTS, as appropriate. Include appropriate
comparativedata.

 Provide data and information to answer the following questions:  
 
a.WORKFORCERESULTS

(1) WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY What are your current 
LEVELS and TRENDS in KEY MEASURES of WORKFORCE CAPABILITY 
and CAPACITY, including staffing levels and appropriate skills?  

 
(2) WORKFORCEClimate What are your current LEVELS and TRENDS in KEY 

MEASURES or INDICATORS of your WORKFORCE climate, including 
WORKFORCE health, safety, and security and WORKFORCE services and 
benefits, as appropriate?  

 
(3) WORKFORCE ENGAGEMENT What are your current LEVELS and 

TRENDS in KEY MEASURES or INDICATORS of WORKFORCE 
ENGAGEMENT and WORKFORCE satisfaction?  

 
(4) WORKFORCEDevelopment What are your current LEVELS and TRENDS in 

KEY MEASURES or INDICATORS of WORKFORCE and leader development? 
 

Notes:
N1. Results reported in this item should relate to processes described in 

category 5. Your results should be responsive to key work process needs 
described in category 6 and to your organization’s action plans and 
human resource or workforce plans described in item 2.2. 

N2. Responses to 7.3a(3) should include measures and indicators identified in 
response to 5.2b(1).  

N3. Nonprofit organizations that rely on volunteers should include results for 
their volunteer workforce, as appropriate.  

 
For additional description of this item, see pages 142-148. 
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7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร: ผลการดำเนินการดานการมุงเนนบุคลากร 
เปนอยางไร (65 คะแนน) 

 

 ใหสรุปผลลพัธดานการมุงเนนบคุลากรทีส่ำคญั ดานสภาพแวดลอมทีด่ ี และการทำใหบคุลากร 
มีความผูกพัน โดยแสดงผลลัพธจำแนกตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของ 
บุคลากร (*) รวมทัง้ใหแสดงขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม 
 
 ใหแสดงขอมลูและสารสนเทศเพือ่ตอบคำถามตอไปนี้ 
 
ก. ผลลพัธดานบคุลากร 

(1) ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือ 
ตัวชี้วัดที่สำคัญดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร รวมถึงจำนวนของ
บคุลากร และทกัษะทีเ่หมาะสมของบคุลากรเปนอยางไร 

 
(2) บรรยากาศการทำงาน ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญดาน

บรรยากาศการทำงาน รวมถงึสขุภาพ ความปลอดภยั สวัสดภิาพ การบริการและสทิธิ
ประโยชนสำหรบับคุลากรเปนอยางไร (*) 

 
(3) การทำใหบุคลากรมีความผูกพัน ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่

สำคญัดานการทำใหบคุลากรมคีวามผกูพนักบัองคกรและความพงึพอใจของบุคลากรเปน
อยางไร 

 
(4) การพัฒนาบุคลากร ระดับปจจุบันและแนวโนมของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญดานการ

พัฒนาบคุลากรและผูนำองคกรเปนอยางไร 
 

หมายเหต:ุ 
หมายเหต ุ1 ผลลพัธทีร่ายงานในหวัขอนีค้วรสมัพนัธกบักระบวนการทีอ่ธบิายไวในหมวด 5 รวมทัง้

ตอบสนองตอกระบวนการที่สำคัญที่อธิบายไวในหมวด 6 และตอแผนปฏิบัติการของ
องคกรและแผนทรพัยากรบคุคลหรอืบคุลากรตามทีอ่ธบิายไวในหวัขอ 2.2 

 
หมายเหตุ 2 การตอบหวัขอ 7.3ก.(3) ควรรวมถงึตวัวดัและตวัชีว้ดัตามทีต่อบไวในหวัขอ 5.2ข.(1) 
 
หมายเหตุ 3 สำหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกำไรซึ่งตองอาศัยอาสาสมัคร ควรรวมผลลัพธของ

บคุลากรทีเ่ปนอาสาสมคัรดวย 
 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอนีใ้นหนา 142-148 
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7.4 Leadership and Governance Outcomes: What are your senior leadership and 
governance results? (65 pts.) 

 
 
 Summarizeyourorganization’sKEYSENIORLEADERSHIPandGOVERNANCE
RESULTS, including those for fiscal accountability, legal compliance, ETHICAL
BEHAVIOR,societalresponsibility,andsupportofKEYcommunities.SEGMENTyour
RESULTSbyorganizational units, as appropriate. Include appropriate comparative
data.
 
 Provide data and information to answer the following questions:  
 
a.Leadership,GOVERNANCE,andSocietalResponsibilityRESULTS

(1) Leadership What are your RESULTS for KEY MEASURES or INDICATORS 
of SENIOR LEADERS’ communication and engagement with the 
WORKFORCE to DEPLOY VISION and VALUES, encourage two-way 
communication, and create a focus on action?  

 
(2) GOVERNANCE What are your KEY current findings and TRENDS in KEY 

MEASURES or INDICATORS of GOVERNANCE and fiscal accountability, 
internal and external, as appropriate?  

 
(3) Law and Regulation What are your RESULTS for KEY MEASURES or 

INDICATORS of achieving and surpassing regulatory and legal 
requirements?  

 
(4) Ethics What are your RESULTS for KEY MEASURES or INDICATORS of 

ETHICAL BEHAVIOR and of STAKEHOLDER trust in your organization’s 
SENIOR LEADERS and GOVERNANCE? What are your RESULTS for KEY 
MEASURES or INDICATORS of breaches of ETHICAL BEHAVIOR?  

 
(5) Society What are your RESULTS for KEY MEASURES or INDICATORS of 

your organization’s fulfillment of its societal responsibilities and your 
organization’s support of its KEY communities? 

 
 
 

 

Results
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กรและการกำกับดูแลองค์กร: ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กรและ
การกำกบัดแูลองคก์รเปน็อยา่งไร (65 คะแนน)  

 
 
 ให้สรุปผลลัพธ์ที่สำคัญด้านการนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูงและการกำกับดูแลองค์กร รวมทั้ง
ความรับผิดชอบด้านการเงิน การปฏิบัติตามกฎหมาย การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ความ
รับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง และการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ โดยแสดงผลลัพธ์ตามหน่วยงาน
ขององคก์ร(*)รวมทัง้ใหแ้สดงขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม

 ใหแ้สดงขอ้มลูและสารสนเทศเพือ่การตอบคำถามตอ่ไปนี้ 
 
ก.ผลลพัธด์า้นการนำองคก์รการกำกบัดแูลองคก์รและความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกว้าง

(1) การนำองคก์ร ผลลพัธข์องตวัวัดหรือตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของการสือ่สารและการสรา้งความ
ผูกพันกับบุคลากรของผู้นำระดับสูงเพื่อถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัต ิ 
การกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารในลักษณะสองทิศทาง และการทำให้เกิดการปฏิบัติการ
อยา่งจรงิจงัเปน็อย่างไร 

 
(2) การกำกับดูแลองค์กร ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญด้าน

การกำกบัดแูลองคก์ร และความรบัผดิชอบดา้นการเงนิภายในและภายนอกเปน็อยา่งไร (*) 
 
(3) กฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคับ ผลลพัธข์องตวัวดัหรือตวัชีว้ดัทีส่ำคญัดา้นการปฏบิตัิ

ตามหรอืปฏบิตัไิดเ้หนอืกว่าขอ้กำหนดดา้นกฎระเบยีบขอ้บงัคบัและกฎหมายเปน็อยา่งไร 
 
(4) จรยิธรรม ผลลัพธ์ของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของการประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม 

และผลลพัธข์องตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของความเชือ่มัน่ของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีม่ตีอ่
ผู้นำระดับสูงและการกำกับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่
สำคญัของพฤตกิรรมทีล่ะเมดิการประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรมเปน็อยา่งไร 

 
(5) สังคม ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 

และการสนบัสนนุชุมชนทีส่ำคญัเปน็อยา่งไร 
 

 
 
 
 
 
 

 

ผลลพัธ์
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Notes:
N1. Responses to 7.4a(1) should address communication processes identified 

in item 1.1.  
 
N2. Responses to 7.4a(2) might include financial statement issues and risks, 

important internal and external auditor recommendations, and the 
management’s responses to these matters. For some nonprofit 
organizations, results of IRS 990 audits also might be included.  

 
N3. Regulatory and legal results (7.4a[3]) should address requirements 

described in 1.2b. Workforce-related occupational health and safety 
results (e.g., Occupational Safety and Health Administration [OSHA] 
reportable incidents) should be reported in 7.3a(2). 

 
N4. For examples of measures of ethical behavior and stakeholder trust 

(7.4a[4]), see item 1.2, note 4.  

N5. Responses to 7.4a(5) should address your organization’s societal 

responsibilities described in 1.2b(1) and 1.2c(1), as well as support of the 
key communities described in 1.2c(2). Measures of contributions to 
societal well-being might include reduced energy consumption; the use of 
renewable energy resources, recycled water, and alternative approaches 
to conserving resources (e.g., increased audio and video conferencing); 
and the global use of enlightened labor practices.  

 
For additional description of this item, see pages 142-148. 
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หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 การรายงานในหัวข้อ 7.4ก.(1) ควรสัมพันธ์กับกระบวนการสื่อสารที่ระบุไว้ในหัวข้อ 

1.1  
 
หมายเหตุ2 การตอบคำถามในหัวข้อ 7.4ก.(2) อาจรวมถึงประเด็นที่เกี่ยวกับรายงานทางการเงิน

และความเสี่ยง คำแนะนำที่สำคัญๆ ของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก และการ
ตอบสนองของผูบ้รหิารในเรือ่งดงักลา่ว 


หมายเหตุ3 ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย [7.4ก.(3)] ควรเป็น

ผลลัพธ์ตามข้อกำหนดที่ระบุไว้ในหัวข้อ 1.2ข. ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความ
ปลอดภยัของบคุลากร (ตวัอยา่งเชน่ การรายงานการเกดิอบุตัเิหตใุนงาน) ควรรายงาน
ไว้ในหวัข้อ 7.3ก.(2) 


หมายเหตุ4 ตัวอย่างตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และความเชื่อมั่นของผู้มี  

สว่นไดส้ว่นเสยี [7.4ก.(4)] ใหด้หูวัขอ้ 1.2 หมายเหต ุ4 
 
หมายเหตุ5 ผลลพัธใ์นหวัขอ้ 7.4ก.(5) ควรครอบคลมุถงึความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง ตามที่

ระบไุวใ้น 1.2ข.(1) และ 1.2ค.(1) รวมถงึการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญัขององคก์ร ตาม
ที่ระบุไว้ใน 1.2ค.(2) ตัววัดการสนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคมในวงกว้าง   
อาจรวมถงึการลดการใชพ้ลงังาน การใชพ้ลงังานหมนุเวยีน การหมนุเวยีนนำ้กลบัมา
ใช้ใหม ่ และทางเลือกอื่นสำหรับการอนุรักษ์ทรัพยากร (เช่น เพิ่มการประชุมทางไกล
แบบภาพและเสยีง) และการปฏบิตัติอ่ผูใ้ชแ้รงงานทีเ่ปน็ทีย่อมรบัในระดบัสากล 

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 142-148 
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7.5 Financial and Market Outcomes: What are your financial and marketplace 
performance results? (65 pts.) 

 
 Summarizeyourorganization’sKEYfinancialandmarketplacePERFORMANCE
RESULTS bymarket SEGMENTS or CUSTOMER groups, as appropriate. Include
appropriatecomparativedata.

 Provide data and information to answer the following questions:  
 
a.FinancialandMarketRESULTS

(1) FinancialPERFORMANCE What are your current LEVELS and TRENDS in 
KEY MEASURES or INDICATORS of financial PERFORMANCE, including 
aggregate MEASURES of financial return, financial viability, or budgetary 
PERFORMANCE, as appropriate?  

 
(2) Marketplace PERFORMANCE What are your current LEVELS and 

TRENDS in KEY MEASURES or INDICATORS of marketplace 
PERFORMANCE, including market share or position, market and market 
share growth, and new markets entered, as appropriate? 

 
Notes:
N1. Responses to 7.5a(1) should include aggregate measures of financial 

return, such as return on investment (ROI), operating margins, profitability, 
or profitability by market segment or customer group. Responses also 
should include measures of financial viability, such as liquidity, debt-to-
equity ratio, days cash on hand, asset utilization, and cash flow. Measures 
should relate to the financial measures reported in 4.1a(1) and the 
financial management approaches described in item 2.2. For nonprofit 
organizations, additional measures might include performance to budget, 
reserve funds, cost avoidance or savings, administrative expenditures as a 
percentage of budget, and the cost of fundraising versus funds raised.  

 
N2. For nonprofit organizations, responses to 7.5a(2) might include measures 

of charitable donations or grants and the number of new programs or 
services offered.  

 
For additional description of this item, see pages 142-148. 

 

 

Results
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด: ผลการดำเนินการด้านการเงินและตลาดเป็นอย่างไร  
(65 คะแนน) 

 
 ใหส้รุปผลลพัธก์ารดำเนนิการทีส่ำคญัดา้นการเงนิและตลาด โดยแสดงผลลพัธจ์ำแนกตามสว่น
ตลาดหรอืกลุม่ลกูคา้(*)รวมทัง้ใหแ้สดงขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม

 ใหแ้สดงขอ้มลูและสารสนเทศเพือ่ตอบคำถามตอ่ไปนี้ 

ก.ผลลพัธด์า้นการเงนิและตลาด

(1) ผลการดำเนนิการดา้นการเงนิ ระดบัปจัจบุนัและแนวโนม้ของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่ำคญั 
ของผลการดำเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร รวมถึงตัววัดโดยรวมด้านผลตอบแทน
ทางการเงนิ ความมัน่คงทางการเงนิ (Financial Viability) หรอืผลการดำเนินการดา้น
งบประมาณ (Budgetary Performance) เปน็อยา่งไร (*) 

 
(2) ผลการดำเนินการด้านตลาด ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญ

ของผลการดำเนนิการดา้นตลาดเปน็อยา่งไร รวมถงึสว่นแบง่ตลาดหรอืตำแหนง่ในตลาด 
การเตบิโตทางตลาดและสว่นแบง่ตลาด และการเจาะตลาดใหมเ่ปน็อยา่งไร (*) 

 
หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 การตอบคำถามในหัวข้อ 7.5ก.(1) ควรรวมถึงตัววัดโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการ

เงิน เช่น ผลตอบแทนทางการลงทนุ (ROI) สว่นกำไรจากการดำเนนิงาน (Operating 
Margin) ความสามารถในการทำกำไร หรอืความสามารถในการทำกำไรตามสว่นตลาด
หรือกลุ่มลูกค้า นอกจากนี ้ อาจรวมถึงตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน เช่น สภาพ
คล่อง (Liquidity) อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน (Debt to Equity Ratio) เงินสดย่อย 
รายวัน (Days Cash on Hand) ประสทิธภิาพในการใชส้นิทรพัย ์และกระแสเงนิสด 
ตวัวดัเหลา่นีค้วรสมัพนัธก์บัตวัวดัดา้นการเงนิตามทีร่ายงานไวใ้นหวัขอ้ 4.1ก.(1) และ
แนวทางการจดัการดา้นการเงนิ ตามทีอ่ธบิายไวใ้นหวัขอ้ 2.2 

 สำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไร อาจรวมตัววัดเกี่ยวกับผลการดำเนินการเทียบกับ
งบประมาณ (Performance to Budget) ทนุสำรอง (Reserve Funds) การลดความ
สิน้เปลอืงหรอืการประหยดั เปอรเ์ซน็ตค์า่ใชจ้า่ยการบรหิารตอ่งบประมาณและตน้ทนุ
ดา้นการระดมทนุ เทยีบกบัทนุทีร่ะดมได้ 


หมายเหตุ2 สำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไร ในการตอบคำถามในหัวข้อ 7.5ก.(2) อาจรวม 

ตัววัดด้านการบริจาคเพื่อการกุศลหรือเงินช่วยเหลือ (Charitable Donations or 
Grants) และจำนวนโครงการหรอืการใหบ้รกิารใหม่ 

 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 142-148 
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รายละเอยีดทีเ่กีย่วขอ้งกบัเกณฑ์ 
 
การเปลีย่นแปลงเกณฑ์ 
 
 เกณฑ์เพื่อการดำเนินการที่เป็นเลิศได้มีวิวัฒนาการมาโดยตลอด เพื่อช่วยให้องค์กรคำนึงถึง
สภาพแวดล้อมที่มีพลวัต มุ่งเน้นผลการดำเนินการที่ขับเคลื่อนโดยกลยุทธ ์ ตอบสนองความกังวล  
เกีย่วกบัการสรา้งความผกูพนักบัลกูคา้และบคุลากร การกำกบัดแูลองคก์รและจรยิธรรม ความรบัผดิชอบ  
ตอ่สงัคมในวงกวา้ง และความยัง่ยนืขององคก์รในระยะยาว เกณฑไ์ดมุ้ง่ไปยงัระบบการจดัการผลการ
ดำเนนิการขององคก์รโดยรวมทีก่ระชบัและมมีมุมองของการบรูณาการ 
 
 นบัแตก่ำเนดิของเกณฑเ์มือ่กวา่ 20 ปทีีแ่ลว้ แตล่ะปเีกณฑม์กีารเปลีย่นแปลงไป เกณฑพ์ฒันา
จากการมุง่เนน้ทีค่ณุภาพในการผลติ เปน็การมุง่เนน้เชงิกลยทุธไ์ปยงัความสามารถในการแขง่ขนัของ
องคก์รโดยรวมและความยัง่ยนื ในการปรบัปรงุเกณฑแ์ตล่ะครัง้ ตอ้งทำใหเ้กดิความสมดลุระหวา่งผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำคญั 2 ดา้น ดา้นหนึง่ คอืการทำใหเ้กณฑเ์ปน็ผูน้ำในการตรวจสอบความใชง้านได้
ในเรื่องวิธีปฏิบัติด้านการบริหารจัดการ เพื่อช่วยให้ผู้ใช้ตอบสนองความท้าทายที่เผชิญอยู่ซึ่งมีความ
ซับซ้อนมากขึ้นเรื่อยๆ อีกด้านหนึ่ง ความปรารถนาให้เกณฑ์คงที่เพื่อให้ผู้ใช้งานได้ตรวจประเมินผล
การดำเนนิการไดอ้ยา่งตอ่เนือ่ง  
 
 ตัง้แตป่ ี 2553 เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาตมิรีอบการปรบัเปลีย่นเกณฑอ์ยา่งเปน็ทางการทกุ 
2 ป ี เนื่องจากรอบเวลา 2 ปีสามารถตอบสนองความสมดุลทั้ง 2 ด้านดังกล่าวข้างต้น สำนักงาน
รางวัลคุณภาพแห่งชาติจึงยังคงใช้แนวทางนี้ในการพัฒนาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ ป ี 2555-
2556  
 
 การปรับเปลี่ยนที่สำคัญของเกณฑ์ป ี 2555-2556 คำนึงถึงประเด็นสำคัญ 2 ประเด็น ได้แก ่  
(1) การจดัการกบัความซบัซอ้นในเรือ่งการนำองคก์รและการบรหิารจดัการ (2) ความผกูพนักบัลกูคา้ 
 
 ความซบัซอ้นเปน็ความจรงิขององคก์รทีเ่ผชญิ การประสบความสำเรจ็ในระดบัโลกในวนันี ้ ทีม่ี
การแขง่ขนัสงู และมคีวามไมแ่นน่อน องคก์รตอ้งยอมรบัความซบัซอ้น เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาติ
มีความซับซ้อน เพราะการเป็นองค์กรที่มีความยั่งยืนในเศรษฐกิจระดับโลกมีความซับซ้อน อย่างไร
ก็ตาม เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติให้กรอบภาพรวมในการอ้างอิง เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ
ต้องการให้มีความคิดที่ซับซ้อน ขณะเดียวกันเกณฑ์ให้ทิศทางเพื่อให้องค์กรกำหนดความชัดเจนใน
ประเดน็ทีเ่กีย่วกบัองคก์รและความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์ ใหอ้งคก์รกำหนดขอ้มลูทีส่ำคญั และจากนัน้
วเิคราะหเ์พือ่การตดัสนิใจ การจดัการกบัความซบัซอ้นตอ้งอาศยัความคลอ่งตวัและความสามารถใน
การนำไปปฏบิตัทิีต่อ้งมคีวามงา่ยในระดบัหนึง่ จดุมุง่เนน้ประเดน็หนึง่ในการปรบัเปลีย่นเกณฑใ์นครัง้
นี ้ คือการช่วยให้ง่ายต่อองค์กรในการนำไปปฏิบัต ิ คำถามแต่ละกลุ่ม (ย่อหน้าที่มีตัวเลขในแต่ละ
หัวข้อ) มีการระบุหัวข้อย่อยที่สรุปเนื้อหาไว ้ กรอบตามชื่อของหมวดและหัวข้อ ชื่อของประเด็น
พิจารณา และหัวข้อย่อยเหล่านี ้ ทำให้ผู้ใช้เกณฑ์จะมีแนวทางง่ายๆ ไปสู่การดำเนินการที่เป็นเลิศ 
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กรอบนีค้รอบคลมุมมุมองทีส่ำคญัทัง้หมดของระบบการจดัการผลการดำเนนิการ สว่นคำถามเดีย่วจะ
ใหค้ำแนะนำและรายละเอยีดเมือ่ตอ้งการ นอกจากนี ้ เราไดพ้ฒันาความเชือ่มโยงสูเ่ปา้หมายองคก์ร 
ให้สมบูรณ์มากขึ้น โดยเริ่มตั้งแต่ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์เชื่อมโยงไปยังสมรรถนะ
หลักขององคก์ร (core competencies) ไปสูย่ทุธศาสตร ์และไปยงัระบบงานและกระบวนการ ความ
เชื่อมโยงที่ชัดเจนนี้จะช่วยขับเคลื่อนองค์กรจากสภาพแวดล้อมเชิงกลยุทธ์ที่องค์กรเผชิญอยู่ไปสู่การ
ปฏบิตักิารไดอ้ยา่งเปน็รปูธรรม แมว้า่แตล่ะเรือ่งจะมคีวามซบัซอ้นในตวัของมนัเอง แตก่ารเชือ่มโยง
ดังกล่าวจะทำให้เรื่องต่างๆ ที่ซับซ้อนสามารถนำมาใช้ปฏิบัติได้ง่ายขึ้น การจัดทำกลยุทธ์เพื่อแข่งขัน
ในระดบัโลกทำใหอ้งคก์รตอ้งเพิม่ความกลา้เสีย่งอยา่งรอบคอบ (intelligent risks) ขึน้เรือ่ยๆ จงึไดน้ำ
มารวมกบัประเดน็สำคญัอืน่ๆ ทัง้หมดในเกณฑป์ ี 2555 เพือ่ใหผู้ใ้ชพ้จิารณานำไปใชต้ามขอบเขตของ
องคก์ร 
 
 แนวคิดความผูกพันของลูกค้ายังคงได้รับความสนใจเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ เมื่อองค์กรแข่งขันในตลาด
ระดบัโลกและระดบัทอ้งถิน่ เกณฑจ์งึไดป้รบัการเรยีงลำดบัขอ้กำหนดในหมวดการมุง่เนน้ลกูคา้เพือ่ให้
เกดิความเขา้ใจในแนวคดินีย้ิง่ขึน้ ความรบัผดิชอบในการสรา้งวฒันธรรมทีเ่สรมิสรา้งความผกูพนัของ
ลกูคา้เพือ่ความสำเรจ็รว่มกนัและความภกัดขีองลกูคา้เริม่ตน้ทีผู่น้ำระดบัสงู และเปน็สว่นหนึง่ในการ
สรา้งองคก์รทีย่ัง่ยนื เกณฑไ์ดว้างประเดน็การสรา้งวฒันธรรมทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้ในหวัขอ้ของผูน้ำระดบัสงู 
การรับฟังและเรียนรู้จากลูกค้าและเกี่ยวกับลูกค้าได้มีมิติใหม่ในการใช้สื่อสังคมออนไลน์ที่เกิดขึ้นใหม ่
แนวคดินีถ้กูเพิม่เขา้ไปในคำถามถงึวธิกีารทีอ่งคก์รรบัฟงัลกูคา้ 
 
 
การเปลีย่นแปลงทีส่ำคญัของหนงัสอืเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
และหวัขอ้เกณฑ์ 
 
สรปุไดด้งันี้ 
• จำนวนประเดน็พิจารณาลดลงจาก 41 เปน็ 40 ประเดน็พจิารณา จำนวนหวัขอ้เกณฑล์ดลงจาก 

18 เปน็ 17 หวัข้อ บวกโครงรา่งองคก์ร 2 ขอ้ 
• คำถามทีป่รากฏในหวัขอ้ตา่งๆ เรือ่งวธิกีารทำใหร้ะบบทนักบัความเปลีย่นแปลงของความตอ้งการ

และทิศทางของธุรกิจอยู่เสมอได้ถูกถอดออกจากเกณฑ ์ เรื่องนี้ควรถูกกล่าวถึงในการวางแผน
เชิงกลยุทธ ์ และเป็นสัญลักษณ์ของระดับความสมบูรณ์ขององค์กร ซึ่งสะท้อนในแนวทางการให้
คะแนนในปจัจยัการเรยีนรูแ้ละการบรูณาการ 

 
บทนำ: โครงรา่งองคก์ร 
• ขอ้ 1 ลกัษณะองคก์ร ไมม่กีารถามถงึการจดัการความสมัพนัธก์บัผูส้ง่มอบและพนัธมติรอกีตอ่ไป   

การบริหารจัดการหว่งโซอุ่ปทานจะกลา่วถงึในหวัขอ้ 6.2 
• ขอ้ 2 สภาวการณข์ององค์กร รวมความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง โดยเปน็ปจัจยัหนึง่ทีค่วร

พจิารณาในความท้าทายและความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธข์ององคก์ร 
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หมวด 1 การนำองคก์ร 
• หัวข้อ 1.1 การนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูง รวมถึงการมุ่งเน้นการสร้างวัฒนธรรมบุคลากรที ่ 

สง่เสรมิความผกูพนัของลกูคา้ โดยเปน็ความรบัผดิชอบหนึง่ของการนำองคก์ร 
• หวัขอ้ 1.2 การกำกบัดแูลองคก์รและความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง ถามถงึวธิกีารใชก้าร  

ประเมนิผลการปฏบิตังิานในการกำหนดคา่ตอบแทนของผูบ้รหิาร 
 
หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ์ 
• หัวข้อนี้ส่งเสริมการมุ่งเน้นความคล่องตัวขององค์กรเพื่อตอบสนองการเปลี่ยนแปลงของสภาพ

แวดลอ้มเชงิกลยทุธ์ 
• หัวข้อ 2.1 การจัดทำกลยุทธ ์ ถามถึงวิธีการที่กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์พิจารณาถึงการ  

คาดการณ์ผลการดำเนินการในอนาคตขององค์กรและของคู่แข่ง หัวข้อนี้ยังถามถึงความสามารถ
ขององคก์รในการปรบัตวัตอ่การเปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็ในตลาด 

• หัวข้อ 2.2 การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ ถามถึงความสัมพันธ์ระหว่างแผนปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์
เชงิกลยุทธ์ขององคก์ร 

 
หมวด 3 การมุง่เนน้ลกูคา้ 
• หมวดนี้ได้รับการออกแบบใหม่ตามลำดับข้อกำหนด และการใช้สื่อสังคมออนไลน์เป็นกลไกในการ  

รบัฟงัลกูคา้ 
• หวัขอ้ 3.1 เสียงของลกูค้า ถามถงึวธิกีารทีอ่งคก์รรบัฟงัลกูคา้และวา่ทีล่กูคา้ และวธิกีารทีอ่งคก์ร

ประเมนิความพงึพอใจ ความไมพ่งึพอใจ และความผกูพนัของลกูคา้ 
• หวัข้อ 3.2 ความผกูพันของลกูค้า ถามถงึผลติภณัฑข์ององคก์ร การสนบัสนนุลกูคา้ การจำแนก

กลุม่ลกูคา้ และการใชข้อ้มลูลกูคา้ เหลา่นีเ้ปน็สิง่สำคญัในการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ซึง่อยู่
ในสว่นทีส่องของหวัขอ้นี้ 

 
หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู้ 
• หวัขอ้ 4.1 การวดั การวเิคราะห์ และการปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคก์ร ไดร้วมขอ้มลู

เสยีงของลกูคา้เปน็องคป์ระกอบทีส่ำคญัในการวดัผลการดำเนนิการขององคก์ร ซึง่กอ่นหนา้นีไ้ดม้ี
การกล่าวถึงการใช้ข้อมูลลูกค้าเป็นปัจจัยเดี่ยวในหมวด 3 คำถามเรื่องการปรับปรุงผลการดำเนิน
การถามเกีย่วกบัการแบง่ปนัวธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิ และเกีย่วกบัการใชส้ิง่ทีพ่บจากการทบทวนผลการ
ดำเนนิการและขอ้มลูเปรยีบเทยีบเพือ่คาดการณผ์ลการดำเนนิการในอนาคต 

 
หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร 
• หมวดนีไ้ดจ้ดัเรยีงใหม ่และทำใหง้า่ยขึน้ตามลำดบัขอ้กำหนด 
• หัวข้อ 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร รวมการเตรียมการในช่วงเวลาที่มีการเพิ่มขึ้นของ

บคุลากร โดยเปน็สว่นหนึง่ของการบรหิารอตัรากำลงัและขดีความสามารถของบคุลากร 
• หัวข้อ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร รวมการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นองค์ประกอบหนึ่งของการพัฒนา

บคุลากรและผูน้ำ 
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หมวด 6 การมุง่เนน้การปฏบิตักิาร 
• หมวดนีเ้ปลีย่นชือ่เปน็ “การมุง่เนน้การปฏบิตักิาร” เพือ่มุง่เนน้การปฏบิตักิารทีผ่ลติและสนบัสนนุ

การสง่มอบผลิตภณัฑ์ขององคก์ร 
• หวัขอ้ 6.1 ระบบงาน ปรบัใหง้า่ยขึน้เพือ่มุง่เนน้ระบบงานโดยเฉพาะ รวมถงึการควบคมุตน้ทนุของ

ระบบเหลา่นัน้ 
• หัวข้อ 6.2 กระบวนการทำงาน ถามเป็นพิเศษถึงความสัมพันธ์ของกระบวนการทำงานกับระบบ

งาน หวัขอ้นีย้งัถามถงึกระบวนการจดัการหว่งโซอ่ปุทาน 
 
หมวด 7 ผลลพัธ์ 
• หมวดนี้ถูกปรับให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงในหมวด 1-6 เพื่อกระตุ้นให้วัดผลลัพธ์ที่สำคัญ

และทีเ่หมาะสม หมวดนีล้ดจำนวนลงจาก 6 เหลอื 5 หวัขอ้  
• หัวข้อ 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์จากการรวมหัวข้อที่เกี่ยวกับผลลัพธ์

ดา้นผลติภณัฑแ์ละผลลพัธด์า้นกระบวนการ การปรบัเปลีย่นนีม้เีหตผุลหลายประการ ดงันี้ 
(1) องค์กรมักประสบความลำบากในการแบ่งแยกผลลัพธ์ด้านกระบวนการออกจากผลลัพธ์ด้าน

ผลิตภัณฑ ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสภาพแวดล้อมการให้บริการ เพราะตัวบริการเองเป็น
กระบวนการ 

(2) เปน็สิง่สำคญัทีต่อ้งเชือ่มโยงกระบวนการกบัเปา้ประสงคส์งูสดุเรือ่งความยัง่ยนืขององคก์รผา่น
การสง่มอบผลิตภณัฑ์ในปจัจุบนัและอนาคต 

(3) ตอ้งการขบัเคลือ่นใหเ้กดิความคดิเรือ่งความสมัพนัธเ์ชงิเหตแุละผลระหวา่งผลลพัธเ์ชงิกลยทุธ์
กบักระบวนการปฏบิตักิารและผลติภณัฑ์ 

• หวัขอ้ 7.3 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร ถกูปรบัใหส้อดคลอ้งกบัตรรกะของหมวด 5 
• หัวข้อ 7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กรและการกำกับดูแลองค์กร แสดงรายละเอียดความรับผิด

ชอบของการนำองคก์รในผลลพัธท์ีส่ำคญัใหช้ดัเจนยิง่ขึน้ 
• หัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด จัดไว้เป็นหัวข้อสุดท้าย เพราะเป็นผลลัพธ์สุดท้าย 

(bottom line) ขององคก์รสว่นใหญ่ 
 
อภธิานศพัท์ 
• อภิธานศัพท์หลายคำได้รับการปรับปรุงนิยามเล็กน้อยให้ทันสมัยขึ้น และพยายามสร้างความ

ชดัเจนสำหรบันยิามของ “การคาดการณผ์ลการดำเนนิการ” 
 
แนวทางการใหค้ะแนนผลลพัธ์ 
• แนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์ได้มีการปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องมากขึ้นกับรูปแบบของหัวข้อและ

ระดับความสมบูรณ์ขององค์กร โดยอ้างอิงถึงข้อกำหนดพื้นฐาน ข้อกำหนดโดยรวม และข้อ
กำหนดต่างๆ ของหัวข้อในหมวดผลลัพธ ์ นอกจากนี ้ การคาดการณ์ผลการดำเนินการในเกณฑ์
ฉบบันีอ้ยูใ่นชว่งคะแนน 90-100% 
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แนวทางการตอบเกณฑ์ 
 
 ในการเตรยีมเอกสารขอรบัรางวลั ผูส้มคัรรบัรางวลัควรทำความเขา้ใจกบัรายละเอยีดในหวัขอ้
นี ้เพือ่ชว่ยใหผู้ส้มคัรรบัรางวลัสามารถตอบขอ้กำหนดในเกณฑท์ัง้ 7 หมวดไดอ้ยา่งมปีระสทิธผิลทีส่ดุ 
ผูส้มคัรรบัรางวลัจะตอ้งจดัทำรายงานวธิกีารและผลการดำเนนิงาน (Application Report) โดยตอบ
ข้อกำหนดทั้งหมดในความยาวไม่เกิน 100 หน้ากระดาษ (สำหรับฉบับภาษาไทย) หรือความยาวไม่
เกนิ 70 หนา้กระดาษ (สำหรบัฉบบัภาษาองักฤษ) 
 
 เนือ้หาในสว่นนีแ้บง่ออกเปน็ 3 สว่น ดงันี้ 

(1) แนวทางทั่วไปเกี่ยวข้องกับการอ่านหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ และการทำความ
เขา้ใจหวัข้อตา่งๆ 

(2) แนวทางการตอบหวัขอ้ในหมวด 1–6 (กระบวนการ) 
(3) แนวทางการตอบหวัขอ้ในหมวด 7 (ผลลพัธ)์ 

 
 การตอบคำถามอย่างมีประสิทธิผลในหัวข้อต่างๆ องค์กรควรอ้างอิงถึงแนวทางการให้คะแนน 
(หนา้ 194-197) ดว้ย ซึง่จะอธบิายวา่องคก์รสามารถแสดงใหเ้หน็ถงึการบรรลแุละการปรบัปรงุเทยีบ
กบัขอ้กำหนดของหวัข้อไดอ้ย่างไร  
 
แนวทางทัว่ไป 
 
1. ผูส้มคัรควรอา่นรายละเอยีดในหนงัสอืเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาตใิหเ้ขา้ใจถอ่งแท้ 
 หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติให้ข้อมูลในส่วนของเนื้อหาและการตอบ รวมทั้งใช้
ประโยชนใ์นการประเมนิตนเอง องคก์รควรทำความเขา้ใจกบัเนือ้หาสว่นตา่งๆ ดงันี้ 
 • เนือ้เกณฑ ์(หนา้ 7-99 ) 
 • ระบบการใหค้ะแนน (หนา้ 186-197) 
 • อภธิานศัพท์ (หนา้ 163-182 ) 
 • คำอธิบายเกณฑ์รายหวัข้อ (หนา้ 114-148) 
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รปูแบบของหวัขอ้ 

หมายเลขหวัขอ้ 

ขอ้กำหนดตา่งๆ  
ทีเ่ปน็คำถามในแตล่ะ 
ประเดน็พจิารณา 

แสดงหนา้ทีอ่ธบิายคำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้ 

หวัข้อยอ่ยสรปุ  
ข้อกำหนดต่างๆ 

ชือ่หวัขอ้ของ 
ขอ้กำหนดพืน้ฐาน 

 

 ให้สรุปผลการดำเนินการที่สำคัญด้านผลิตภัณฑ์ ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ รวมถึงกระบวนการ
ต่างๆ ที่ตอบสนองโดยตรงต่อลูกค้า กลยุทธ์และการปฏิบัติการ โดยแสดงผลลัพธจ์ำแนกตามผลิตภัณฑ์ ตามกลุ่มลูกค้าและ
สว่นตลาดและตามประเภทและสถานทีข่องกระบวนการ(*)รวมทัง้ใหแ้สดงขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม
 ใหแ้สดงขอ้มลูและสารสนเทศเพือ่ตอบคำถามตอ่ไปนี ้ 

ก.ผลลพัธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้
  
 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สำคัญของผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่มีความ
สำคัญและตอบสนองโดยตรงตอ่ลูกคา้เปน็อยา่งไร ผลลพัธเ์หลา่นีเ้มือ่เปรยีบเทยีบกบัผลการดำเนนิการของคูแ่ขง่ และองคก์รอืน่ที่
มผีลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึเปน็อยา่งไร  
 
ข.ผลลพัธด์า้นประสิทธผิลของกระบวนการปฏบิตักิาร
  
 (1) ประสิทธผิลของการปฏบัิตกิาร ระดบัปจัจบุนัและแนวโนม้ของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของผลการดำเนนิการ  

 ดา้นการปฏบิตักิารของระบบงานและกระบวนการ รวมทัง้ผลติภาพ รอบเวลา และตวัวดัอืน่ๆ ทีเ่หมาะสม 
  ดา้นประสทิธผิล ประสทิธภิาพ และนวตักรรมของกระบวนการเปน็อยา่งไร  
 (2) การเตรยีมพรอ้มตอ่ภาวะฉุกเฉิน ระดบัปจัจบุนัและแนวโนม้ของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของประสทิธผิล  

 ของระบบงานและการเตรยีมพรอ้มของสถานทีท่ำงานเมือ่เกดิภยัพบิตัแิละภาวะฉกุเฉนิเปน็อยา่งไร  
 
ค.ผลลพัธด์า้นการนำกลยทุธไ์ปปฏบิตัิ
 
 ผลลพัธข์องตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของการบรรลกุลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิารขององคก์ร รวมทัง้การสรา้งและเสรมิสรา้ง
ความแขง็แกร่งของสมรรถนะหลักขององคก์ร (core competencies) เปน็อยา่งไร  
 
หมายเหต:ุ
หมายเหตุ1 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อ 7.1 ควรแสดงสารสนเทศที่สำคัญเพื่อใช้สำหรับการวิเคราะห์และทบทวนผลการ

ดำเนนิการขององคก์ร (หวัขอ้ 4.1) แสดงถงึการนำความรูข้ององคก์รมาใช ้(หวัขอ้ 4.2) และใชเ้ปน็พืน้ฐานใน
การปฏบิตักิารเพือ่ปรบัปรงุผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้ (หวัขอ้ 7.2) และดา้นการเงนิและตลาด (หวัขอ้ 7.5)  

 
หมายเหตุ2 ผลลพัธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการทีร่ายงานในหวัขอ้ 7.1ก. ควรเชือ่มโยงกบัความตอ้งการหรอืความคาด

หวังของลูกค้าตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร [1.ข.(2)] โดยอ้างอิงตามสารสนเทศที่รวบรวมไว้ในหัวข้อ 3.1 
และ 3.2 ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัเหลา่นีค้วรตอบสนองปจัจยัทีม่ผีลตอ่ความนยิมของลกูคา้ เชน่ ปจัจยัตา่งๆ ทีร่ะบุ
ไวใ้นขอ้ 1 ของโครงร่างองคก์ร หมายเหต ุ5 และหวัขอ้ 3.1 หมายเหต ุ2  

 
หมายเหตุ3 ผลลพัธท์ีร่ายงานในหวัขอ้ 7.1ข. ควรตอบสนองขอ้กำหนดทีส่ำคญัในการปฏบิตักิาร ตามทีร่ะบไุวใ้นโครงรา่ง

องคก์ร และหวัขอ้ 6.1 และ 6.2 
 
หมายเหตุ4 ตวัวดัและตวัชีว้ดัทีเ่หมาะสมของประสทิธผิลของกระบวนการปฏบิตักิาร (7.1ข.) อาจรวมถงึผลการตรวจสอบ 

การสง่มอบทีท่นัเวลา และการยอมรบัผลติภณัฑ ์บรกิาร และกระบวนการจากภายนอก ผลการดำเนนิการของ
ผู้ส่งมอบและพันธมิตร ผลลัพธ์และอัตราการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ ์ บริการ และระบบงาน การลด
ความซับซ้อนของลักษณะงานภายในและการจำแนกลักษณะงาน การปรับปรุงการวางผังงาน การ
เปลีย่นแปลงสดัสว่นของการกำกบัดแูล เวลาตอบสนองในการฝกึหรอืการซอ้มรบัภาวะฉกุเฉนิ และผลลพัธใ์น
การซอ้มโยกยา้ยสถานทีท่ำงาน หรอืการเตรยีมพรอ้มอืน่ๆ  

 
หมายเหตุ5 ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัการบรรลแุผนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร (7.1ค.) ควรเจาะจงทีว่ตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละ

เป้าประสงค์ที่กำหนดไว้ใน 2.1ข.(1) และตัววัดผลการดำเนินการและผลที่คาดการณ์ไว้ของแผนปฏิบัติการที่
ระบไุวใ้น 2.2ก.(6) และ 2.2ข. ตามลำดบั  

 
หมายเหตุ6 การวัดผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการสำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไรบางแห่ง อาจถูก 

กำหนดโดยแหลง่ผูใ้หท้นุ จงึควรระบตุวัวดัเหลา่นีแ้ละรายงานผลไวใ้นหวัขอ้นีด้ว้ย  
 
ดคูำอธบิายเพิม่เตมิของหวัขอ้นีใ้นหนา้ 142-148 

7.1 ผลลพัธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ:  
  ผลการดำเนนิการดา้นผลติภณัฑแ์ละประสทิธผิลของกระบวนการเปน็อยา่งไร (130 คะแนน)  ผลลพัธ์ 

ชือ่หวัขอ้ คะแนนของหวัขอ้ 

ประเภทของขอ้มลูหรอื
สารสนเทศทีอ่งคก์ร 
ตอ้งตอบในหวัขอ้นี้ 

ข้อกำหนดโดยรวม
ของหวัขอ้แยกเปน็
แตล่ะเรือ่งทีค่วร
พิจารณา 

ประเด็น
พิจารณา 

หมายเหตุ 
มเีจตจำนงเพือ่  
1. อธิบายคำศัพท์ 

และขอ้กำหนด  
ทีส่ำคญัใหช้ดัเจน  

2. ให้คำแนะนำ  
ในการตอบ 

3. ระบหุรืออธบิาย
ความเชือ่มโยง  
ทีส่ำคญั 

หมายเหตุ 
สำหรบัองคก์ร  
ไมแ่สวงหาผลกำไร  
(ใชต้วัเอยีง) 
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2. ทำความเขา้ใจวธิกีารตอบขอ้กำหนดของหวัขอ้ตา่งๆ 
 รปูแบบของหวัข้อ แสดงใหเ้หน็สว่นตา่งๆ ของหวัขอ้ บทบาท และตำแหนง่ของแตล่ะสว่น 
  
 ผูส้มคัรรบัรางวลัตอ้งทำความเขา้ใจเกีย่วกบัรปูแบบหวัขอ้และขอ้กำหนดตา่งๆ ทีอ่ยูใ่นประเดน็
พจิารณา (ดรูปูหนา้ 105) 
 
 หมายเหตุท้ายข้อกำหนดของแต่ละหัวข้อมีไว้เพื่อช่วยให้เข้าใจประเด็นพิจารณา นอกจากนี ้  
ผูส้มคัรรบัรางวลัควรอา่นคำอธบิายเกณฑร์ายหวัขอ้ (หนา้ 114-148) 
 
 เกณฑแ์ตล่ะหวัขอ้ไดร้บัการจดักลุม่เปน็ “กระบวนการ” (หมวด 1-6) หรอื “ผลลพัธ”์ (หมวด 
7) ตามประเภทของสารสนเทศทีต่อ้งการ แนวทางการตอบหวัขอ้ในหมวด 1-6 อยูใ่นหนา้ 107-109 
และแนวทางการตอบหวัขอ้ในหมวด 7 อยูใ่นหนา้ 110-113 
 
 ข้อกำหนดต่างๆ ในแต่ละหัวข้ออยู่ในรูปแบบคำถาม ประเด็นพิจารณาอาจมีหลายคำถาม 
คำถามต่างๆ ช่วยชี้แนะให้เข้าใจอย่างถ่องแท้ว่าต้องการสารสนเทศอะไรบ้าง ผู้สมัครควรพยายาม
ตอบคำถามทั้งหมดในหัวข้อนั้น แต่ไม่จำเป็นต้องแยกตอบทีละคำถาม และอาจรวมการตอบหลาย
คำถามในประเดน็พจิารณาเดยีวกนัเปน็กลุม่ตามความเหมาะสม 
 
3. การอา้งองิแนวทางการใหค้ะแนน 
 การประเมนิคำตอบตามหวัขอ้กระบวนการและผลลพัธ ์ ใหอ้า่นทบทวนหวัขอ้ของเกณฑร์ว่มกบั
แนวทางการใหค้ะแนน (หนา้ 194-197) นอกจากเสรมิขอ้กำหนดในหวัขอ้กระบวนการ (หมวด 1-6) 
แล้ว แนวทางการให้คะแนนยังให้ความสำคัญกับระดับความสมบูรณ์ของแนวทาง ความครอบคลุม
ของการถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ ความครอบคลุมและทั่วถึงของการเรียนรู ้ และการบูรณาการกับ  
องคป์ระกอบอืน่ๆ ในระบบการจดัการผลการดำเนนิการ 
 
4. ทำความเขา้ใจความหมายของคำสำคญั 
 คำที่ใช้ในเกณฑ์อาจมีความหมายแตกต่างจากคำจำกัดความมาตรฐานหรือคำจำกัดความที่ใช้
ในองคก์ร คำทีข่ดีเสน้ใตส้ามารถอา่นเพิม่เตมิไดใ้นอภธิานศพัท ์ (ตัง้แตห่นา้ 163-182) การทำความ
เข้าใจคำเหล่านี้จะช่วยให้องค์กรสื่อสารกระบวนการและผลลัพธ์ขององค์กรแก่ผู้ตรวจประเมินทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์รไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
 
5. จดัทำโครงรา่งองคก์ร 
 โครงร่างองค์กรเป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการจัดทำรายงานวิธีการและผลการดำเนิน
งาน โครงร่างองค์กรจะช่วยทุกฝ่ายเข้าใจในสิ่งที่เกี่ยวข้องและสำคัญที่สุดต่อธุรกิจ/กิจการ พันธกิจ
และผลการดำเนินการขององค์กร ได้แก ่ องค์กรใช้ในการประเมินตนเอง ผู้จัดเตรียมใช้ในการจัดทำ
เอกสารรายงานวิธีการและผลการดำเนินงาน และผู้ตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกใช้ในการ
ตรวจประเมนิ รายละเอยีดเพิม่เตมิเกีย่วกบัโครงรา่งองคก์รอยูใ่นหนา้ 114-116 
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แนวทางการตอบหวัขอ้ในหมวด 1-6 
 
 แม้ว่าเกณฑ์จะมุ่งเน้นผลลัพธ์การดำเนินการที่สำคัญขององค์กร แต่เฉพาะตัวผลลัพธ์เอง  
มีคุณค่าทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก ตัวอย่างเช่น ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ด ี หรือมีอัตราการ
ปรับปรุงช้ากว่าคู่แข่งหรือองค์กรที่เทียบเคียงกันได ้ องค์กรจำเป็นต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่า “ทำไม”   
จงึเปน็เชน่นัน้ และควรทำ “อะไร” เพือ่เรง่การปรบัปรงุใหด้ขีึน้ 
 
 เจตจำนงของหวัขอ้ในหมวด 1-6 กำหนดไวเ้พือ่วนิจิฉยักระบวนการทีส่ำคญัทีส่ดุขององคก์รที่
สง่ผลตอ่การปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคก์รไดม้ากทีส่ดุ และนำไปสูส่มัฤทธิผ์ลของการดำเนนิ
การทีส่ำคญั 
 
 การวินิจฉัยและการให้ข้อมูลป้อนกลับขึ้นอยู่กับเนื้อหาและความสมบูรณ์ของการอธิบายหัวข้อ
นัน้ๆ อยา่งยิง่ ดงันัน้ องคก์รจงึควรตอบหวัขอ้ตา่งๆ โดยเนน้สารสนเทศของกระบวนการทีส่ำคญัเปน็
หลกั ตามแนวทางการจดัทำและทบทวนสารสนเทศดงัตอ่ไปนี้ 
 
1. เข้าใจความหมายของคำถาม “อยา่งไร” 
 ในการตอบหัวข้อในหมวด 1-6 ที่มีคำถาม “อย่างไร” องค์กรควรตอบคำถามดังกล่าวด้วย
การนำเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่สำคัญที่แสดงถึงแนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ  
การเรยีนรู ้และการบรูณาการ (ดรูะบบการใหค้ะแนน หนา้ 186-197) 
 
 คำตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าวหรือคำตอบที่เพียงแต่ยกตัวอย่างเท่านั้นจะถูกประเมินว่า   
“มสีารสนเทศนอ้ยและไมช่ดัเจน” (Anecdotal Information) 
 
2. เข้าใจความหมายของคำถาม “อะไร” 
 หวัขอ้ในหมวด 1-6 มคีำถาม “อะไร” อยู ่2 แบบ ดงันี้ 
 
 คำถามแบบที ่ 1 เป็นการถามถึงสารสนเทศพื้นฐานเกี่ยวกับกระบวนการที่สำคัญและขั้นตอน
การดำเนนิการ การตอบแตเ่พยีงวา่ “ใคร” เปน็ผูร้บัผดิชอบอาจมปีระโยชนบ์า้ง แตไ่มเ่พยีงพอสำหรบั
การวนิจิฉยัหรอืใหข้อ้มลูปอ้นกลบัได้ 
 
 คำถามแบบที ่ 2 เปน็การถามถงึสารสนเทศทีเ่กีย่วขอ้งกบัผล แผน วตัถปุระสงค ์ เปา้ประสงค์
หรอืตวัวดัทีส่ำคญัขององคก์รวา่คอื “อะไร” คำถามเหลา่นีก้ำหนดบรบิทเพือ่ใหอ้งคก์รแสดงใหเ้หน็ถงึ
ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการดำเนินการ 
ตวัอยา่งเชน่ เมือ่องคก์รกำหนดวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ลว้ แผนปฏบิตักิาร ตวัวดัผลการดำเนนิการ
และผลลพัธบ์างตวัทีร่ายงานไวใ้นหมวด 7 ตอ้งสมัพนัธก์บัวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีร่ะบไุวด้ว้ย 
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3. อธบิายวธิกีารดำเนนิการขององคก์ร โดยคำนงึถงึแนวทางและขอ้สงัเกตตอ่ไปนี้ 
• แสดงใหเ้หน็ถงึแนวทางทีเ่ปน็ระบบ
 แนวทางที่เป็นระบบ คือ แนวทางนั้นใช้ซ้ำได ้ และใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการ

เรยีนรู ้หรอือาจกลา่วไดว้า่ แนวทางมคีวามเปน็ระบบ เมือ่แนวทางนัน้มกีารประเมนิ มกีาร
ปรับปรุง มีนวัตกรรม และมีการแบ่งปันความรู้รวมอยู่ด้วย ซึ่งจะส่งผลให้แนวทางนั้นมี
ระดบัความสมบรูณม์ากขึน้ 

• แสดงใหเ้หน็ถงึการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัิ
 สารสนเทศที่เกี่ยวกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัตินั้น ควรสรุปว่ามีการนำแนวทางไปปฏิบัติใน

หนว่ยงานตา่งๆ ขององคก์รอยา่งไร ซึง่อาจนำเสนอใหก้ระชบัขึน้โดยใชต้าราง 
• แสดงใหเ้หน็ถงึการเรยีนรู้
 กระบวนการต่างๆ ควรรวมวงจรการประเมินและการปรับปรุง รวมทั้งโอกาสของการ

เปลีย่นแปลงแบบกา้วกระโดด การปรบัปรงุกระบวนการควรมกีารแบง่ปนักบัหนว่ยงานอืน่ๆ 
ขององคก์รทีเ่หมาะสมเพือ่ใหเ้กดิการเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร 

• แสดงใหเ้หน็ถงึการบรูณาการ
 การบูรณาการแสดงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความกลมกลืน ระหว่าง

กระบวนการ แผนงาน ตวัวดั การปฏบิตักิาร และผลลพัธ ์ ซึง่ทำใหเ้กดิประสทิธภิาพและ
ประสทิธิผลขององคก์ร 

• แสดงใหเ้หน็ถงึการมุง่เนน้และความคงเสน้คงวา
 การแสดงถงึการมุง่เนน้และความคงเสน้คงวา ตอ้งคำนงึถงึสิง่สำคญั 4 ประการ คอื 

(1) โครงรา่งองคก์ร ควรระบใุหช้ดัเจนวา่อะไรบา้งทีส่ำคญัตอ่องคก์ร 
(2) หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยทุธ ์รวมถงึวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ ์แผนปฏบิตักิาร และ

สมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) ควรแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึง
ประเดน็ทีมุ่ง่เนน้มากทีส่ดุ และอธบิายวา่การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตับิรรลผุลไดอ้ยา่งไร 

(3) คำอธบิายการวเิคราะหแ์ละการทบทวนในระดบัองคก์ร (หวัขอ้ 4.1) ควรแสดงวธิกีารที่
องค์กรวิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการดำเนินการเพื่อกำหนดลำดับ
ความสำคญั 

(4) หมวด 6 การมุง่เนน้การปฏบิตักิาร ควรแสดงใหเ้หน็อยา่งเดน่ชดัถงึและระบบงานและ
กระบวนการทำงานที่มีความสำคัญต่อผลการดำเนินการโดยรวมขององค์กร การแสดง
ถึงความมุ่งเน้นและความคงเส้นคงวาของหัวข้อในหมวด 1-6 และการติดตามตัววัดที่
เกีย่วขอ้งกนัของหวัขอ้ในหมวด 7 จะชว่ยปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคก์ร 

• ตอบขอ้กำหนดของหวัขอ้ตา่งๆใหส้มบรูณ์
 สารสนเทศที่ขาดหายไปจะถือว่าเป็นความบกพร่องในระบบการจัดการผลการดำเนินการ

ขององค์กร ดังนั้น องค์กรต้องตอบประเด็นพิจารณาทุกประเด็น การตอบคำถามแต่ละ
คำถามในประเดน็พจิารณาอาจตอบแยกกนัหรอืรวมกนักไ็ด้ 
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4. อา้งองิหวัขอ้อืน่ตามความเหมาะสม 
 คำตอบในแต่ละหัวข้อควรมีความสมบูรณ์ในตัวเองมากที่สุดเท่าที่จะเป็นได ้ อย่างไรก็ตาม   
คำตอบของแต่ละหัวข้อควรสนบัสนุนซึ่งกันและกัน ดังนั้น จงึควรใช้การอ้างองิคำตอบในหวัข้ออืน่ๆ 
ตามความเหมาะสมแทนการกล่าวซำ้ถึงสารสนเทศเดมิ ในกรณดีงักลา่ว ควรรายงานสารสนเทศของ
กระบวนการทีส่ำคญัไวใ้นหวัขอ้ทีต่อ้งการสารสนเทศนัน้ ตวัอยา่งเชน่ ระบบการพฒันาและการเรยีน
รู้ของบุคลากร ควรรายงานอย่างละเอียดไว้ในหัวข้อ 5.2 และหากต้องกล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและ
การเรยีนรูอ้กีในหวัขอ้อืน่ควรอา้งองิหวัขอ้ 5.2 โดยไมต่อ้งอธบิายรายละเอยีดซำ้เดมิ 
 
5. ใชร้ปูแบบทีก่ระชบั 
 องคก์รทีส่มคัรรบัรางวลัควรใชเ้นือ้ที ่100 หนา้กระดาษตามทีก่ำหนดไวใ้หไ้ดป้ระโยชนม์ากทีส่ดุ 
และนำเสนอสารสนเทศให้กระชับโดยใช้แผนภูมิแสดงการไหลของงาน (Flowcharts) ตารางและ  
หวัขอ้สัน้ๆ (Bullets) การจำกดัจำนวนหนา้ไวท้ี ่100 หนา้กระดาษ เพือ่บงัคบัใหอ้งคก์รพจิารณาถงึสิง่
ทีส่ำคญัทีส่ดุในการบรหิารจดัการองคก์รและรายงานผลลพัธ์ 
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แนวทางการตอบหวัขอ้ในหมวด 7 
 
 เกณฑ์เน้นผลลัพธ์เป็นสำคัญ สารสนเทศ แนวทาง และตัวอย่างที่แสดงถึงการรายงานด้าน
ผลลพัธท์ีม่ปีระสทิธผิลและความสมบรูณ ์มดีงันี้ 
 
1. มุง่เนน้ผลลพัธก์ารดำเนนิการขององคก์รทีส่ำคญัทีส่ดุ 
 การรายงานผลลัพธ์ควรครอบคลุมข้อกำหนดที่สำคัญที่สุดต่อความสำเร็จขององค์กร ตามที่
แสดงไวอ้ยา่งเดน่ชดัแลว้ในโครงรา่งองคก์ร หมวดการนำองคก์ร การวางแผนเชงิกลยทุธ ์การมุง่เนน้
ลกูคา้ การมุง่เนน้บคุลากร รวมทัง้การมุง่เนน้การปฏบิตักิาร 
 
2. ใหค้วามสำคญักบัขอ้กำหนดทีส่ำคญั 4 ประการของแนวทางการใหค้ะแนนเพือ่การรายงาน

ผลลพัธท์ีม่ปีระสทิธผิล 
• ระดบัผลการดำเนนิการ ควรรายงานในมาตราวดัทีส่ือ่ความหมายไดช้ดัเจน 
• แนวโน้ม เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ ์ อัตราการเปลี่ยนแปลง และขอบเขตของการ

ถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัิ 
• การเปรยีบเทยีบ เพือ่แสดงผลลพัธเ์มือ่เปรยีบเทยีบกบัองคก์รอืน่ทีเ่ลอืกมาอยา่งเหมาะสม 
• การบรูณาการ เพือ่แสดงวา่มกีารรายงานผลลพัธท์ีส่ำคญัทัง้หมด และจำแนกตามกลุม่ทีจ่ดั

ไว ้(เชน่ ตามกลุม่ลกูคา้ บคุลากร กระบวนการ และกลุม่สายผลติภณัฑท์ีส่ำคญั)  
 
3. แสดงขอ้มลูแนวโนม้ตลอดชว่งเวลาทีม่กีารตดิตามแนวโนม้ 
 แม้ว่าไม่มีการจำกัดช่วงเวลาขั้นต่ำของข้อมูลแนวโน้ม แต่โดยทั่วไปแล้วควรมีข้อมูลย้อนหลัง
อยา่งนอ้ยสามชดุขอ้มลูเพือ่ใหเ้หน็แนวโนม้ชดัเจน สำหรบัผลลพัธบ์างเรือ่งอาจตอ้งแสดงแนวโนม้ถงึ
หา้ปหีรอืมากกว่า 
 
 แนวโนม้ หมายถงึ ผลการดำเนนิการทีผ่า่นมาในอดตีและปจัจบุนั โดยไมร่วมการคาดการณใ์น
อนาคต นอกจากนี ้ชว่งเวลาทีใ่ชแ้สดงแนวโนม้นีต้อ้งเหมาะสมกบัตวัวดัแตล่ะตวัทีไ่ดร้ายงานไว้ 
 
 สำหรบัผลลพัธท์ีส่ำคญัๆ แมว้า่จะยงัไมเ่หน็แนวโนม้หรอืผลเปรยีบเทยีบทีช่ดัเจนกต็าม แตค่วร
รายงานขอ้มลูใหมเ่ทา่ทีม่ไีวด้ว้ย 
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4. ใชร้ปูแบบทีก่ระชบั เชน่ กราฟ และตาราง 
 ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจนำเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและตาราง ซึ่งควรมีข้อมูล  
รายละเอยีดเพือ่ใหแ้ปลผลไดง้า่ย ผลลพัธท์ีแ่สดงความตอ่เนือ่งในชว่งเวลาใดเวลาหนึง่หรอืเปรยีบเทยีบ
กับองค์กรอื่นควร “ปรับให้เป็นฐานเดียวกัน” (ได้แก ่ การนำเสนอในรูปอัตราส่วนสำหรับข้อมูลที่มี
ความแตกตา่งของขนาด) 
 
 ตัวอย่างเช่น การรายงานแนวโน้มความปลอดภัยเป็นจำนวนวันทำงานที่สูญเสียต่อจำนวน  
พนักงาน 100 คน จะมีความหมายมากกว่าการรายงานจำนวนวันทำงานที่สูญเสียไปทั้งหมด โดย
เฉพาะถ้าจำนวนพนักงานไม่คงที่ในช่วงเวลาที่รายงานผล หรือในกรณีที่องค์กรมีการเปรียบเทียบ
ผลลพัธก์บัองคก์รอืน่ทีม่จีำนวนพนกังานตา่งกนั 
 
5. บรูณาการผลลพัธเ์ขา้ไวใ้นเนือ้หา 
 ในเอกสารรายงานวิธีการและผลการดำเนินงาน ควรมีคำอธิบายความหมายคู่กับผลลัพธ์นั้นๆ 
ในทีเ่ดยีวกนั องคก์รควรอธบิายหากแนวโนม้มกีารเปลีย่นแปลงทีม่นียัสำคญั ไมว่า่จะในดา้นบวกหรอื
ดา้นลบ 
 
 นอกจากนี ้ควรใชต้วัเลขกำกบัใหส้อดคลอ้งกบัหวัขอ้ เชน่ รปูที ่3 ในหวัขอ้ 7.1 ควรใชต้วัเลข
กำกบัรปูเป็น 7.1–3 (ดตูวัอย่างในรปูกราฟของหนา้ 112) 
 
 ตัวอย่างกราฟหน้า 112 แสดงถึงข้อมูลที่องค์กรอาจนำเสนอเป็นส่วนหนึ่งของคำตอบหัวข้อ 
7.1 ผลลพัธ์ดา้นผลิตภณัฑ์และกระบวนการ 
 
 ในโครงร่างองค์กร องค์กรได้ระบุว่า Six Sigma เป็นองค์ประกอบที่สำคัญในระบบการ  
ปรับปรุงผลการดำเนินการ โดยมีของเสียต่อล้านหน่วยเป็นตัววัดที่สำคัญตัวหนึ่ง (Defects per 
million opportunities) 
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กราฟดงักลา่วเปน็ตวัอยา่งทีด่ใีนการรายงานผลไดช้ดัเจนและมปีระสทิธผิล ดงันี้ 

• มกีารระบตุวัเลขกำกบักราฟเพือ่อา้งองิถงึในเนือ้หา 
• ใหข้อ้มลูรายละเอยีดของแกนทัง้สองแกนและหนว่ยวดัอยา่งชดัเจน 
• มีการแสดงระดับและแนวโน้มข้อมูลของตัววัดผลการดำเนินการที่สำคัญ เช่น ของเสียต่อ

ล้านหนว่ย 
• แสดงผลลพัธใ์นชว่งเวลาหลายๆ ปี 
• ลกูศรชีล้งแสดงใหเ้หน็วา่แนวโนม้ทีเ่พิม่ขึน้เปน็สิง่ดสีำหรบัตวัวดันี้ 
• แสดงขอ้มลูเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสมอยา่งชดัเจน 
• เพียงกราฟเดียว องค์กรสามารถแสดงให้เห็นว่ามีการติดตามผลในสายผลิตภัณฑ์ทั้ง 3 

ประเภท 
• มีการคาดการณ์ผลการดำเนินการที่ปรับปรุงให้ดีขึ้น รวมทั้งการปรับปรุงอย่างฉีกแนวหรือ

กา้วกระโดดในป ี2554 เมือ่เทยีบกบัผลการดำเนนิการทีผ่า่นมาของสายผลติภณัฑ ์ข. ขอ้มลู
เนือ้หาควรอธบิายถงึการเปลีย่นแปลงอยา่งกา้วกระโดด และอาจอา้งวา่เปน็ผลจากการเรยีน
รูท้ีส่ำคญัจากสายผลติภณัฑ ์ก. 
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ตวัอยา่งคำอธบิายกราฟเพือ่ชว่ยในการตคีวามแนวทางการใหค้ะแนน (หนา้ 196-197) ดงันี้ 
• ผลการดำเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจุบันอยู่ในระดับดีเยี่ยม ซึ่งสรุปได้จากการเปรียบ

เทยีบกบัคูแ่ขง่ในธรุกจิเดยีวกนั และกบัคูเ่ทยีบเคยีงระดบัโลก 
• ผลการดำเนนิการโดยรวมขององคก์รแสดงถงึแนวโนม้การปรบัปรงุทีด่แีละยัง่ยนื 
• สายผลติภณัฑ ์ก. มแีนวโนม้การปรบัปรงุทีด่ขีึน้ โดยสายผลติภณัฑ ์ก. เปน็ผูน้ำดา้นผลการ

ดำเนินการในปัจจุบัน แสดงถึงผลการดำเนินการที่ดีและยั่งยืน (ของเสียต่อล้านหน่วย
ประมาณ 5) และมแีนวโนม้ทีด่ขีึน้ตัง้แตป่ ี2550 

• สายผลติภณัฑ ์ ข. มกีารปรบัปรงุทีร่วดเรว็กวา่ โดยมผีลการดำเนนิการใกลเ้คยีงกบัคูแ่ขง่ที่
เกง่ทีส่ดุในธรุกจิเดยีวกนัแตย่งัตามหลงัสายผลติภณัฑ ์ก. 

• สายผลิตภัณฑ ์ ค. ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการดำเนินงานว่าเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่
ปรากฏปัญหาเกี่ยวกับของเสียในช่วงต้น แต่คาดการณ์ว่าจะมีการปรับปรุงที่ดีขึ้น (องค์กร
ควรอธบิายปญัหาทีเ่กดิขึน้ในชว่งตน้นีอ้ยา่งสัน้ๆ) 

• องคก์รมกีารคาดการณถ์งึการลดลงของอตัราของเสยีในทกุสายผลติภณัฑ ์สายผลติภณัฑ ์ค. 
ยังคงมีการปรับปรุงที่ล้าหลังกว่าสายผลิตภัณฑ์อื่นๆ องค์กรคาดการณ์ว่าสายผลิตภัณฑ ์ ก. 
จะบรรลุเปา้หมาย Six Sigma ภายในป ี2555 

 
6. อ้างองิแนวทางการใหค้ะแนน 
 การประเมนิคำตอบของหวัขอ้ในหมวด 7 จะพจิารณาขอ้กำหนดของหวัขอ้และแนวทางการให้
คะแนน ซึ่งให้ความสำคัญกับระดับผลการดำเนินการตามความเป็นจริง นัยสำคัญของแนวโน้ม
ผลลัพธ ์ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่สัมพันธ์กัน การบูรณาการขององค์ประกอบที่สำคัญในระบบการ  
จดัการผลการดำเนนิการ และจดุแขง็ของกระบวนการปรบัปรงุ ดงันัน้ องคก์รจงึตอ้งพจิารณาทัง้เกณฑ์
และแนวทางการใหค้ะแนน (หนา้ 196-197) 
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คำอธิบายเกณฑ์รายหัวขอ้ 
 
โครงร่างองคก์ร 
 
 โครงรา่งองคก์รแสดงใหเ้หน็ภาพรวมขององคก์ร โครงรา่งองคก์รบง่บอกถงึสภาพแวดลอ้มดา้น
การดำเนินงานขององค์กร ความสัมพันธ์ที่สำคัญขององค์กร สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน และ
บริบทเชิงกลยุทธ ์ รวมทั้งแนวทางในการปรับปรุงผลการดำเนินการ โครงร่างองค์กรแสดงบริบทเพื่อ
ให้เข้าใจองค์กรในการพิจารณารายงานวิธีการและผลการดำเนินงาน ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพ
แห่งชาติจะใช้โครงร่างองค์กรเพื่อสร้างความเข้าใจว่าอะไรที่องค์กรให้ความสำคัญ รวมทั้งเพื่อชี้นำ
และจดัลำดบัความสำคญัของสารสนเทศทีอ่งคก์รนำเสนอในหวัขอ้ในหมวด 1-7 
 
 โครงร่างองค์กรจะทำให้องค์กรเข้าใจลึกซึ้งเกี่ยวกับปัจจัยภายในและภายนอกที่สำคัญ ซึ่ง
กำหนดสภาพแวดลอ้มดา้นการดำเนนิงาน ปจัจยัเหลา่นี ้ไดแ้ก ่พนัธกจิ วสิยัทศัน ์คา่นยิม สมรรถนะ
หลกัขององคก์ร (core competencies) สภาพแวดลอ้มดา้นการแขง่ขนั ความทา้ทายและความได้
เปรียบเชิงกลยุทธ ์ ผลกระทบต่อวิธีการดำเนินงานและการตัดสินใจขององค์กร ดังนั้น โครงร่าง
องค์กรจะช่วยให้องค์กรเข้าใจได้ดีขึ้นในบริบทของการดำเนินงาน ข้อกำหนดที่สำคัญเพื่อให้บรรลุผล
สำเรจ็ของธรุกจิ/กจิการทัง้ในปจัจบุนัและในอนาคต และความยัง่ยนืขององคก์ร รวมทัง้ความตอ้งการ 
โอกาส และขอ้จำกดัทีม่ผีลตอ่ระบบการจดัการผลการดำเนนิการขององคก์ร 
 
1. ลกัษณะองคก์ร: ลกัษณะทีส่ำคญัขององคก์รคอือะไร 
 
เจตจำนง
 หวัขอ้นีก้ลา่วถงึลกัษณะและความสมัพนัธท์ีส่ำคญัทีส่ง่ผลตอ่สภาพแวดลอ้มขององคก์ร และยงั
กลา่วถงึระบบการกำกบัดแูลองคก์ร เจตจำนงของหวัขอ้นี ้คอื การกำหนดบรบิทสำหรบัองคก์รและให้
องคก์รใชใ้นการตอบข้อกำหนดของเกณฑใ์นหมวด 1-7 
 
ขอ้สังเกต

• การใช้คำตา่งๆ เช่น “เจตจำนง” “วสิยัทศัน”์ “พนัธกจิ” “คา่นยิม” และ “สมรรถนะหลัก
ขององค์กร (core competencies)” มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร บางองค์กร
อาจไมใ่ชค้ำเหลา่นี ้ อยา่งไรกต็าม องคก์รควรมคีวามเขา้ใจทีช่ดัเจนถงึสิง่ทีม่คีวามสำคญัยิง่
ตอ่องคก์ร เหตผุลของการคงอยูข่ององคก์ร และภาพทีผู่น้ำระดบัสงูตอ้งการนำองคก์รไปให้
ถึงอนาคต ความชัดเจนนี้จะช่วยให้องค์กรตัดสินใจและดำเนินการตามกลยุทธ์ที่ส่งผล
กระทบตอ่อนาคตขององคก์ร 
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• หวัใจของความยัง่ยนืและความสามารถในการแขง่ขนัขององคก์ร คอื การกำหนดสมรรถนะ
หลักขององค์กร (core competencies) ที่ชัดเจนและมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้ในเรื่อง  
ดังกล่าว การนำสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) ไปใช้อย่างเหมาะสม  
จะสรา้งความโดดเดน่ในตลาด การทำใหส้มรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) 
ทันต่อทิศทางเชิงกลยุทธ์ทำให้เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์ และการปกป้องทรัพย์สินทาง
ปัญญาที่เป็นส่วนประกอบในสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) จะช่วย
สนบัสนนุความยัง่ยนื 

 
• สภาพแวดลอ้มดา้นกฎระเบยีบขอ้บังคบัทำใหอ้งคก์รจำเป็นตอ้งปฏบัิตติามและสง่ผลกระทบ

ตอ่วธิกีารดำเนนิงานขององคก์ร ความเขา้ใจในเรือ่งสภาพแวดลอ้มดงักลา่วเปน็สิง่สำคญัใน
การตดัสนิใจในการปฏบิตักิารและในเชงิกลยทุธอ์ยา่งมปีระสทิธผิล นอกจากนัน้ ยงัชว่ยให้
องค์กรระบุได้ว่าองค์กรเพียงดำเนินการตามข้อกำหนดขั้นต่ำของกฎหมาย กฎระเบียบ  
ขอ้บงัคบั และมาตรฐานปฏบิตั ิหรอืมกีารดำเนนิการทีเ่หนอืกวา่ขอ้กำหนดตา่งๆ ซึง่บง่บอกถงึ  
ความเปน็องคก์รชัน้นำ 

 
• องค์กรชั้นนำมีระบบการกำกับดูแลองค์กรที่กำหนดไว้เป็นอย่างดีโดยระบุความสัมพันธ์เชิง

การรายงานไวอ้ยา่งชดัเจน ดงันัน้ จงึจำเปน็ตอ้งมกีารกำหนดหนา้ทีข่องผูน้ำระดบัสงู คณะ
กรรมการกำกบัดแูลองคก์ร และองคก์รแม ่ (ถา้ม)ี อยา่งชดัเจน ความเปน็อสิระและความ
รับผิดชอบของคณะกรรมการกำกับดูแลองค์กร มักเป็นประเด็นพิจารณาที่สำคัญใน
โครงสรา้งการกำกับดแูลองคก์ร 

 
• ในกรณีที่ผู้ส่งมอบมีบทบาทที่สำคัญอย่างยิ่งในกระบวนการต่างๆ ที่สำคัญในการดำเนิน

ธุรกิจ/กิจการ และในการรักษาไว้หรือการบรรลุความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนของ
องคก์ร ขอ้กำหนดของหว่งโซอ่ปุทาน อาจรวมถงึการสง่มอบทีต่รงเวลาหรอืทนัเวลา ความ
ยืดหยุ่น จำนวนพนักงานที่ไม่คงที ่ ความสามารถในการวิจัยและออกแบบ นวัตกรรมด้าน
กระบวนการหรือผลิตภัณฑ ์ รวมทั้งการผลิตหรือบริการตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะ
ราย 

 
2. สภาวการณข์ององคก์ร: สภาวการณเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์รคอือะไร 
 
เจตจำนง
 หวัขอ้นีก้ลา่วถงึสภาพแวดลอ้มดา้นการแขง่ขนัทีอ่งคก์รดำเนนิงานอยู ่ รวมถงึความทา้ทายและ
ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธท์ีส่ำคญั และยงัเนน้ถงึแนวทางทีอ่งคก์รใชใ้นการปรบัปรงุผลการดำเนนิการ 
รวมทั้งกระบวนการเรียนรู้ระดับองค์กร และการสร้างนวัตกรรม จุดประสงค์ของหัวข้อนี ้ คือ การ
ทำความเขา้ใจในความทา้ทายสำคญัขององคก์ร และเขา้ใจระบบในองคก์รทีจ่ะสรา้งและรกัษาความ
ไดเ้ปรยีบเชิงแข่งขัน 
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ขอ้สังเกต
• ความรู้ในเรื่องจุดแข็ง จุดเปราะบาง โอกาสในการปรับปรุง และการเติบโตขององค์กร มี

ความจำเป็นอย่างยิ่งต่อความสำเร็จและความยั่งยืนขององค์กร ด้วยความรู้นี ้ องค์กร
สามารถกำหนด (1) ผลิตภัณฑ ์ กระบวนการ สมรรถนะหลักขององค์กร (core 
competencies) และคุณลักษณะที่มีผลต่อผลการดำเนินการซึ่งเป็นลักษณะเฉพาะของ
องค์กร (2) สิ่งที่ทำให้องค์กรแตกต่างจากองค์กรอื่น (3) สิ่งที่ช่วยให้องค์กรรักษาความได้
เปรยีบเชงิแขง่ขนัไดอ้ยา่งยัง่ยนื และ (4) สิง่ทีอ่งคก์รตอ้งพฒันาเพือ่รกัษาตำแหนง่ในตลาด
อยา่งยัง่ยนื หรอืสรา้งตำแหนง่ในตลาด 

 
• ความเข้าใจว่าคู่แข่งคือใคร มีจำนวนกี่ราย และลักษณะที่สำคัญของคู่แข่ง เป็นสิ่งจำเป็น  

อย่างยิ่งในการกำหนดว่าอะไรเป็นความได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กรในธุรกิจและตลาด 
องค์กรชั้นนำมีความเข้าใจอย่างลึกซึ้งในสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึง
ปจัจยัตา่งๆ ทีม่ผีลตอ่ผลการดำเนนิงานประจำวนั และการเปลีย่นแปลงทีส่ำคญัทีเ่กดิขึน้ 

 
• แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขัน อาจรวมถึงสิ่งตีพิมพ์ในธุรกิจ กระบวนการเทียบ

เคียง รายงานประจำปีของบริษัทมหาชนและองค์กรมหาชน การประชุม (Conference) 
เครอืขา่ยในทอ้งถิน่ และสมาคมอตุสาหกรรมตา่งๆ 

 
• การดำเนินงานขององค์กรในตลาดที่มีการแข่งขันสูงเช่นในปัจจุบัน หมายความว่า องค์กร

กำลังเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดับผลการ
ดำเนินการอย่างยั่งยืน และรักษาไว้ซึ่งความได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กร ความท้าทาย
เหลา่นี ้อาจรวมถงึตน้ทนุการดำเนนิงาน (เชน่ วสัด ุแรงงาน หรอืสถานทีต่ัง้ทางภมูศิาสตร)์ 
การขยายหรือหดตัวของตลาด การควบรวมหรือครอบครองกิจการทั้งโดยองค์กรเองและ
โดยคู่แข่ง สภาวะเศรษฐกิจ รวมถึงความผันผวนของอุปสงค์และเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับ
ท้องถิ่นและระดับโลก วงจรธรรมชาติของธุรกิจ การนำเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่หรือทดแทน 
การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันด้านเทคโนโลย ี หรือการมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด นอกจากนี ้
องค์กรอาจเผชิญกับความท้าทายที่เกี่ยวกับการสรรหา ว่าจ้าง และรักษาบุคลากรที่มี
คณุภาพไว้ 

 
• การไมไ่ดเ้ตรยีมพรอ้มตอ่เรือ่งการปรบัเปลีย่นเทคโนโลยอียา่งฉกีแนว ซึง่คกุคามตอ่ตำแหนง่

ในการแข่งขันหรือตลาดขององค์กร จัดเป็นความท้าทายที่มีความสำคัญอย่างยิ่งที่อาจเกิด
ขึ้น ตัวอย่างในอดีตของการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว เช่น คอมพิวเตอร์ส่วน
บุคคลที่มาแทนที่เครื่องพิมพ์ดีด โทรศัพท์มือถือที่กำลังมาแทนโทรศัพท์บ้านและโทรศัพท์
สาธารณะ เครือ่งโทรสารทีแ่ยง่ธรุกจิจากบรกิารสง่เอกสาร และจดหมายอเิลก็ทรอนกิสแ์ละ
สื่อสังคมออนไลน ์ (Social media) ที่ท้าทายวิธีการสื่อสารต่างๆ ทุกประเภท ปัจจุบัน
องคก์รตอ้งสำรวจสภาพแวดลอ้มทัง้ภายในและภายนอกธรุกจิอยา่งสมำ่เสมอ เพือ่ใหค้น้พบ
ความทา้ทายเหลา่นัน้ในระยะแรกทีส่ดุเทา่ทีจ่ะเปน็ไปได้ 



เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิเพือ่องคก์รทีเ่ปน็เลศิ ป ี2555-2556 117

หมวด 1 การนำองคก์ร 
 
 หมวดการนำองค์กร กล่าวถึงวิธีการที่ผู้นำระดับสูงกระทำเพื่อชี้นำและทำให้องค์กรมีความ  
ยั่งยืน การกำหนดวิสัยทัศน ์ ค่านิยม และการคาดหวังผลการดำเนินการขององค์กร โดยให้ความ
สำคญักบัวธิกีารทีผู่น้ำระดบัสงูสือ่สารกบับคุลากร เสรมิสรา้งทกัษะความเปน็ผูน้ำ มสีว่นรว่มในการ
เรียนรู้ระดับองค์กร พัฒนาผู้นำในอนาคต การทำให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง และสร้าง
บรรยากาศที่ส่งเสริมให้เกิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมและผลการดำเนินการที่ด ี หมวดนี้  
ยังรวมถึงระบบการกำกับดูแลองค์กร และวิธีการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุผลด้านกฎหมาย จริยธรรม 
และความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง รวมทัง้การสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั 
 
1.1 การนำองคก์รโดยผูน้ำระดบัสงู: ผูน้ำระดบัสงูนำองคก์รอยา่งไร 
 
เจตจำนง
 หวัขอ้นีต้รวจประเมนิประเดน็สำคญัของความรบัผดิชอบของผูน้ำระดบัสงู รวมทัง้วธิกีารทีผู่น้ำ
ระดบัสงูกำหนดและสือ่สารวสิยัทศันแ์ละคา่นยิมขององคก์ร และนำคา่นยิมดงักลา่วไปปฏบิตั ิ หวัขอ้
นี้มุ่งเน้นถึงการปฏิบัติตนของผู้นำระดับสูงในการสรรค์สร้างให้องค์กรมีผลการดำเนินการที่ดีอย่าง  
ยัง่ยนืดว้ยการมุง่เนน้ธรุกจิ/กจิการและลกูคา้ 
 
ขอ้สังเกต

• หวัขอ้นีมุ้ง่เนน้บทบาทสำคญัของผูน้ำระดบัสงูในการกำหนดคา่นยิมและทศิทาง การสือ่สาร 
การสร้างคุณค่าและทำให้เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดทุก
กลุ่ม และการสร้างให้องค์กรเกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง ความสำเร็จขององค์กรต้อง
อาศัยการมองการณ์ไกล และความมุ่งมั่นต่อการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม และความ  
ยั่งยืนขององค์กรเป็นสำคัญ ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการเอื้ออำนาจ  
ในการตดัสนิใจแกผู่ป้ฏบิตังิาน ความคลอ่งตวั และการเรยีนรูใ้นระดบัองคก์รทีม่ากยิง่ขึน้ 

 
• ในองคก์รทีไ่ดร้บัความยกยอ่งอยา่งสงูนัน้ ผูน้ำระดบัสงูมคีวามมุง่มัน่ในการสรา้งวฒันธรรม

ที่สร้างความผูกพันกับลูกค้า ในการพัฒนาผู้นำในอนาคตขององค์กร รวมทั้งการยกย่อง
ชมเชยและการให้รางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร ผู้นำระดับสูงเสริมสร้างทักษะความ
เป็นผู้นำของตนเอง มีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร การพัฒนาผู้นำในอนาคต การ
วางแผนสืบทอดตำแหน่ง รวมทั้งมีส่วนร่วมในโอกาสและกิจกรรมต่างๆ ที่ยกย่องชมเชย
บคุลากร นอกจากนี ้กจิกรรมการพฒันาผูน้ำในอนาคต อาจรวมถงึการเปน็พีเ่ลีย้ง หรอืการ
มสีว่นรว่มในหลกัสตูรการพฒันาผูน้ำองคก์ร 
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1.2 การกำกบัดูแลองคก์รและความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง: องคก์รดำเนนิการอยา่งไร 
ในการกำกบัดูแลองคก์ร และทำใหบ้รรลผุลดา้นความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง 

 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินประเด็นสำคัญๆ ในระบบการกำกับดูแลองค์กร รวมถึงการปรับปรุง
การนำองค์กร นอกจากนี ้ ยังตรวจประเมินการที่องค์กรทำให้มั่นใจว่าบุคลากรทุกคนในองค์กรได้
ประพฤติปฏิบัติตามกฎหมาย และจริยธรรม รวมทั้งแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง และ
การสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั 
 
ขอ้สังเกต

• ข้อกำหนดเกี่ยวกับการกำกับดูแลองค์กร เน้นถึงความต้องการที่องค์กรจะต้องมีคณะ
กรรมการหรอืทีป่รกึษาดา้นการกำกบัดแูลทีร่บัผดิชอบ รบัรูเ้ขา้ใจ โปรง่ใส รวมทัง้รบัผดิชอบ
ต่อผลต่างๆ ที่เกิดขึ้น เพื่อให้สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ 
(รวมทัง้ผูถ้อืหุน้) ขององคก์รทีอ่ยูใ่นตลาดหลกัทรพัย ์องคก์รทีไ่มอ่ยูใ่นตลาดหลกัทรพัย ์รวม
ทัง้องคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไร คณะกรรมการดงักลา่วควรมอีสิระในการทบทวนและตรวจ
สอบองคก์ร รวมทัง้ตดิตามประเมนิผลการดำเนนิการขององคก์รและผูน้ำสงูสดุ 

 
• ในการจัดการและปรับปรุงผลการดำเนินการจำเป็นต้องมีการดำเนินการเชิงรุกในด้าน (1) 

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ 
และ (3) ปจัจยัเสีย่งตา่งๆ การทีจ่ะมผีลการดำเนนิการทีด่ใีนเรือ่งดงักลา่วไดน้ัน้ องคก์รตอ้ง
กำหนดตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เหมาะสมที่ผู้นำระดับสูงสามารถใช้ในการติดตาม นอกจากนี ้
องคก์รควรมคีวามไวตอ่ประเดน็ความกงัวลของสงัคม ไมว่า่ประเดน็นัน้จะระบไุวใ้นกฎหมาย
และกฎระเบียบข้อบังคับปัจจุบันหรือไม่ก็ตาม องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดีต้องพยายามทำให้
เหนอืกวา่ขอ้กำหนดและมคีวามเปน็เลศิดา้นการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและจรยิธรรม 

 
• องค์กรภาครัฐและองค์กรการกุศลควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคม ซึ่งอาจ

รวมถึงต้นทุนของโครงการและการดำเนินงาน ความทันกาลและเท่าเทียมกันในการเข้าถึง
ผลติภณัฑ ์รวมทัง้การรบัรูข้องสงัคมตอ่การทีอ่งคก์รดแูลรกัษาทรพัยากรสาธารณะ 

 
• หัวข้อนี้กล่าวถึงการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาต ิ ซึ่งอาจบรรลุได้โดยการใช้เทคโนโลยีที่เป็น

มติรกบัสิง่แวดลอ้ม การใชส้ารเคมทีีม่นีำ้เปน็ตวักลางทดแทนสารเคมอีนัตราย การอนรุกัษ์
พลงังาน การใชแ้หลง่พลงังานทีส่ะอาดกวา่ หรอืการนำวสัดทุีใ่ชแ้ลว้กลบัมาใชใ้หม่ 
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• ความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้างมีความหมายมากกว่าการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อ
บังคับเท่านั้น องค์กรไม่ว่าขนาดเล็กหรือใหญ่มีโอกาสสนับสนุนระบบที่ด ี ทั้งในด้าน  
สิง่แวดลอ้ม สงัคม และเศรษฐกจิ รวมถงึโอกาสในการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั ทัง้นี ้ระดบั
และขอบเขตของการสนบัสนนุขึน้อยูก่บัขนาดและความสามารถขององคก์ร 

 
• ในการเข้าไปมีส่วนร่วมกับชุมชน องค์กรควรพิจารณาให้การสนับสนุนในเรื่องที่เป็น

สมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) ตัวอย่างเช่น การที่องค์กรร่วมมือกับ
โรงเรียนและคณะกรรมการโรงเรียนเพื่อปรับปรุงการศึกษา องค์กรร่วมมือกับผู้ให้บริการ
ด้านสาธารณสุขเพื่อปรับปรุงสุขอนามัยในชุมชนท้องถิ่น โดยให้การศึกษาและเป็นอาสา
สมัครเพื่อแก้ไขปัญหาด้านสาธารณสุข รวมทั้งสร้างความร่วมมือเพื่อสนับสนุนการค้า 
ธุรกิจ/กิจการ และสมาคมวิชาชีพ ในกิจกรรมที่เป็นประโยชน ์ เช่น กิจกรรมอาสาสมัคร
ต่างๆ หรือการแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันของไทยในตลาด
โลกและเพือ่ปรบัปรงุสิง่แวดลอ้ม ตวัอยา่งสำหรบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไร ไดแ้ก ่ ความ
รว่มมอืกบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไรอืน่หรอืกบัองคก์รธรุกจิ/กจิการอืน่ เพือ่ปรบัปรงุผลการ
ดำเนนิการโดยรวม และการดแูลรกัษาทรพัยากรสว่นรวมและสว่นทีไ่ดร้บับรจิาค 
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หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ์ 
 
 หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ ์ กล่าวถึงการวางแผนเชิงกลยุทธ์และการวางแผนปฏิบัติการ 
การนำแผนไปปฏบิตั ิวธิกีารทำใหม้ัน่ใจวา่มทีรพัยากรเพยีงพอทีจ่ะบรรลผุลสำเรจ็ตามแผน วธิกีารวดั
ความสำเรจ็และรกัษาความยัง่ยนื และวธิกีารปรบัเปลีย่นแผนเมือ่สถานการณบ์งัคบั หมวดนีเ้นน้วา่
ความยัง่ยนืขององคก์รในระยะยาวและสภาพแวดลอ้มดา้นการแขง่ขนัขององคก์รเปน็ประเดน็กลยทุธ์
ที่สำคัญที่จำเป็นต้องอยู่ในการวางแผนภาพรวมขององค์กร การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ที่สำคัญประการ
หนึ่ง คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) ซึ่งจะเป็นองค์
ประกอบทีส่ำคญัในความยัง่ยนืขององคก์ร 
 
 ในขณะทีห่ลายองคก์รมคีวามชำนาญในการวางแผนเชงิกลยทุธม์ากขึน้เรือ่ยๆ แตค่วามทา้ทาย
ที่สำคัญยังคงเป็นเรื่องการนำแผนไปปฏิบัต ิ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดันให้
องค์กรต้องมีความคล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด เช่น สภาวะเศรษฐกิจที่
ผนัผวน หรอืเทคโนโลยทีีฉ่กีแนวซึง่สามารถสรา้งความปัน่ปว่นใหแ้กต่ลาดทีก่ำลงัเตบิโตอยา่งรวดเรว็
แต่คาดเดาได้ง่ายกว่า หัวข้อนี้แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงความต้องการในการมุ่งเน้นทั้งการพัฒนา
แผนและขีดความสามารถในการปฏบิตัติามแผนขององคก์ร 
 
 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเน้นแง่มุมที่สำคัญ 3 ประการของความเป็นเลิศขององค์กร   
แงม่มุเหลา่นีเ้ปน็สิง่สำคญัในการวางแผนเชงิกลยทุธ์ 
 

• ความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้เปน็มมุมองความเปน็เลศิเชงิกลยทุธป์ระการหนึง่ โดยมุง่เนน้ที่
ปจัจยัขบัเคลือ่นทีม่ผีลตอ่ความผกูพนัของลกูคา้ ตลาดใหม ่และสว่นแบง่ตลาด ทัง้สามสิง่นี้
เปน็ปจัจยัทีส่ำคญัตอ่ความสามารถในการแขง่ขนั การทำกำไร และความยัง่ยนืขององคก์ร 

• การปรับปรุงผลการดำเนินการและนวัตกรรมส่งผลต่อการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว และความสามารถในการแขง่ขนัดา้นตน้ทนุ/ราคา การสร้างขดีความสามารถใน
การปฏบิตักิาร รวมถงึความรวดเรว็ การตอบสนอง และความยดืหยุน่ แสดงถงึการลงทนุ
ในการสรา้งความแข็งแกรง่ของความพรอ้มขององคก์ร 

• ในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน องค์กรจำเป็นต้องดำเนินการเชิง  
กลยุทธ์เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล เกณฑ์เน้นว่าต้องปลูกฝังการ
ปรับปรุงและการเรียนรู้ไว้ในกระบวนการทำงาน บทบาทพิเศษของการวางแผนเชิงกลยุทธ ์
คือการทำให้ระบบงานและโครงการที่ทำให้เกิดการเรียนรู้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน
กับทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อทำให้มั่นใจว่าการปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียม
องคก์รใหพ้รอ้มสำหรบัการจดัลำดบัความสำคญัขององคก์รและนำสิง่ทีจ่ดัลำดบัความสำคญั
ไว้ไปปฏบิตัอิย่างจรงิจัง 
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หมวดการวางแผนเชงิกลยทุธเ์ปน็การตรวจประเมนิองคก์รในวธิกีารตา่งๆ ดงันี้ 
 

• การระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคที่สำคัญ สมรรถนะหลักขององค์กร (core 
competencies) รวมทัง้ความสามารถในการปฏบิตัติามกลยทุธ์ 

• การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด การทำให้มั่นใจว่ามีบุคลากรที่มีทักษะเพียงพอ   
การเชื่อมโยงระหว่างความต้องการระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจกำหนดรายจ่ายลงทุน   
การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลย ี การพัฒนาผู้ส่งมอบ และการสร้างพันธมิตรใหม่หรือผู้ให้
ความรว่มมอื 

• การทำใหม้ัน่ใจวา่การนำไปปฏบิตัมิปีระสทิธผิล นัน่คอื มกีลไกในการสือ่สารขอ้กำหนดและ
บรรลคุวามสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั ทัง้ 3 ระดบั ไดแ้ก่ 

  (1) ระดบัองคก์รและระดบับรหิาร 
  (2) ระดบัระบบงานและระดบักระบวนการทำงานทีส่ำคญั 
  (3) ระดบัหนว่ยงานและระดบัลกัษณะงานรายบคุคล 

 
 ขอ้กำหนดของหมวดการวางแผนเชงิกลยทุธก์ระตุน้ใหค้ดิและปฏบิตัอิยา่งมกีลยทุธ ์ เพือ่พฒันา
พื้นฐานที่จะนำไปสู่ความเป็นผู้นำที่โดดเด่นในตลาด ข้อกำหนดนี้ไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่าย
วางแผนหรือรอบเวลาการวางแผนอย่างเป็นทางการ รวมทั้งไม่ได้หมายความว่าองค์กรสามารถ
ปรบัปรงุหรอืวางแผนลว่งหนา้ไดท้ัง้หมด ระบบการปรบัปรงุทีม่ปีระสทิธผิลเกดิจากการผสมผสานใน
หลากหลายรูปแบบและหลายระดับความร่วมมือ ซึ่งต้องมีแนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเมื่อแผนการปรับปรุงการเปลี่ยนแปลง หรือการสร้างนวัตกรรมใหญ่ๆ นั้นต้องช่วงชิง
ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัด ส่วนใหญ่การจัดลำดับความสำคัญมักเน้นเหตุผลด้านต้นทุนเท่านั้น 
อยา่งไรกต็าม องคก์รอาจมปีจัจยัพจิารณาสำคญัดา้นอืน่ ซึง่ไมใ่ชค่า่ใชจ้า่ยเพยีงอยา่งเดยีว เชน่ ความ
รบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกว้าง 
 
2.1 การจดัทำกลยทุธ:์ องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการจดัทำกลยทุธ์ 
 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรใช้ในการกำหนดสมรรถนะหลักขององค์กร (core 
competencies) ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์ และในการจัดทำ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ตอบสนองความท้าทายและเพิ่มความได้เปรียบ ทั้งนี ้ เพื่อทำให้ผลการ
ดำเนนิการโดยรวม ความสามารถในการแขง่ขนั และความสำเรจ็ในอนาคตดยีิง่ขึน้ 
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ขอ้สังเกต
• หวัขอ้นีก้ำหนดใหม้สีารสนเทศพืน้ฐานของกระบวนการวางแผน รวมทัง้ใหม้สีารสนเทศของ

ปจัจยัสำคญัทัง้หมดทีม่ผีลกระทบ ความเสีย่ง ความทา้ทาย และขอ้กำหนดทีส่ำคญัอืน่ๆ ที่
อาจส่งผลกระทบต่อโอกาสและทิศทางในอนาคตขององค์กร โดยการมองการณ์ไกลตาม
ความเหมาะสมและเทา่ทีเ่ปน็ไปไดจ้ากมมุมองขององคก์รและธรุกจิหรอืตลาด แนวทางนีมุ้ง่
หวงัใหม้บีรบิททีค่รบถว้นและเปน็จรงิสำหรบัการจดัทำกลยทุธท์ีมุ่ง่เนน้ลกูคา้และตลาด เพือ่
ชีน้ำการตดัสนิใจ การจดัสรรทรพัยากร และการจดัการโดยรวม 

 
• หัวข้อนี้มุ่งหวังให้ครอบคลุมธุรกิจ/กิจการทุกประเภท สำหรับองค์กรที่ต้องการผลกำไรและ

ไมแ่สวงหาผลกำไร สถานะการแขง่ขนั ประเดน็เชงิกลยทุธ ์แนวทางการวางแผน และแผน
งาน ข้อกำหนดนี้กำหนดอย่างชัดเจนให้มีพื้นฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต แต่ไม่ได้
หมายความวา่ตอ้งมฝีา่ยวางแผน วงจรการวางแผนทีเ่ฉพาะเจาะจง หรอืวธิกีารมองอนาคต
ด้วยวิธีที่เฉพาะ เพราะแม้แต่องค์กรที่กำลังเสาะหาทางสร้างโอกาสของธุรกิจ/กิจการใหม่ๆ 
ก็ยังจำเป็นต้องกำหนดและทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อนำมาใช้กำหนดและชี้นำใน
ประเดน็ทีส่ำคญัยิง่ตอ่ทัง้การปฏบิตักิารและผลการดำเนนิการขององคก์ร 

 
• หัวข้อนี้เน้นในเรื่องวิธีการที่องค์กรพัฒนาเพื่อเป็นผู้นำในการแข่งขัน ซึ่งมักขึ้นอยู่กับการ

เติบโตของรายได้และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ การเป็นผู้นำในการแข่งขันนั้นจำเป็น
ต้องมีภาพของอนาคต ซึ่งไม่เพียงพิจารณาแค่ตลาดหรือส่วนตลาดที่องค์กรแข่งขันเท่านั้น 
แต่ต้องรวมถึงวิธีการที่องค์กรแข่งขันด้วย วิธีการที่องค์กรแข่งขันมีหลายทางเลือกและ
องค์กรต้องเข้าใจจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรเองและของคู่แข่ง นอกจากนี ้ ยังอาจ
เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจกล้าเสี่ยงอย่างรอบคอบเพื่อให้ได้หรือรักษาตำแหน่งผู้นำในตลาด 
ถงึแมว้า่ไมม่กีารกำหนดกรอบเวลาอยา่งชดัเจน แตจ่ดุเนน้ของหวัขอ้นี ้ คอืการทำใหอ้งคก์ร
บรรลคุวามเปน็ผูน้ำในการแขง่ขนัอยา่งยัง่ยนื 

 
• การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเป็นส่วนที่มีความ

สำคัญมากขึ้นเรื่อยๆ ในการวางแผนเชิงกลยุทธ ์ ซึ่งรวมถึงความสามารถในการคาดการณ ์ 
ผลการดำเนินการในอนาคต และผลการดำเนินการในอนาคตของคู่แข่ง การคาดการณ ์ 
ดงักลา่วช่วยใหอ้งคก์รตรวจพบและลดอปุสรรคในการแขง่ขนั ชว่ยลดเวลาในการจดัการกบั  
อปุสรรคนัน้ๆ และชว่ยชีบ้ง่โอกาสตา่งๆ องคก์รอาจใชร้ปูแบบทีห่ลากหลายของแบบจำลอง 
สถานการณ์จำลอง หรือเทคนิคและวิธีการพิจารณาอื่นๆ เพื่อนำมาคาดคะเนสภาพ
แวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ ทั้งนี ้ ขึ้นอยู่กับขนาดและประเภทขององค์กร 
สมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) ใหม่ที่อาจต้องการในอนาคต ระดับ
ความอิม่ตวัของตลาด ความรวดเรว็ของการเปลีย่นแปลง และตวัแปรของการแขง่ขนั (เชน่ 
ราคา ตน้ทุน หรอือัตรานวัตกรรม) 
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2.2 การนำกลยทุธไ์ปปฏบิตั:ิ องคก์รนำกลยทุธไ์ปปฏบิตัอิยา่งไร 
 
เจตจำนง
 หวัขอ้นีต้รวจประเมนิวธิกีารทีอ่งคก์รใชใ้นการแปลงวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธไ์ปสูแ่ผนปฏบิตักิาร
เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น รวมทั้งวิธีการที่องค์กรตรวจประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผน
ปฏบิตักิาร เพือ่ทำใหม้ัน่ใจวา่มกีารถา่ยทอดกลยทุธส์ูก่ารปฏบิตัจินบรรลเุปา้ประสงค์ 
 
ขอ้สังเกต

• หวัขอ้นีถ้ามถงึวธิกีารทีอ่งคก์รจดัทำแผนปฏบิตักิารและถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิ ไปยงับคุลากร   
ผู้ส่งมอบที่สำคัญ และพันธมิตร ความสำเร็จของแผนปฏิบัติการขึ้นอยู่กับทรัพยากรและ  
ตัววัดผลการดำเนินการ รวมทั้งความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของแผนของหน่วย
งาน ผูส้ง่มอบ และพนัธมติร หวัใจสำคญัของเรือ่งนี ้ คอืวธิกีารทีอ่งคก์รใชเ้พือ่ใหเ้กดิความ
สอดคลอ้งไปในทางเดยีวกนัและความคงเสน้คงวา ตวัอยา่งเช่น ผา่นการกำหนดระบบงาน 
กระบวนการทำงาน และตัววัดที่สำคัญ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความ  
คงเสน้คงวาดงักลา่วจะเปน็พืน้ฐานสำหรบัการกำหนดและการสือ่สารลำดบัความสำคญัของ
กิจกรรมการปรับปรุงที่ดำเนินอยู ่ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของงานประจำวันของทุกหน่วยงาน 
นอกจากนี ้ตวัวดัผลการดำเนนิการยงัมคีวามสำคญัยิง่ในการตดิตามผลการดำเนนิการ 

 
• องคก์รอาจใชก้ารวเิคราะหไ์ดห้ลายประเภทเพือ่ทำใหม้ัน่ใจไดว้า่มทีรพัยากรทางการเงนิเพือ่

ทำให้แผนปฏิบัติการบรรลุผลสำเร็จและบรรลุพันธะผูกพันที่มีอยู ่ สำหรับเรื่องการดำเนิน
งานในปจัจบุนั อาจรวมถงึการวเิคราะหก์ระแสเงนิสด รายไดร้บัสทุธ ิและหนีส้นิหมนุเวยีน
ตอ่ทรพัยส์นิหมนุเวยีน สว่นเรือ่งการลงทนุทีจ่ะทำใหแ้ผนปฏบิตักิารบรรลผุล อาจวเิคราะห์
มูลค่าปัจจุบันของกระแสเงินสดด้วยส่วนลดเงินสด การวิเคราะห์ผลตอบแทนการลงทุน 
(Return on Investment - ROI) หรอืผลตอบแทนตอ่เงนิลงทนุ (Return on Invested 
Capital - ROIC) ซึง่แตล่ะองคก์รจะมรีปูแบบการวเิคราะหเ์ฉพาะตวัเองเพือ่ชว่ยใหอ้งคก์ร
ประเมนิความสามารถทางการเงนิในการดำเนนิงานในปจัจบุนัและทีจ่ะเกดิขึน้ตอ่ไป รวมทัง้
ความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้จากแผนปฏบิตักิารทีจ่ดัทำขึน้ 

 
• แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึงแผนด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร ซึ่งต้องสอดคล้องไปใน

แนวทางเดยีวกันและสนบัสนนุกลยทุธโ์ดยรวมขององคก์ร 
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• ตวัอย่างองคป์ระกอบของแผนดา้นทรพัยากรบคุคล เชน่ 

• การจดัโครงสรา้งใหมข่องงานและลกัษณะงานเพือ่เพิม่การเอือ้อำนาจในการตดัสนิใจ
และการตดัสนิใจของบคุลากร 

• การริเริ่มในการส่งเสริมให้มีความร่วมมือระหว่างผู้บริหารและพนักงานมากขึ้น เช่น 
ความรว่มมอืของสหภาพ 

• การพิจารณาถึงการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกดำเนินการแทน ซึ่งอาจมีผลกระทบต่อ
บคุลากรทีม่อียูแ่ละการรเิริม่ใหม่ๆ  

• การริเริ่มเพื่อเตรียมพร้อมสำหรับความต้องการในด้านอัตรากำลังและขีดความ
สามารถของบคุลากรในอนาคต 

• การรเิริม่เพือ่เสรมิสรา้งใหม้กีารแบง่ปนัความรูแ้ละการเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร 
• การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย เพื่อเชิดชูทีม 

องคก์ร ตลาดหุน้ ลกูคา้ หรอืคณุลกัษณะในการทำงาน 
• การริเริ่มการให้การศึกษาและฝึกอบรม เช่น โปรแกรมพัฒนาผู้นำในอนาคต 

พันธมิตรกับมหาวิทยาลัยต่างๆ เพื่อช่วยทำให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้และ
ทักษะเพียงพอ และการจัดโปรแกรมฝึกอบรมเทคโนโลยีใหม่ที่สำคัญต่อความสำเร็จ
ในอนาคตของบคุลากรและองคก์ร 

 
• การคาดการณ์และการเปรียบเทียบในหัวข้อนี ้ มุ่งหวังปรับปรุงความสามารถขององค์กรใน

การทำความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เกี่ยวกับผลการดำเนินการเชิงแข่งขันที่มีพลวัต ผล
การดำเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการร่วมทุนในธุรกิจ/
กิจการใหม ่ การเข้าสู่ตลาดใหม ่ การเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม ่ นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ ์ หรือ
แผนขับเคลื่อนทางกลยุทธ์อื่นๆ ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับระดับความเสี่ยง กระบวนการติดตาม  
ดังกล่าวทำให้องค์กรมีความพร้อมมากขึ้นในการนำเรื่องอัตราการปรับปรุงและการ
เปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคู่แข่งหรือองค์กรเทียบเคียง และเทียบกับเป้าหมายหรือ
เปา้ประสงคท์ีท่า้ทายอยา่งยิง่ขององคก์รมาประกอบการพจิารณา กระบวนการตดิตามนีเ้ปน็
เครือ่งมอืในการวนิจิฉยัทีส่ำคญัสำหรบัการบรหิารจดัการองคก์ร เพือ่เริม่ตน้ เรง่รดั หรอืยตุิ
โครงการ 
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หมวด 3 การมุง่เนน้ลกูคา้ 
 
 หมวดการมุ่งเน้นลูกค้า กล่าวถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า โดยมีจุด  
มุง่เนน้ในการรบัฟงัและสนบัสนนุลกูคา้ ประเมนิความพงึพอใจของลกูคา้ เสนอผลติภณัฑท์ีเ่หมาะสม 
และสร้างความสัมพันธ ์ ซึ่งส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า โดยผ่านการลงทุนในยี่ห้อหรือผลิตภัณฑ ์
หมวดนี้มุ่งเน้นให้ความผูกพันดังกล่าวเป็นผลลัพธ์หนึ่งที่สำคัญของกลยุทธ์โดยรวม ในด้านการรับฟัง 
การเรียนรู ้ และผลการดำเนินการที่เป็นเลิศ ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าให้
สารสนเทศทีส่ำคญัยิง่ทีท่ำใหเ้ขา้ใจลกูคา้และตลาด ในหลายกรณ ี เสยีงของลกูคา้ ใหส้ารสนเทศทีม่ี
ความหมาย ทัง้มมุมองของลกูคา้และพฤตกิรรมของตลาด รวมทัง้วธิกีารทีม่มุมองและพฤตกิรรมของ
ลกูคา้อาจสง่ผลตอ่ความยัง่ยนืขององคก์รในตลาด 
 
3.1 เสียงของลกูคา้: องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลกูคา้ 
 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า ประเมินความพึงพอใจและ
ความไมพ่งึพอใจของลกูคา้ และวเิคราะหแ์ละใชข้อ้มลูเหลา่นี ้โดยมเีปา้หมายเพือ่เฟน้หาสารสนเทศที่
มคีณุคา่เพือ่ทำใหเ้หนอืกวา่ความคาดหวงัของลกูคา้ 
 
ขอ้สังเกต

• การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขึ้นอยู่กับปัจจัยทางธุรกิจ/กิจการที่สำคัญของ
องคก์ร องคก์รมกีารรบัฟงัเสยีงของลกูคา้ในรปูแบบทีห่ลากหลายขึน้เรือ่ยๆ รปูแบบทีม่กัใช ้
รวมถงึการสอบถามลกูคา้กลุม่ตวัอยา่งลกูคา้ทีส่ำคญั (Focus Group) การบรูณาการอยา่ง
ใกลช้ดิกบัลกูคา้ทีส่ำคญั การสมัภาษณล์กูคา้ในอดตีและทีพ่งึมใีนอนาคตเกีย่วกบัการตดัสนิ
ใจซือ้หรอืตดัสนิใจผกูสมัพนัธก์บัลกูคา้ การวเิคราะหก์ารไดห้รอืเสยีลกูคา้โดยเปรยีบเทยีบกบั
คูแ่ขง่และองคก์รอืน่ทีข่ายผลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึกนั และสารสนเทศทีไ่ดจ้ากการสำรวจหรอื
ข้อมลูปอ้นกลับจากลูกคา้ 

 
• หัวข้อนี้เน้นวิธีการที่องค์กรได้สารสนเทศจากลูกค้าที่สามารถนำไปใช้ดำเนินการต่อได ้  

สารสนเทศที่นำไปใช้ดำเนินการต่อได้สามารถนำไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑ์และกระบวนการ
ทางธุรกิจ/กิจการที่สำคัญ รวมทั้งใช้ในการประเมินความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได ้
เพือ่กำหนดเปา้ประสงคใ์นการปรบัปรงุและจดัลำดบัความสำคญัในการเปลีย่นแปลง 
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• ในสภาพแวดลอ้มทีเ่ทคโนโลย ี การแขง่ขนั เศรษฐกจิ และสงัคม มกีารเปลีย่นแปลงอยา่ง
รวดเรว็ มปีจัจยัหลายประการทีอ่าจสง่ผลตอ่ความคาดหวงัของลกูคา้และความภกัด ีรวมทัง้
การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในตลาด ดังนั้น จึงมีความจำเป็นที่จะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่าง  
ตอ่เนือ่ง การรบัฟงัและเรยีนรูอ้ยา่งมปีระสทิธผิลจำเปน็ตอ้งเชือ่มโยงอยา่งใกลช้ดิกบักลยทุธ์
ทางธุรกิจ/กิจการโดยรวมขององคก์ร 

 
• ลูกค้าหันไปใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อแสดงความประทับใจต่อผลิตภัณฑ์และการสนับสนุน

ลูกค้าเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ สารสนเทศนี้อาจได้มาจากการปฏิสัมพันธ์ในสังคมที่องค์กรเป็นผู้
ดำเนินการเอง หรือผ่านช่องทางที่ลูกค้าเป็นผู้ริเริ่ม เหล่านี้เป็นแหล่งสารสนเทศที่มีคุณค่า
ต่อองค์กร องค์กรอาจจำเป็นต้องสร้างความคุ้นเคยกับสื่อเหล่านี้เพื่อตรวจติดตามและ
ตดิตามสารสนเทศนี้ 

 
• ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า กลุ่มลูกค้า ส่วนตลาด ลูกค้าในอดีต และลูกค้าในอนาคต ช่วยให้

องคก์รสามารถนำเสนอผลติภณัฑท์ีเ่หมาะสม สนบัสนนุใหอ้งคก์รวางกลยทุธท์างการตลาดที่
เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากขึ้น พัฒนาธุรกิจ/กิจการใหม่ๆ และทำให้
มัน่ใจวา่องคก์รจะมคีวามยัง่ยนื 

 
• ในการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้านั้น แง่มุมที่สำคัญแง่มุมหนึ่ง 

คือการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรกับที่มีต่อคู่แข่ง ผลิตภัณฑ์ที่เป็น  
คู่แข่งหรือเป็นทางเลือกอื่น และ/หรือองค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน สารสนเทศ
เหล่านี้อาจได้มาจากการศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ทำโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ 
ปัจจัยที่มีผลต่อความนิยมของลูกค้าเป็นสิ่งที่มีความสำคัญอย่างยิ่งในการทำความเข้าใจกับ
ปจัจยัตา่งๆ ทีผ่ลกัดนัตลาด และอาจมผีลกระทบตอ่ความสามารถในการแขง่ขนัในระยะยาว
และความยัง่ยนืขององคก์ร 
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3.2 ความผกูพนัของลกูคา้: องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการสรา้งความผกูพนักบัลกูคา้ 
 เพือ่ตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความสมัพนัธ์ 
 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินกระบวนการค้นหาและสร้างนวัตกรรมให้ผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองลูกค้า
และตลาด ทำใหลู้กคา้สามารถคน้หาสารสนเทศและรบัการสนบัสนนุ และใชส้ารสนเทศลกูคา้ ตลาด 
และผลติภณัฑ ์ นอกจากนี ้ หวัขอ้นีย้งัตรวจประเมนิการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้เพือ่รกัษาลกูคา้ไว ้
และเพิม่ความผกูพนักบัองคก์ร สิง่เหลา่นีม้เีปา้หมายเพือ่ปรบัปรงุการตลาด สรา้งวฒันธรรมทีมุ่ง่เนน้
ลกูคา้มากยิง่ขึน้ ยกระดบัความภกัดขีองลกูคา้ และคน้หาโอกาสในการสรา้งนวตักรรม 
 
ขอ้สังเกต

• ความผูกพันของลูกค้าเป็นการดำเนินการในเชิงกลยุทธ ์ โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างความภักดี
จนถงึระดบัทีล่กูคา้สนบัสนนุอยา่งเตม็ทีต่อ่ยีห่อ้และผลติภณัฑ ์ การจะไดค้วามภกัดใีนระดบั  
ดังกล่าว บุคลากรต้องมีวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า โดยอยู่บนพื้นฐานของความเข้าใจอย่าง
ถอ่งแทใ้นเรือ่งกลยทุธ ์และพฤตกิรรมและความนยิมของลกูคา้ 

 
• กลยุทธ์ด้านความสัมพันธ์แต่ละกลยุทธ์อาจใช้ได้ผลกับลูกค้าบางราย ดังนั้น กลยุทธ์ความ

สัมพันธ์ที่องค์กรใช้อาจจำเป็นต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนสำหรับแต่ละลูกค้า กลุ่มลูกค้า 
และส่วนตลาด นอกจากนี ้ อาจต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนในวงจรชีวิตลูกค้าแต่ละช่วง
เวลา 

 
• กระบวนการรวบรวม วเิคราะห ์ และหาตน้เหตขุองขอ้รอ้งเรยีนควรนำไปสูก่ารกำจดัสาเหตุ

ต่างๆ ของข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิผล และนำไปสู่การจัดลำดับความสำคัญของการ
ปรบัปรงุกระบวนการและผลติภณัฑ ์ องคก์รจะตอ้งถา่ยทอดสารสนเทศของผลทีด่ำเนนิการ  
ไดส้ำเรจ็นี ้สูก่ารปฏบิตัทิัว่ทัง้องคก์รอยา่งมปีระสทิธผิล 
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หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู้ 
 
 หมวดการวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้เปน็หมวดหลกัของเกณฑใ์นดา้นสารสนเทศ
ทีส่ำคญัทัง้หมดทีเ่กีย่วกบัการวดั การวเิคราะห ์และการปรบัปรงุผลการดำเนนิการ รวมทัง้การจดัการ
ความรู้ขององค์กรอย่างมีประสิทธิผล เพื่อผลักดันให้เกิดการปรับปรุงและเพิ่มความสามารถในการ  
แขง่ขนัขององคก์ร 
 
 อธบิายงา่ยๆ หมวด 4 ถอืเปน็ “สมอง” ทีเ่ปน็ศนูยก์ลางทำใหเ้กดิความสอดคลอ้งไปในแนวทาง
เดียวกันของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร หัวใจสำคัญของการใช้ข้อมูลและ
สารสนเทศดงักลา่วอยูท่ีค่ณุภาพและความพรอ้มใชง้านของขอ้มลู 
 
 ยิง่กวา่นัน้ เนือ่งจากระบบงานดา้นสารสนเทศ การวเิคราะห ์ และการจดัการความรู ้ อาจเปน็
แหล่งเบื้องต้นในการทำให้เกิดความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพิ่มผลิตภาพ ดังนั้น หมวดนี้จึง
ครอบคลมุการพจิารณาเชงิกลยทุธใ์นเรือ่งดงักลา่วดว้ย 
 
4.1 การวดั การวเิคราะห ์และการปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคก์ร: องคก์รมวีธิกีาร 

อยา่งไรในการวดั วเิคราะห ์และนำมาปรบัปรงุผลการดำเนนิการขององคก์ร 
 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศสำหรับการ
วดัผลการดำเนนิการ การวเิคราะห ์และการทบทวน เพือ่สนบัสนนุการวางแผนและการปรบัปรงุการ
ดำเนนิการขององคก์ร 
  
 หัวข้อนี้เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวัดผลการ
ดำเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงินและ
ดา้นอืน่ๆ  
 
 จดุประสงคข์องการวดัผลการดำเนนิการ การวเิคราะห ์การทบทวน และการปรบัปรงุ คอืเพือ่
ชี้นำการจัดการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่
สำคญั รวมทัง้เพือ่คาดการณแ์ละตอบสนองตอ่การเปลีย่นแปลงทีร่วดเรว็หรอืไมไ่ดค้าดคดิภายในหรอื
ภายนอกองคก์ร รวมถงึเพือ่ระบวุธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิทีอ่าจนำมาแบง่ปนั 
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ขอ้สังเกต
• ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่สำคัญในการนำ

ระบบการวัดผลการดำเนนิการไปปฏบิตัแิละการนำไปใชอ้ยา่งประสบความสำเรจ็ การวดัผล
การดำเนนิการตอ้งพจิารณาทัง้ขอบเขตและประสทิธผิลของการใชง้าน เพือ่ใหต้รงกบัความ
ต้องการในการประเมินและปรับปรุงผลการดำเนินการ ความสอดคล้องไปในทางเดียวกัน
และการบูรณาการครอบคลุมถึงวิธีการทำให้ตัววัดสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้ง
องค์กร และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้งองค์กร นอกจากนี ้
ความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนัและการบรูณาการยงัครอบคลมุถงึวธิกีารทีผู่น้ำระดบั
สูงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในเรื่องข้อกำหนดการวัดผลการดำเนินการ เพื่อติดตามผลการ
ดำเนินการในระดับกลุ่มงานและกระบวนการในตัววัดที่สำคัญต่างๆ ที่กำหนดไว้ว่ามีความ
สำคญัตอ่องคก์รโดยรวมหรอืกำหนดไวส้ำหรบัการปรบัปรงุ 

 
• การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งสำคัญต่อทุกองค์กร เหตุผลหลักในการ

ใชข้อ้มลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ มดีงันี้ 
(1) องคก์รจำเปน็ตอ้งรูร้ะดบัของตนเองเมือ่เปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่และวธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิ 
(2) สารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบและสารสนเทศทีไ่ดจ้ากการจดัระดบัเทยีบเคยีงมกัผลกัดนัให้

เกดิการปรบัปรงุหรอืเปลีย่นแปลงอยา่งกา้วกระโดด (“Breakthrough”) 
(3) การเปรียบเทียบสารสนเทศด้านผลการดำเนินการมักนำไปสู่ความเข้าใจที่ดีขึ้นต่อ

กระบวนการและผลการดำเนนิการของกระบวนการดงักลา่ว  
(4) การคาดการณ์ผลการดำเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการดำเนินการของคู่แข่งอาจ

เผยใหอ้งคก์รเหน็ถงึความทา้ทายและประเดน็นวตักรรมทีจ่ำเปน็ นอกจากนี ้สารสนเทศ
เชิงเปรียบเทียบยังอาจสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจทางธุรกิจ/กิจการ  
ที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) การเป็นพันธมิตร 
และการว่าจ้างใหอ้งคก์รภายนอกดำเนนิการแทน 

 
• การเลอืกและการใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบและสารสนเทศอยา่งมปีระสทิธผิล องคก์รตอ้ง 

(1) กำหนดความจำเปน็และลำดบัความสำคญั 
(2) กำหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทียบที่เหมาะสม ทั้งจากภายในและภายนอก

ธุรกิจ และตลาด 
(3) ใชข้อ้มลูและสารสนเทศเพือ่กำหนดเปา้ประสงคท์ีท่า้ทาย และเพือ่สง่เสรมิการปรบัปรงุ

แบบกา้วกระโดดในเรือ่งทีส่ำคญัอยา่งยิง่ตอ่กลยทุธเ์ชงิแขง่ขนัขององคก์ร 
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• การทบทวนระดับองค์กรในหัวข้อนี้มีจุดประสงค์ให้ครอบคลุมผลการดำเนินการในทุกเรื่อง   
ทั้งผลการดำเนินการในปัจจุบันและการคาดการณ์ผลการดำเนินการในอนาคต โดยคาดว่า
ผลการทบทวนจะเป็นแนวทางที่เชื่อถือได ้ ทั้งเพื่อชี้นำให้เกิดการปรับปรุงและโอกาสในการ
สร้างนวัตกรรมที่ เชื่อมโยงกับวัตถุประสงค ์ สมรรถนะหลักขององค์กร (core 
competencies) ปจัจยัแหง่ความสำเรจ็ และตวัวดัทีส่ำคญัขององคก์ร ดงันัน้ องคป์ระกอบ
ที่สำคัญของการทบทวนระดับองค์กรประการหนึ่ง คือการแปลงผลการทบทวนไปเป็น
นโยบายในเชิงปฏิบัติที่มีความเฉพาะเจาะจงเพียงพอสำหรับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติทั่วทั้ง
องคก์ร และถา่ยทอดไปยงัผูส้ง่มอบ พนัธมติร ผูใ้หค้วามรว่มมอื และลกูคา้ทีส่ำคญั 

 
• การวเิคราะหท์ีอ่งคก์รดำเนนิการเพือ่ใหเ้ขา้ใจผลการดำเนนิการ และการปฏบิตักิารทีจ่ำเปน็

อาจแตกต่างกันอย่างมาก ขึ้นอยู่กับประเภท ขนาด สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันของ
องคก์ร และปจัจยัอืน่ๆ ตวัอยา่งของการวเิคราะห ์ไดแ้ก่ 

• การหาความสัมพันธ์ระหว่างการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์กับตัวชี้วัดที่สำคัญ
ดา้นลูกคา้ เช่น ความพงึพอใจของลกูคา้ การรกัษาลกูคา้ไว ้และสว่นแบง่ตลาด 

• ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าและการ
แกไ้ขปญัหาอยา่งมปีระสทิธผิล 

• การตีความการเปลี่ยนแปลงส่วนแบ่งตลาดในแง่ของการได้และเสียลูกค้า และการ
เปลีย่นแปลงในดา้นความผกูพนัของลกูคา้ 

• แนวโนม้การปรบัปรงุของตวัชีว้ดัผลการดำเนนิการทีส่ำคญั เชน่ ผลติภาพ รอบเวลา 
การลดความสญูเสยี การออกผลติภณัฑใ์หม ่และระดบัของเสยี 

• ความสมัพนัธร์ะหวา่งการเรยีนรูร้ะดบับคุคลและการเรยีนรูร้ะดบัองคก์รกบัมลูคา่เพิม่
ตอ่พนกังาน 

• ผลประโยชน์ด้านการเงินที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงความปลอดภัย การขาดงาน 
และการลาออกของบคุลากร 

• ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการให้การศึกษาและฝึกอบรม รวมทั้งการฝึก
อบรมผา่นทางอเิลก็ทรอนกิส ์หรอืโอกาสในการเรยีนรูท้างไกลแบบอืน่ 

• ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการปรับปรุงการจัดการและการแบ่งปันความรู้
ขององคก์ร 

• ความสมัพนัธร์ะหวา่งการจดัการความรูแ้ละนวตักรรม 
• ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการระบุและตอบสนองความต้องการด้านขีด

ความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร กับการรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร การ
จูงใจ และผลิตภาพ 

• ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรและการ
แกไ้ขปญัหาอยา่งมปีระสทิธผิล 

• ตวัวดัเดีย่วหรอืตวัวดัรว่มของผลติภาพและคณุภาพเปรยีบเทยีบกบัผลการดำเนนิการ
ของคูแ่ขง่ 
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• แนวโนม้ของตน้ทนุเปรยีบเทยีบกบัแนวโนม้ของคูแ่ขง่ 
• ความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพของผลติภณัฑ ์ตวัชีว้ดัผลการดำเนนิการดา้นการปฏบิตัิ

การ และแนวโน้มผลการดำเนินการด้านการเงินโดยรวม ที่สะท้อนให้เห็นในตัวชี้วัด
ตา่งๆ เช่น ตน้ทุนการดำเนนิงาน รายได ้ประสทิธภิาพในการใชส้นิทรพัย ์และมลูคา่
เพิม่ตอ่พนกังาน 

• การจัดสรรทรัพยากรสำหรับแผนงานปรับปรุงต่างๆ โดยพิจารณาถึงต้นทุน/
ประโยชน ์หรอืผลกระทบตอ่สิง่แวดลอ้มและชมุชน 

• รายได้สุทธิหรือออมได ้ ที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงผลการดำเนินการด้านคุณภาพ 
ดา้นการปฏบิตักิาร และดา้นบคุลากร 

• การเปรียบเทียบการปรับปรุงผลการดำเนินการด้านคุณภาพและด้านการปฏิบัติการที่
มผีลตอ่ผลการดำเนนิการดา้นการเงนิระหวา่งหนว่ยธรุกจิ/กจิการตา่งๆ 

• ผลที่ได้รับจากกิจกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงินสด เงินทุนหมุนเวียน และมูลค่า
หลกัทรพัย์ 

• ผลกระทบดา้นกำไรทีเ่กดิจากความภกัดขีองลกูคา้ 
• ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ของการเข้าสู่ตลาดใหม ่ รวมทั้งการขยายสู่ตลาด

โลก 
• สว่นแบง่ตลาดเทียบกับกำไร 
• แนวโน้มทางเศรษฐกิจ ตลาด รวมทั้งดัชนีมูลค่าหลักทรัพย ์ และผลกระทบของ  

แนวโนม้ดงักลา่วตอ่ความยัง่ยนืขององคก์ร 
 
• ข้อเท็จจริงและข้อมูลที่อยู่เดี่ยวๆ มักจะไม่เป็นพื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดลำดับความ

สำคญัขององคก์ร ดงันัน้ หวัขอ้นีจ้งึเนน้วา่ตอ้งมคีวามสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนัอยา่ง
ใกล้ชิดระหว่างการวิเคราะห์กับการทบทวนผลการดำเนินการขององค์กร และระหว่างการ
วิเคราะห์กับการวางแผนขององค์กร ซึ่งจะทำให้มั่นใจว่าการวิเคราะห์นั้นสัมพันธ์กับการ
ตัดสินใจ และทำให้มั่นใจว่าการตัดสินใจนั้นอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่ตรง
ประเด็น นอกจากนี ้ ผลการดำเนินการในอดีตขององค์กร ประกอบกับสมมติฐานเกี่ยวกับ
การเปลี่ยนแปลงภายในและภายนอกในอนาคต ยังทำให้องค์กรสามารถคาดการณ์ผลการ
ดำเนนิการ การคาดการณเ์หลา่นีอ้าจเปน็เครือ่งมอืในการวางแผนทีส่ำคญั 

 
• การปฏิบัติการขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความเชื่อมโยงของเหตุและผลระหว่างกระบวนการ

ต่างๆ และระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ ์ การปฏิบัติการและผลลัพธ์ของกระบวนการ  
อาจส่งผลถึงทรัพยากรต่างๆ ดังนั้น องค์กรจึงต้องการอย่างยิ่งที่จะต้องมีพื้นฐาน  
การวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพื่อการตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใช้ในการปรับปรุงมีจำกัด 
และความเปน็เหตเุปน็ผลกนัมกัไมม่คีวามชดัเจน 
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4.2 การจัดการสารสนเทศ ความรู ้ และเทคโนโลยีสารสนเทศ: องค์กรมีวิธีการอย่างไร  
ในการจดัการสารสนเทศ ความรูข้ององคก์ร และเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
เจตจำนง
 หวัขอ้นีต้รวจประเมนิวธิกีารทีอ่งคก์รทำใหม้ัน่ใจวา่มขีอ้มลู สารสนเทศ ซอฟตแ์วร ์และฮารด์แวร์
ทีต่อ้งการ มคีณุภาพ และมคีวามพรอ้มใชง้าน สำหรบับคุลากร ผูส้ง่มอบ พนัธมติร ผูใ้หค้วามรว่มมอื 
และลกูคา้ ทัง้ในภาวะปกตแิละภาวะฉกุเฉนิ นอกจากนี ้ ยงัตรวจประเมนิวธิกีารทีอ่งคก์รใชใ้นการสรา้ง
และจัดการสินทรัพย์ทางความรู ้ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และเพื่อกระตุ้นให้เกิด  
นวัตกรรมขององคก์ร 
 
ขอ้สงัเกต

• การจัดการสารสนเทศอาจจำเป็นต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างจริงจัง เนื่องจากแหล่งข้อมูลและ
สารสนเทศเพิ่มมากขึ้นอย่างมหาศาล การเติบโตอย่างต่อเนื่องของการใช้สารสนเทศทาง
อเิลก็ทรอนกิสใ์นการปฏบิตักิารขององคก์รทีม่ากขึน้ ทัง้ทีเ่ปน็สว่นหนึง่ของเครอืขา่ยความรูข้อง
องค์กร ผ่านเว็บและสื่อสังคมออนไลน ์ รวมทั้งการสื่อสารระหว่างธุรกิจ/กิจการกับธุรกิจ/
กิจการ องค์กรกับองค์กร และธุรกิจ/กิจการกับผู้บริโภค เป็นเรื่องที่ท้าทายความสามารถของ
องคก์รในการทำใหร้ะบบดงักลา่วมคีวามนา่เชือ่ถอื และพรอ้มใชง้านในรปูแบบทีใ่ชง้านงา่ย 

 
• ข้อมูลและสารสนเทศเป็นสิ่งสำคัญอย่างยิ่งต่อเครือข่ายธุรกิจ/กิจการหรือองค์กร พันธมิตร 

และหว่งโซอ่ปุทาน การตอบคำถามในหวัขอ้นี ้องคก์รควรคำนงึถงึการใชข้อ้มลูและสารสนเทศ
ในด้านนี ้ และควรตระหนักถึงความต้องการในการสอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่าง
รวดเร็วและการประกันความเชื่อถือได้ของข้อมูล อันเนื่องมาจากมีการถ่ายโอนข้อมูลทาง
อเิลก็ทรอนกิสเ์พิม่มากขึน้อยา่งตอ่เนือ่ง 

 
• การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้นที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงาน ปรับปรุง

กระบวนการ ผลิตภัณฑ ์ และบริการ รวมถึงการพัฒนาการแก้ไขปัญหาอย่างสร้างสรรค ์ ซึ่ง
เพิม่คณุคา่ใหแ้กล่กูคา้และองคก์ร 

 
• การจดัการ ใช ้ ประเมนิ และแบง่ปนัความรูข้ององคก์ร ซึง่เพิม่ขึน้เรือ่ยๆ เปน็หนึง่ในหลายๆ 

เรื่องที่องค์กรต้องเผชิญในปัจจุบัน องค์กรชั้นนำได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้จาก
บคุลากร ลกูคา้ ผูส้ง่มอบ ผูใ้หค้วามรว่มมอื และพนัธมติร ซึง่รว่มกนัขบัเคลือ่นใหเ้กดิการเรยีน
รูร้ะดบัองคก์ร และปรบัปรงุผลการดำเนนิการ 

 
• องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพื้นฐานของระบบเทคโนโลย ี 

สารสนเทศ ขอ้มลู และสารสนเทศ ใหพ้รอ้มใชง้านไดอ้ยา่งตอ่เนือ่งในทกุสถานการณ ์ไมว่า่จะ
เป็นภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือมนุษย ์ ในการวางแผนเหล่านี้ควรคำนึงถึงความต้องการ
ของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทัง้หมดขององคก์ร รวมทัง้บคุลากร ลกูคา้ ผูส้ง่มอบ พนัธมติร และผูใ้ห้
ความร่วมมือ นอกจากนี ้ ควรมีการประสานให้สอดคล้องกับแผนโดยรวมขององค์กร เพื่อให้
สามารถดำเนนิธรุกจิ/กจิการไดอ้ยา่งตอ่เนือ่ง (หวัขอ้ 6.1) 
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หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร 
 
 หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร กล่าวถึงวิธีปฏิบัติที่สำคัญด้านบุคลากร ซึ่งมุ่งที่จะสร้างและรักษาให้
องค์กรมีสภาพแวดล้อมที่มีผลการดำเนินการที่ดีอยู่เสมอ รวมทั้งการทำให้บุคลากรมีความผูกพันกับ
องคก์ร เพือ่ใหบ้คุลากรและองคก์รสามารถปรบัตวัตอ่การเปลีย่นแปลงและประสบความสำเรจ็ ในหมวด
นี ้ ครอบคลมุความตอ้งการดา้นขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร รวมถงึบรรยากาศทีส่นบัสนนุ
การทำงานของบคุลากร การมุง่เนน้บคุลากร รวมถงึการสรา้งความผกูพนั การพฒันา และการจดัการ
บุคลากร ซึ่งควรดำเนินการในลักษณะที่บูรณาการกัน (ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร) เพื่อสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคล
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวม เกณฑ์นี้จึงครอบคลุมถึงการวางแผนด้านทรัพยากร
บคุคลหรอืบคุลากรไวเ้ปน็สว่นหนึง่ในหมวดการวางแผนเชงิกลยทุธ ์(หมวด 2) ดว้ย 
 
5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่มี

ประสทิธผิลและเกือ้หนนุบคุลากร 
 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินสภาพแวดล้อมด้านบุคลากรขององค์กร ความต้องการด้านขีดความ
สามารถและอัตรากำลังบุคลากร วิธีตอบสนองความต้องการเหล่านั้นเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผล 
รวมทั้งตรวจประเมินวิธีการที่ทำให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศในการทำงานปลอดภัยและเกื้อหนุน
การปฏบิตังิาน เปา้หมายคอืเพือ่ใหเ้กดิสภาพแวดลอ้มทีม่ปีระสทิธผิลทีส่ง่ผลใหก้ารทำงานขององคก์ร
บรรลผุลสำเรจ็และเกือ้หนนุบคุลากร 

ขอ้สังเกต

• ทกุองคก์ร ไมว่า่จะขนาดใด จำเปน็ตอ้งปฏบิตัติามมาตรฐานขัน้ตำ่เกีย่วกบัความปลอดภยัใน
สถานทีท่ำงาน อยา่งไรกต็าม องคก์รทีม่ผีลการดำเนนิการทีด่จีะมกีระบวนการทีน่อกจากจะ
ทำให้มั่นใจว่าสถานที่ทำงานมีความปลอดภัยตามมาตรฐานขั้นต่ำแล้ว ยังต้องทำให้เหนือ
กว่ามาตรฐานที่กำหนดไว ้ ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก โดยใช้ข้อมูลจากผู้ที่
เกีย่วขอ้งโดยตรงกบังานเพือ่ใหเ้กดิสภาพแวดลอ้มในการทำงานทีป่ลอดภยั  

 
• องคก์รสว่นใหญ ่ไมว่า่จะขนาดใดกต็าม มโีอกาสมากมายในการสนบัสนนุบคุลากร ตวัอยา่ง

ของการบรกิาร อาคารสถานที ่กจิกรรม และโอกาสอืน่ๆ ไดแ้ก ่การใหค้ำปรกึษาทัง้ในเรือ่ง
ส่วนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพการงานและการช่วยให้มี
โอกาสไดร้บังานใหม ่ กจิกรรมสนัทนาการหรอืงานประเพณ ี การยกยอ่งชมเชยทัง้อยา่งเปน็
ทางการและไม่เป็นทางการ การให้การศึกษานอกเหนือจากงานในหน้าที ่ การดูแลบุตรใน
ชั่วโมงทำงาน การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการ
ชมุชน ชัว่โมงการทำงานแบบยดืหยุน่และโปรแกรมผลประโยชน ์การชว่ยใหห้างานใหมเ่มือ่
ถูกเลิกจ้าง ผลประโยชน์เมื่อเกษียณอาย ุ รวมถึงการขยายเวลาครอบคลุมในการรักษา
พยาบาลและวธิทีีพ่นกังานสามารถใชบ้รกิารอยา่งตอ่เนือ่ง 
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันของ
บคุลากร เพือ่ใหบ้รรลคุวามสำเรจ็ในระดบัองคก์ร และระดบับคุคล 

 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินระบบขององค์กรในเรื่องการสร้างความผูกพัน การพัฒนา และการ
ประเมินความผูกพันของบุคลากร เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้
องค์กรได้อย่างมีประสิทธิผลและเต็มความสามารถ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนับสนุนผลการดำเนิน
การทีด่ขีององคก์ร เพือ่นำสมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) มาใช ้และเพือ่สง่เสรมิ
ใหอ้งคก์รบรรลแุผนปฏบิตักิารและทำใหม้ัน่ใจวา่มคีวามยัง่ยนื 
 
ขอ้สังเกต

• การทำงานทีใ่หผ้ลการดำเนนิการทีด่ ี เหน็ไดจ้ากความยดืหยุน่ นวตักรรม การแบง่ปนัความ
รู้และทักษะ การสื่อสารและการถ่ายทอดสารสนเทศที่ด ี ความสอดคล้องไปในแนวทาง
เดยีวกนักบัวตัถปุระสงคข์ององคก์ร การมุง่เนน้ลกูคา้ และการตอบสนองทีร่วดเรว็ตอ่ความ
ตอ้งการของธรุกจิ/กจิการและขอ้กำหนดของตลาดทีเ่ปลีย่นแปลงไป จดุมุง่หมายของหวัขอ้นี ้
คอืเพือ่ใหบ้คุลากรสามารถทำงานใหบ้รรลผุลการดำเนนิการทีด่ี 

 
• ผลจากการศึกษาจำนวนมากแสดงว่าเมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรสูง จะทำให้ผล

ดำเนินการดีขึ้นอย่างมีนัยสำคัญ งานวิจัยชี้ให้เห็นว่าองค์ประกอบสำคัญในการสร้างความ
ผกูพนักบัองคก์ร ไดแ้ก ่การทำงานทีม่คีณุคา่ รูท้ศิทางขององคก์รชดัเจน มสีำนกึรบัผดิชอบ
ตอ่ผลการดำเนนิการ อยูใ่นสภาพแวดลอ้มการทำงานทีป่ลอดภยั ไวเ้นือ้เชือ่ใจ และใหค้วาม
รว่มมอืซึง่กนัและกนั 

 ในองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไรหลายองคก์ร พนกังานและอาสาสมคัรมแีรงจงูใจและรูส้กึถงึ
คณุคา่ของงานทีต่นทำอยู ่เพราะงานนัน้สอดคลอ้งกบัคา่นยิมของตนเอง 

 
• องค์กรควรทำความเข้าใจและให้ความสำคัญกับปัจจัยที่บั่นทอนความผูกพัน การสำรวจ

ความคิดเห็นของบุคลากร การสอบถามกลุ่มตัวอย่าง (Focus groups) บล็อก หรือการ
สมัภาษณบ์คุลากรทีล่าออกจะชว่ยใหอ้งคก์รเขา้ใจปจัจยัเหลา่นีไ้ดด้ยีิง่ขึน้ 

 
• ระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงาน เพื่อให้เกิด

ประสทิธผิล การใหค้า่ตอบแทนและการยกยอ่งชมเชยอาจเชือ่มโยงกบัทกัษะของบคุลากรที่
เหน็ไดชั้ดเจน 

 
• แนวทางการบรหิารคา่ตอบแทนและการยกยอ่งชมเชย อาจรวมถงึการแบง่ปนัผลกำไร การ

ใหร้างวลัแกท่มีงานหรอืหนว่ยงานทีม่ผีลการดำเนนิการดเียีย่ม และความเชือ่มโยงกบัตวัวดั
ความผกูพนัของลกูคา้ การบรรลวุตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร หรอืวตัถปุระสงคอ์ืน่ที่
สำคญัขององคก์ร 
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• ความตอ้งการในการศกึษาและการฝกึอบรมของบคุลากรอาจมคีวามแตกตา่งกนัมาก ขึน้อยู่
กับลักษณะของงาน ความรับผิดชอบของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององค์กรและ
แต่ละบุคคล ความต้องการนี ้ อาจครอบคลุมถึงการเพิ่มทักษะในการแบ่งปันความรู ้ การ
สื่อสาร การทำงานเป็นทีม และการแก้ปัญหา รวมทั้งการตีความและการใช้ข้อมูล การ
ทำให้เหนือกว่าความต้องการของลูกค้า ความสามารถในการวิเคราะห์กระบวนการและลด
ความซับซ้อนของกระบวนการ การลดความสูญเสียและรอบเวลา การทำงานกับอาสา
สมัครและการสร้างแรงจูงใจให้อาสาสมัคร รวมถึงการจัดลำดับความสำคัญตามความ
สอดคล้องเชิงกลยุทธ์หรือการวิเคราะห์ต้นทุน/ประโยชน์ ความต้องการในการศึกษา อาจ
รวมถึงทักษะระดับสูงในเทคโนโลยีใหม่หรือทักษะพื้นฐาน เช่น การอ่าน การเขียน ภาษา 
คณติศาสตร ์และทกัษะดา้นคอมพวิเตอร์ 

 
• โอกาสในการเรียนรู้และพัฒนา อาจทำได้ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร และอาจทำโดย

การสอนงานในขณะปฏิบัติงาน การเรียนในห้องเรียน การเรียนด้วยการใช้คอมพิวเตอร ์
หรอืการเรยีนทางไกล รวมทัง้การมอบหมายงานทีจ่ะทำใหเ้กดิการพฒันา การสอนงาน หรอื
การเปน็พีเ่ลีย้ง 

 
• เพื่อช่วยให้บุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองค์กรใช้แผนพัฒนา  

รายบุคคลที่จัดทำร่วมกับแต่ละคน โดยพิจารณาถึงวัตถุประสงค์ส่วนตัวด้านอาชีพการงาน
และการเรยีนรูด้ว้ย 

 
• แม้ว่าหัวข้อนี้ไม่ได้ถามถึงการฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้าเป็นพิเศษ แต่การฝึกอบรม  

ดังกล่าวมีความสำคัญและปฏิบัติกันโดยทั่วไป ส่วนใหญ่ครอบคลุมถึงการเรียนรู้และทักษะ
ต่างๆ ที่สำคัญอย่างยิ่งในเรื่องผลิตภัณฑ์และลูกค้า วิธีการรับฟังลูกค้า วิธีการแก้ไขปัญหา
หรือความล้มเหลว และวิธีการจัดการหรือการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างมี
ประสทิธิผล 

 
• ระบบการจัดการความรู้ขององค์กรควรมีกลไกการแบ่งปันความรู้ของบุคลากรและองค์กร 

เพื่อทำให้มั่นใจว่าจะรักษาการทำงานที่ให้ผลการดำเนินการที่ดีอย่างต่อเนื่อง แม้ในช่วงที่มี
การปรบัเปลีย่น แตล่ะองคก์รควรกำหนดวา่ความรูใ้ดสำคญัอยา่งยิง่ตอ่การปฏบิตังิาน และ
ทำให้มีกระบวนการแบ่งปันสารสนเทศนี้อย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสารสนเทศที่
เปน็ความรูส้ว่นบคุคลทีฝ่งัลกึอยูใ่นตวับคุลากร (Implicit Knowledge) 

 
• ตัววัดที่ใช้ในการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนา

บุคลากรและผู้นำอาจดูได้จากผลกระทบต่อผลการดำเนินการของแต่ละบุคคล หน่วยงาน 
และองค์กร รวมทั้งผลกระทบต่อผลการดำเนินการที่เกี่ยวกับลูกค้า และการวิเคราะห์
ตน้ทนุ/ประโยชน์ 
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• ถึงแม้ว่าความพึงพอใจกับรายได ้ และความพึงพอใจกับการเลื่อนตำแหน่งจะเป็นสิ่งสำคัญ 
แตส่องปจัจยันีไ้มเ่พยีงพอทีจ่ะทำใหม้ัน่ใจวา่บคุลากรจะมคีวามผกูพนัและผลการดำเนนิการ
ที่ด ี ตัวอย่างของปัจจัยอื่นที่ควรนำมาพิจารณา เช่น การแก้ไขปัญหาและคำร้องทุกข์ของ
บุคลากรอย่างมีประสิทธิผล โอกาสสำหรับการพัฒนาและความก้าวหน้าในอาชีพการงาน
ของบุคลากร สภาพแวดล้อมในการทำงานและการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร ความ
ปลอดภัยและการป้องกันภัยของสถานที่ทำงาน ปริมาณงานที่รับผิดชอบ การสื่อสารที่มี
ประสทิธผิล ความรว่มมอื และการทำงานเปน็ทมี รวมทัง้ความมัน่คงในงาน รวมถงึการเหน็
ค่าของความต้องการที่แตกต่างกันของกลุ่มบุคลากรที่หลากหลาย ตลอดจนการสนับสนุน
ขององคก์รในการใหบ้รกิารลูกคา้ 

 
• นอกจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงด้วยการสำรวจอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการแลว้ ยงัมตีวัชีว้ดัอืน่ๆ เชน่ การขาดงาน การลาออก การรอ้งทกุข ์และการนดัหยดุ
งาน 
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หมวด 6 การมุง่เนน้การปฏบิตักิาร 
 
 หมวดการมุง่เนน้การปฏบิตักิาร พจิารณาถงึวธิกีารทำใหง้านขององคก์รบรรลผุล หมวดนีต้รวจ
ประเมินว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการทำงานและ
ระบบงานทีส่ำคญั หมวดนี ้ เนน้ทีค่วามสำคญัของสมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) 
รวมถงึการปอ้งกนัและนำมาใชป้ระโยชนเ์พือ่ความสำเรจ็และความยัง่ยนืขององคก์ร โดยเฉพาะอยา่ง
ยิง่การเตรยีมพรอ้มสำหรบัภาวะฉกุเฉนิทีอ่าจเกดิขึน้ เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่องคก์รสามารถปฏบิตักิารไดอ้ยา่ง
ตอ่เนือ่ง 
 
 ระบบงานทีม่ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลตอ้งอาศยัการออกแบบทีม่ปีระสทิธผิล การมุง่เนน้ที่
การปอ้งกนั ความเชือ่มโยงกบัลกูคา้ ผูส้ง่มอบ พนัธมติร และผูใ้หค้วามรว่มมอื รวมทัง้การมุง่เนน้การ
สร้างคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญทั้งหมด รวมถึงการปรับปรุงผลการดำเนินการด้านการ
ปฏิบัติการ การลดรอบเวลา การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน รวมถึงการประเมินผล การปรับปรุง
อยา่งตอ่เนือ่ง นวตักรรม และการเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร  
 
 ระบบงานตอ้งไดร้บัการออกแบบในลกัษณะทีท่ำใหอ้งคก์รมคีวามคลอ่งตวั คำอธบิายงา่ยๆ ของ 
“ความคล่องตัว” หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการปรับตัวอย่างรวดเร็ว ยืดหยุ่น และมี
ประสทิธผิลตอ่ความตอ้งการทีเ่ปลีย่นแปลงไป ความคลอ่งตวั อาจหมายถงึการเปลีย่นผลติภณัฑจ์าก
แบบหนึง่ไปเปน็อกีแบบหนึง่อยา่งรวดเรว็ การตอบสนองอยา่งรวดเรว็ตอ่ความตอ้งการทีเ่ปลีย่นแปลง
ไปหรือสภาวะตลาด หรือความสามารถในการให้บริการที่หลากหลายตามความต้องการของลูกค้า
เฉพาะราย ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ขององค์กรและตลาด ความคล่องตัวยังมีส่วนสำคัญมากขึ้นต่อการ
ตัดสินใจว่าจ้างให้องค์กรภายนอกดำเนินการแทน การทำข้อตกลงกับผู้ส่งมอบที่สำคัญ และการทำ  
ขอ้ตกลงดา้นความรว่มมอืในรปูแบบแปลกใหม ่การลดตน้ทนุและรอบเวลาอาจบรรลไุดด้ว้ยกลยทุธใ์น
การจดัการกระบวนการแบบ Lean การลดของเสยีและปรบัปรงุผลติภณัฑอ์าจเกีย่วกบัโครงการ Six 
Sigma ดังนั้น จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งในการใช้ตัววัดที่สำคัญเพื่อติดตามการจัดการกระบวนการ
ทัง้หมดในทกุแงม่มุ 
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6.1 ระบบงาน: องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการออกแบบ จดัการ และปรบัปรงุระบบงาน 
 
เจตจำนง
 หวัขอ้นีต้รวจประเมนิแนวทางทัง้หมดเกีย่วกบัการออกแบบ การจดัการ และการปรบัปรงุระบบ
งาน การใชป้ระโยชนจ์ากสมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) เพือ่สรา้งคณุคา่ใหล้กูคา้ 
เตรยีมพรอ้มตอ่ภาวะฉกุเฉนิทีอ่าจเกดิขึน้ รวมทัง้บรรลคุวามสำเรจ็และความยัง่ยนืขององคก์ร 
 
ขอ้สังเกต

• หวัขอ้นีพ้จิารณาถงึวธิกีารออกแบบระบบงานโดยรวม และการจดัการงานทีต่อ้งการทัง้หมด
เพือ่ผลติผลติภณัฑ ์ หวัขอ้นีท้ำใหเ้หน็ความเชือ่มโยงทีส่ำคญัยิง่กบัสมรรถนะหลกัขององคก์ร 
(core competencies) ซึ่งมักไม่มีคนเห็นคุณค่าว่าเป็นที่มาที่สำคัญในการทำให้องค์กรมี
ความยัง่ยนื มคีวามไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั และเปน็ทีย่อมรบันบัถอืในตลาด 

 
• หลายองคก์รจำเปน็ตอ้งคำนงึถงึขอ้กำหนดสำหรบัผูส้ง่มอบ พนัธมติร และผูใ้หค้วามรว่มมอื 

ในขั้นตอนการออกแบบระบบงานและกระบวนการทำงาน กล่าวโดยรวม การออกแบบที่มี
ประสิทธิผลจะต้องคำนึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดในห่วงโซ่คุณค่า หากมีโครงการ
ออกแบบหลายโครงการพร้อมกัน หรือหากผลิตภัณฑ์มีการใช้ชิ้นส่วน อุปกรณ ์ และสิ่ง
อำนวยความสะดวกร่วมกับผลิตภัณฑ์อื่น องค์กรอาจต้องให้ความสำคัญกับการประสาน  
การใช้ทรัพยากร ซึ่งอาจเป็นวิธีการหนึ่งในการลดต้นทุนต่อหน่วยและลดเวลาในการออก
ผลติภณัฑใ์หมสู่ต่ลาดไดอ้ยา่งมาก 

 
• เพื่อทำให้มั่นใจว่าสามารถดำเนินงานได้อย่างต่อเนื่องในภาวะฉุกเฉิน องค์กรควรคำนึงถึง

การปฏิบัติการขององค์กรทุกแง่มุมที่ต้องการในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า พันธกิจ
ขององค์กร และความต้องการและข้อกำหนดของลูกค้าจะเป็นแนวทางให้องค์กรกำหนด
ระดับการให้บริการแก่ลูกค้า ตัวอย่างเช่น องค์กรที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความ
ตอ้งการในการใหบ้รกิารมากกวา่องคก์รธรุกิจที่ไมไ่ดใ้หบ้รกิารในเรือ่งทีจ่ำเปน็นี ้ องคก์รทีไ่ม่
แสวงหาผลกำไรทีม่หีนา้ทีแ่กไ้ขปญัหาในภาวะฉกุเฉนิ จำเปน็มากทีจ่ะตอ้งมกีารเตรยีมพรอ้ม
ให้บริการ ความพยายามทำให้องค์กรดำเนินงานได้อย่างต่อเนื่องควรประสานกับความ
พยายามในการทำใหม้ัน่ใจวา่องคก์รมขีอ้มลูและสารสนเทศทีพ่รอ้มใชง้าน (หวัขอ้ 4.2) 
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6.2 กระบวนการทำงาน: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง
กระบวนการทำงานทีส่ำคญั 

 
เจตจำนง
 หวัขอ้นีต้รวจประเมนิการออกแบบ จดัการ และปรบัปรงุกระบวนการทำงานทีส่ำคญั เพือ่สรา้ง
คุณค่าให้แก่ลูกค้า ปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และทำให้องค์กรบรรลุผลสำเร็จ
และยัง่ยนื 
 
ขอ้สังเกต

• กระบวนการทำงานที่สำคัญขององค์กร รวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
กระบวนการทางธุรกิจ/กิจการที่ไม่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ ์ ซึ่งผู้นำระดับสูงพิจารณาว่ามีความ
สำคัญต่อความสำเร็จและการเติบโตขององค์กร กระบวนการดังกล่าวมักเกี่ยวข้องกับ
สมรรถนะหลักขององคก์ร (core competencies) วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ ์และปจัจยัแหง่
ความสำเรจ็ทีส่ำคญัอยา่งยิง่ขององคก์ร กระบวนการทางธรุกจิ/กจิการทีส่ำคญั อาจรวมถงึ
กระบวนการสร้างนวัตกรรม การวิจัยและพัฒนา การจัดหาเทคโนโลย ี การจัดการสาร
สนเทศและความรู ้ การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การเป็นพันธมิตรกับผู้ส่งมอบ การว่าจ้างให้
องค์กรภายนอกดำเนินการแทน การควบรวมและครอบครองกิจการ การขยายไปสู่ตลาด
โลก การจดัการโครงการ รวมทัง้กระบวนการขายและการตลาด  

 สำหรบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำไร กระบวนทางธรุกจิ/กจิการทีส่ำคญั อาจรวมถงึการหาทนุ 
การสรา้งความสมัพนัธก์บัสือ่ การมสีว่นในการผลกัดนันโยบายสาธารณะ เนือ่งจากลกัษณะ
ของกระบวนการเหล่านี้มีความหลากหลาย จึงอาจทำให้ข้อกำหนดและผลการดำเนินการ
ของแตล่ะกระบวนการมคีวามแตกตา่งกนัอยา่งสิน้เชงิ 

 
• กระบวนการทำงานทีส่ำคญัขององคก์ร รวมถงึกระบวนการสนบัสนนุทีส่นบัสนนุการปฏบิตัิ

การประจำวันและการส่งมอบผลิตภัณฑ ์ แต่มักไม่ได้รับการออกแบบในรายละเอียดร่วมกับ
ผลิตภัณฑ ์ ข้อกำหนดของกระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ขึ้นอยู่กับคุณลักษณะของ
ผลติภณัฑม์ากนกั แตข่ึน้อยูก่บัขอ้กำหนดภายในขององคก์รเปน็สำคญั จงึตอ้งมกีารประสาน
และบูรณาการกันเป็นอย่างด ี เพื่อให้มั่นใจว่ามีการเชื่อมโยงและได้ผลการดำเนินการที่มี
ประสทิธภิาพและประสทิธิผล กระบวนการสนับสนุน อาจรวมถงึกระบวนการดา้นการเงนิ
และบัญช ี การจัดการอาคารสถานที ่ งานบริการด้านกฎหมาย งานบริการด้านทรัพยากร
บคุคล การประชาสมัพนัธ ์และงานดา้นบรหิารอืน่ๆ  

 
• แนวทางการออกแบบกระบวนการขององค์กร อาจมีความแตกต่างกันขึ้นกับลักษณะของ

ผลติภณัฑว์า่เปน็ผลติภณัฑท์ีอ่อกแบบใหม ่ทีม่คีวามหลากหลายของรปูแบบ หรอืทีเ่กีย่วขอ้ง
กับกระบวนการทำงานที่มีการเปลี่ยนแปลงไม่ว่าจะมากหรือน้อย องค์กรควรคำนึงถึงข้อ
กำหนดที่สำคัญของผลิตภัณฑ ์ ปัจจัยที่ต้องนำมาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการ
ทำงานครอบคลุมถึงความปลอดภัย สมรรถนะของผลิตภัณฑ์ในระยะยาว ผลกระทบต่อ  
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สิง่แวดลอ้ม กระบวนการผลติทีเ่ปน็มติรตอ่สิง่แวดลอ้ม (Green Manufacturing) ขดีความ
สามารถในการวัดขีดความสามารถของกระบวนการ ความสามารถในการนำไปผลิตได ้  
ความสามารถในการบำรุงรักษาได ้ ความหลากหลายของความคาดหวังของลูกค้าที่ทำให้
ต้องมีผลิตภัณฑ์หรือการสนับสนุนหลายรูปแบบให้เลือก ขีดความสามารถของผู้ส่งมอบ 
และการจดัทำเอกสาร การออกแบบทีม่ปีระสทิธผิลตอ้งคำนงึถงึรอบเวลาและผลติภาพของ
กระบวนการผลิตและส่งมอบด้วย ซึ่งอาจต้องวิเคราะห์รายละเอียดของกระบวนการผลิต
หรอืบรกิาร และออกแบบหรอืปรบัรือ้กระบวนการดงักลา่วใหม ่(“Reengineering”) เพือ่ให้
มปีระสทิธภิาพสงูขึน้ รวมทัง้ตอบสนองตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไป 

 
• หัวข้อนี้กล่าวถึงการวัดภายในกระบวนการ และการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้ส่งมอบ ใน

การวัดภายในกระบวนการและการปฏิสัมพันธ ์ องค์กรต้องมีการกำหนดจุดวิกฤติใน
กระบวนการเพือ่วดั สงัเกตการณ ์หรอืปฏสิมัพนัธ ์กจิกรรมเหลา่นีค้วรเริม่ทำโดยเรว็ทีส่ดุใน
ชว่งตน้ๆ ของกระบวนการ เพือ่ลดปญัหาและคา่ใชจ้า่ยทีอ่าจเกดิขึน้จากการเบีย่งเบนไปจาก
ผลการดำเนนิการทีค่าดหวงัไวใ้หเ้หลอืนอ้ยทีส่ดุ การจะบรรลผุลการดำเนนิการทีค่าดหวงัไว้
นัน้ องคก์รตอ้งกำหนดระดบัหรอืมาตรฐานของผลการดำเนนิการภายในกระบวนการใหเ้ปน็
แนวทางในการตัดสินใจ หากมีความเบี่ยงเบนเกิดขึ้น ต้องทำตามมาตรการแก้ไขเพื่อให้ผล
การดำเนินการของกระบวนการเป็นไปตามที่ได้ออกแบบไว้เดิม การแก้ไขที่เหมาะสมอาจ
ต้องพิจารณาด้านเทคโนโลยีและ/หรือด้านบุคลากร ขึ้นกับลักษณะของกระบวนการ 
มาตรการแกไ้ขทีเ่หมาะสมควรเนน้การแกป้ญัหาทีต่น้เหตขุองความเบีย่งเบน (รากเหงา้ของ
ปญัหา) ซึง่จะลดโอกาสเกดิซำ้หรอืการเกดิปญัหาในลกัษณะเดยีวกนัในจดุอืน่ๆ ขององคก์ร 
ในกรณีที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามาเกี่ยวข้อง องค์กรจะต้องพิจารณาถึงความแตกต่างของ
ลกูคา้ดว้ยในการประเมนิวา่ผลการดำเนนิการของกระบวนการดเีพยีงใด ซึง่เปน็สิง่ทีม่กัเกดิ
กบัการใหบ้รกิารทางวชิาชพีและการใหบ้รกิารของแตล่ะบคุคล รอบเวลาของกระบวนการที่
สำคัญในบางองค์กรอาจนานเป็นปีหรือมากกว่า ก่อให้เกิดความท้าทายในการวัดความ
ก้าวหนา้เปน็รายวัน และในการระบโุอกาสลดรอบเวลา  

 
• สำหรับหลายๆ องค์กร การจัดการห่วงโซ่อุปทานเป็นปัจจัยที่มีความสำคัญเพิ่มมากขึ้นใน

การที่จะบรรลุเป้าหมายด้านผลิตภาพและผลกำไร รวมทั้งความสำเร็จขององค์กรโดยรวม 
เมื่อองค์กรทบทวนสมรรถนะหลัก (core competencies) ของตน ทำให้มีการคำนึงถึง  
ผูส้ง่มอบ พนัธมติร และผูใ้หค้วามรว่มมอืในเชงิกลยทุธม์ากขึน้ กระบวนการเกีย่วกบัผูส้ง่มอบ  
ควรรองรับเจตจำนง 2 ประการ คือ ช่วยปรับปรุงผลการดำเนินการของผู้ส่งมอบและ
พันธมิตร และช่วยให้พวกเขาสนับสนุนต่อการปรับปรุงระบบงานขององค์กร การจัดการ
หว่งโซอ่ปุทาน อาจรวมถงึกระบวนการคดัเลอืกผูส้ง่มอบ โดยมเีปา้หมายเพือ่ลดจำนวนรวม
ของผูส้ง่มอบ และเพิม่การจดัทำขอ้ตกลงกบัผูส้ง่มอบและพนัธมติรทีพ่งึประสงค์ 
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• หัวข้อนี้กำหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการปรับปรุงกระบวนการเพื่อบรรลุผลการดำเนิน
การที่ดีขึ้น ผลการดำเนินการที่ดีขึ้นมิได้หมายถึงคุณภาพที่ดีขึ้นในมุมมองของลูกค้าเท่านั้น 
แต่ยังหมายถึงผลการดำเนินการด้านการเงินและด้านการปฏิบัติการที่ดีขึ้นจากมุมมองของ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผลิตภาพ แนวทางต่างๆ ในการปรับปรุงกระบวนการ  
ทีใ่ชก้นัโดยทัว่ไป รวมถงึ 
(1) การใช้ผลการทบทวนผลการดำเนนิการขององคก์ร 
(2) การแบ่งปันกลยุทธ์ที่ประสบความสำเร็จทั่วทั้งองค์กร เพื่อขับเคลื่อนการเรียนรู้และ  

นวตักรรม 
(3) การวเิคราะหก์ระบวนการและการวจิยั (เชน่ การจดัทำผงักระบวนการ การทดลองเพือ่

หาจดุเหมาะสมทีส่ดุของกระบวนการ การปอ้งกนัความผดิพลาด)  
(4) การวิจัยและพัฒนาในดา้นเทคนคิและธรุกจิ/กจิการ 
(5) การเทยีบเคยีงสมรรถนะกบัองคก์รทีเ่ปน็เลศิ 
(6) การใช้เทคโนโลยีทางเลือก 
(7) การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมูลด้านการเงินเพื่อประเมินทางเลือก
และจัดลำดับความสำคัญ แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมาย รวมถึง
การออกแบบกระบวนการหรอืปรบัรือ้กระบวนการใหม ่(“Reengineering”) 
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หมวด 7 ผลลพัธ์ 
 
 หมวดผลลพัธน์ี ้ มุง่เนน้ถงึผลลพัธข์องการประเมนิวตัถปุระสงค ์ และการประเมนิของลกูคา้ตอ่
ผลติภณัฑข์ององคก์ร รวมทัง้การประเมนิกระบวนการและกจิกรรมการปรบัปรงุกระบวนการทีส่ำคญั 
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการกำกับดูแลองค์กร ระบบการนำ
องค์กร และความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง และภาพรวมผลการดำเนินการด้านการเงินและ
ตลาดโดยรวม ด้วยการมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าว ทำให้สามารถรักษาเจตจำนงของเกณฑ์นี ้ ซึ่งได้แก ่
การรกัษาการนำเสนอคณุคา่ทีด่เียีย่มในมมุมองของลกูคา้และตลาด การมผีลการดำเนนิการทีด่เียีย่ม 
โดยเหน็ไดจ้ากตวัชีว้ดัดา้นการปฏบิตักิาร บคุลากร กฎหมาย สงัคม จรยิธรรม และการเงนิ รวมทัง้
ตวัชีว้ดัดา้นการเรยีนรูร้ะดบัองคก์รและระดบับคุคล  
 
 หมวด 7 จึงให้สารสนเทศ “ในขณะที่เกิดขึ้นจริง” (ตัววัดความก้าวหน้า) เพื่อประเมินและ
ปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ ์ โดยมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวม
ขององคก์ร หวัขอ้ 4.1 กำหนดใหม้กีารวเิคราะหแ์ละทบทวนขอ้มลูและสารสนเทศของผลลพัธ ์เพือ่ให้
ทราบผลการดำเนนิการโดยรวมขององคก์ร และเพือ่จดัลำดบัความสำคญัในการปรบัปรงุ 
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7.1 ผลลพัธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ: ผลการดำเนนิการดา้นผลติภณัฑแ์ละประสทิธผิล
ของกระบวนการเปน็อยา่งไร 

 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์การดำเนินการของผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการที่สำคัญ เพื่อ
แสดงให้เห็นถึงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า ซึ่งจะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
และความผูกพัน หัวข้อนี้ยังตรวจประเมินผลลัพธ์ของกระบวนการที่สำคัญขององค์กร ซึ่งไม่ได้
รายงานไวใ้นหัวข้อ 7.2 – 7.5 เพื่อแสดงให้เห็นถึงประสทิธิภาพและประสิทธผิลของระบบงานและ
กระบวนการทำงาน 
 
ขอ้สังเกต

• หัวข้อนี้เน้นตัววัดผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ ์ ซึ่งเป็นตัวชี้วัดของมุมมองของลูกค้า 
และการตัดสินใจที่มีผลต่อการซื้อและความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต ตัววัดผลการ
ดำเนินการด้านผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า ซึ่งรวบรวมไว้ในหัวข้อ 3.1 
และ 3.2 

 
• ตวัวดัดา้นผลติภณัฑท์ีเ่หมาะสมจะนำมาใช ้ อาจพจิารณาจากพืน้ฐานตอ่ไปนี ้ ไดแ้ก ่ การวดั

คุณภาพภายใน ผลการใช้งานจริงของผลิตภัณฑ ์ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการให้
บรกิาร เวลาในการตอบสนอง ขอ้มลูเกีย่วกบัความงา่ยในการใชง้านหรอืคณุลกัษณะอืน่ของ
ผลติภณัฑท์ีร่วบรวมจากลกูคา้ขององคก์รโดยหนว่ยงานอืน่ รวมทัง้ผลสำรวจลกูคา้ในการใช้
ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 

 
• ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ์กับตัวชี้วัดด้านลูกค้า เป็นเครื่องมือ

การจดัการทีส่ำคญัอยา่งยิง่สำหรบันำมาใชใ้นหลายลกัษณะ เชน่ 
(1) การกำหนดและการมุง่เนน้ทีข่อ้กำหนดทีส่ำคญัดา้นคณุภาพและลกูคา้ 
(2) การระบสุิง่ทีท่ำใหผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารแตกตา่งจากทีม่อียูใ่นตลาด 
(3) การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์กับผลความพึง

พอใจและความผูกพันของลกูคา้  
 ค่าสหสัมพันธ์นี ้ อาจชี้ให้เห็นส่วนตลาดที่กำลังเกิดขึ้นใหม่หรือที่กำลังมีการเปลี่ยนแปลง 

การเปลีย่นความตอ้งการทีส่ำคญั หรอืโอกาสทีผ่ลติภณัฑห์รอืบรกิารจะลา้สมยั 
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• ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ อาจรวมถึงผลการดำเนินการ
ของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากขึ้นหรือมีผลิตภาพสูงขึ้น โดยการใช้ทรัพยากร
ทัง้จากภายในและ/หรอืภายนอก การลดระดบัการปลอ่ยมลพษิหรอืการใชพ้ลงังาน การลด
ปรมิาณการปล่อยของเสยี การใชป้ระโยชนจ์ากผลผลติพลอยได ้และการนำของเสยีกลบัมา
ใชใ้หม ่ตวัชีว้ดัการตอบสนองภายในองคก์ร เชน่ รอบเวลา ความยดืหยุน่ของการผลติ เวลา
ทั้งหมดที่ใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า เวลาที่ใช้ในการตั้งเครื่องจักร และเวลาใน
การออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด ผลการดำเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารสำนักงานและ
ด้านอื่นๆ นอกจากนี ้ อาจรวมถึงตัววัดและตัวชี้วัดเฉพาะทางธุรกิจ/กิจการ เช่น อัตรา  
นวัตกรรมและการเพิ่มการใช้ผลผลิตของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์จากการนำ 
Six Sigma ไปปฏบิตั ิ และการยอมรบัสมรรถนะของผลติภณัฑ ์ณ เวลาทีส่ง่มอบ ตวัชีว้ดั
ของหว่งโซอ่ปุทาน เชน่ การลดจำนวนสนิคา้คงคลงัและการตรวจรับวัตถดุบิ การยกระดบั
คุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส ์ และการลด
ตน้ทนุในการจดัการหว่งโซอ่ปุทาน รวมทัง้ผลลพัธก์ารตรวจประเมนิจากหนว่ยงานภายนอก 
เชน่ การตรวจประเมนิตามระบบมาตรฐานคณุภาพ ISO 9001 

 
• หัวข้อนี้กระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์และสร้างสรรค์ในการติดตาม

กระบวนการที่สำคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ ์ ควรพิจารณา
ถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลการดำเนินการด้านปฏิบัติการและคุณภาพหรือ
ผลการดำเนินการของผลิตภัณฑ ์ องค์กรควรใช้ตัววัดที่เกี่ยวข้องและสำคัญในการประเมิน
ผลการดำเนนิการขององคก์รและการปฏบิตักิารทัง้หมด รวมถงึความพรอ้มตอ่ภาวะฉกุเฉนิ
ขององคก์ร 

 
• การวัดความคืบหน้าของความสำเร็จตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เป็นเรื่องที่ท้าทายอย่างยิ่ง 

เนือ่งจากองคก์รจำนวนมากมกัมปีญัหาในการกำหนดตวัวดัทีเ่หมาะสม ตวัวดัความกา้วหนา้  
ดังกล่าวมักได้มาจากการกำหนดผลลัพธ์ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลสำเร็จท้ายสุดตาม
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน จากนั้นจึงใช้เป้าประสงค์ดังกล่าวมากำหนดตัววัดในช่วง
กลาง 
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7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้: ผลการดำเนนิการดา้นการมุง่เนน้ลกูคา้เปน็อยา่งไร 
 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ของผลการดำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เพื่อแสดงให้เห็นว่า
องคก์รดำเนนิการไดด้เีพยีงใดในการสรา้งความพงึพอใจใหแ้กล่กูคา้ และสร้างความผกูพนัในระยะยาว 
(*) 

ขอ้สังเกต

• หวัขอ้นีมุ้ง่เนน้ทีข่อ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หมด เพือ่ใหท้ราบและชว่ยคาดการณผ์ลการดำเนนิการ
ขององค์กรในมุมมองของลูกค้า ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องครอบคลุมถึงความ  
พึงพอใจและไม่พึงพอใจของลกูค้า การรักษาลูกค้าไว ้ การได้ลูกค้าและการเสียลูกค้า และ
ลกูคา้ทีท่ำธรุกจิกบัองคก์รเปน็ประจำ ขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ การแกป้ญัหาขอ้รอ้งเรยีนอยา่งมี
ประสทิธผิล การเรยีกรอ้งคา่ประกนัผลติภณัฑ ์ คณุคา่ผลติภณัฑจ์ากมมุมองของลกูคา้ โดย
พจิารณาถงึคณุภาพและราคา การตรวจประเมนิโดยลกูคา้ในเรือ่งความสะดวกในการตดิตอ่
องค์กรและความง่ายในการใช้ผลิตภัณฑ ์ (ครอบคลุมถึงมารยาทในการให้บริการ) การ
สนบัสนนุอยา่งเตม็ทีข่องลกูคา้ตอ่ยีห่อ้และผลติภณัฑข์ององคก์ร รวมทัง้การใหร้างวลั การ
จดัอนัดบั และการไดร้บัการยกยอ่งชมเชยจากลกูคา้และองคก์รอสิระอืน่ๆ 

 
• หวัขอ้นีเ้นน้ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้ ซึง่มากกวา่การวดัความพงึพอใจของลกูคา้ เพราะ

ความผูกพันและความสัมพันธ์เป็นตัวชี้วัดและตัววัดที่ดีกว่าสำหรับความสำเร็จในตลาดใน
อนาคต และสำหรบัความยัง่ยนืขององคก์ร 
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7.3 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร: ผลการดำเนนิการดา้นการมุง่เนน้บคุลากรเปน็อยา่งไร 

เจตจำนง
 หวัขอ้นีต้รวจประเมนิผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร เพือ่แสดงใหเ้หน็วา่องคก์รสามารถสรา้ง
และรกัษาสภาพแวดลอ้มในการทำงานทีเ่พิม่ผลติภาพ มคีวามเอือ้อาทร ความผกูพนั และการเรยีนรู้
ใหแ้กบ่คุลากรทัง้หมดไดด้เีพยีงใด 
 
ขอ้สังเกต

• ผลลัพธ์ที่รายงานนี ้ อาจรวมถึงปัจจัยทั่วไปหรือปัจจัยเฉพาะขององค์กร ปัจจัยทั่วไป เช่น 
ความปลอดภัย การขาดงาน การลาออก ความพึงพอใจ และข้อร้องเรียน (ข้อร้องทุกข์) 
ของพนกังาน สำหรบัตวัวัดบางตวั เชน่ การขาดงานและการลาออก อาจมกีารเปรยีบเทียบ
ในระดบัทอ้งถิน่หรอืระดบัภมูภิาคตามความเหมาะสม ปจัจยัเฉพาะขององคก์ร คอื ตวัวดัที่
องคก์รใชต้รวจประเมนิบรรยากาศในการทำงานและความผกูพนัของบคุลากร ปจัจยัเหลา่นี้
อาจรวมถงึขอบเขตของการฝกึอบรม การฝกึอบรมซำ้ หรอืการฝกึอบรมขา้มสายงาน เพือ่ให้
บรรลคุวามตอ้งการดา้นขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร ขอบเขตและความสำเร็จ
ของการกำหนดทศิทางการทำงานดว้ยตนเอง ความรว่มมอืระหวา่งสหภาพและฝา่ยจดัการ 
หรอือาสาสมคัรทีเ่ขา้รว่มกจิกรรมของกระบวนการและแผนงาน 

 
• ผลลัพธ์ของตัวชี้วัดด้านขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร อาจรวมถึงจำนวน

บคุลากรในทกุหนว่ยงาน และการมใีบรบัรองวทิยฐานะสำหรบัทกัษะทีต่อ้งการ อาจรวมทัง้
การปรับโครงสร้างขององค์กร การหมุนเวียนงานซึ่งออกแบบเพื่อตอบสนองต่อทิศทางใน
ระดบักลยุทธ์หรอืข้อกำหนดของลกูคา้ 

 
• ตัววัดผลลัพธ์ที่รายงานถึงตัวชี้วัดความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึง

การปรบัปรงุเกีย่วกบัการตดัสนิใจในระดบัหนา้งาน วฒันธรรมองคก์ร และการแลกเปลีย่น
เรียนรู้ของบุคลากร ผลลัพธ์ที่รายงานนี ้ อาจรวมถึงข้อมูลที่เป็นปัจจัยนำเข้า เช่น จำนวน
รางวัลที่เป็นเงิน แต่จุดเน้นสำคัญควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ ์
ตัวอย่างของตัววัดผลสัมฤทธิ ์ อาจได้แก ่ การที่บุคลากรอยู่กับองค์กรนานขึ้นซึ่งเป็นผลมา
จากการรเิริม่โครงการยกยอ่งชมเชยเพือ่นรว่มงาน หรอืการเพิม่ขึน้ของจำนวนบคุลากรทีไ่ด้
รบัการเลือ่นตำแหนง่ซึง่เปน็ผลมาจากโปรแกรมการพฒันาผูน้ำขององคก์ร 
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กรและการกำกับดูแลองค์กร: ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กรและ
การกำกบัดแูลองคก์รเปน็อยา่งไร 

 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้พิจารณาผลลัพธ์ที่สำคัญขององค์กรในเรื่องการนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูงและการ
กำกบัดแูลองคก์ร เพือ่แสดงใหเ้หน็ถงึสถานภาพทางการเงนิทีด่ ีการเปน็องคก์รทีม่จีรยิธรรม ซึง่ทำให้
บรรลผุลดา้นความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้งและการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั 

ขอ้สังเกต

• องค์กรต้องมีการปฏิบัติอย่างจริงจัง และแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมี
มาตรฐานสูง โดยไม่ขึ้นกับว่าสังคมมีการเพ่งเล็งมากขึ้นในเรื่องการกำกับดูแลองค์กร และ
ความรบัผดิชอบดา้นการเงนิ จรยิธรรม และความรบัผดิชอบของผูน้ำ คณะกรรมการกำกบั
ดูแลองค์กรและผู้นำระดับสูงควรติดตามตัววัดผลการดำเนินการที่เกี่ยวข้องอย่างสม่ำเสมอ 
และสือ่สารผลการดำเนนิการดงักลา่วใหผู้ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดร้บัรู้ 

 
• ผลลพัธเ์หลา่นีค้วรรวมถงึความสำเรจ็ทีโ่ดดเดน่ในการปฏบิตัติามกฎระเบยีบดา้นสิง่แวดลอ้ม 

กฎหมาย และกฎระเบยีบขอ้บงัคบัตา่งๆ ผลการตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐหรือหนว่ย
งานที่สนับสนุนทุนสำรอง (*) ผลลัพธ์ต่างๆ ควรรวมถึงการสนับสนุนความผาสุกและ  
ผลประโยชนข์องสงัคมในวงกวา้งและการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั 

  
• หากองคก์รเคยถกูตอ่ตา้นหรอืลงโทษภายใตก้ฎหมาย กฎระเบียบขอ้บังคบั หรือสญัญา ใน

ชว่ง 5 ปทีีผ่า่นมา องคก์รควรสรปุเหตกุารณแ์ละสภาพปจัจบุนัใหท้ราบดว้ย 
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7.5 ผลลพัธด์า้นการเงนิและตลาด: ผลการดำเนนิการดา้นการเงนิและตลาดเปน็อยา่งไร 
 
เจตจำนง
 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาดที่สำคัญ เพื่อให้เข้าใจถึงความมั่นคง
ทางการเงนิ รวมทัง้ความทา้ทายและความสำเรจ็ดา้นตลาดขององคก์ร 
 
ขอ้สังเกต

• ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู้นำระดับสูงใช้ในการติดตามผลอย่างสม่ำเสมอ   
เพือ่ตรวจประเมนิผลการดำเนนิการและความมัน่คงทางการเงนิขององคก์ร 

 
• นอกเหนือจากตัววัดในหัวข้อ 7.5 หมายเหต ุ 1 ตัววัดและตัวชี้วัดด้านการเงินที่เหมาะสม   

อาจรวมถึงรายได ้งบประมาณ กำไรหรอืขาดทนุ ฐานะดา้นเงนิสด (Cash Position) มลูคา่
สนิทรพัยส์ทุธ ิ (Net Assets) อตัราสว่นหนีส้นิ (Debt Leverage) วงจรเงนิสด กำไรสทุธิ
ตอ่หุน้ ประสทิธภิาพของการดำเนนิการดา้นการเงนิ ((การเกบ็เงนิ (Collections) การเรยีก
เกบ็เงนิ (Billing) การบรหิารลกูหนี ้(Receivables)) และผลตอบแทนทางการเงนิ ตวัวดัผล
การดำเนนิการดา้นตลาด อาจรวมถงึตวัวดัการเตบิโตทางธรุกจิ/กจิการ ผลติภณัฑใ์หมแ่ละ
การเข้าสู่ตลาดใหม ่ หรือสัดส่วนรายได้ของผลิตภัณฑ์ใหม ่ สำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหา  
ผลกำไร ตัววัดผลการดำเนินการด้านตลาด อาจรวมถึงเงินบริจาคเพื่อการกุศลหรือ  
เงนิชว่ยเหลอืทีไ่ดร้บั 
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คา่
นยิ
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ดิห
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ค่านิยมและแนวคดิหลัก 
 
เจตจำนงของเกณฑ์ 
 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ เป็นบรรทัดฐานสำหรับการประเมินตนเองขององค์กร การคัด
เลอืกผูไ้ดร้บัรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิและการใหข้อ้มลูปอ้นกลบัแกอ่งคก์รทีส่มคัรรบัรางวลั ยิง่กวา่นัน้
ยงัมบีทบาทสำคญัสามประการในการเสรมิสรา้งความสามารถในการแขง่ขนั ดงัตอ่ไปนี้ 

• ช่วยในการปรบัปรงุวิธีการดำเนนิการ ขดีความสามารถ และผลลพัธข์ององคก์ร 
• กระตุ้นให้มีการสื่อสารและแบ่งปันสารสนเทศวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างองค์กรต่างๆ ทุก

ประเภท 
• เป็นเครื่องมือที่สามารถนำมาใช้ในการทำความเข้าใจและจัดการผลการดำเนินการของ

องคก์ร รวมทัง้ใชเ้ปน็แนวทางในการวางแผนและเพิม่โอกาสในการเรยีนรู้ 
 
เปา้ประสงคข์องเกณฑเ์พือ่การดำเนนิการทีเ่ปน็เลศิ 
 เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ จดัทำขึน้เพือ่ชว่ยใหอ้งคก์รใชแ้นวทางทีบ่รูณาการในการจดัการ
ผลการดำเนนิการ ซึง่จะสง่ผลใหเ้กดิ 

• การสง่มอบคณุคา่ทีด่ขีึน้เสมอใหแ้กล่กูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ซึง่จะสง่ผลตอ่ความยัง่ยนื
ขององคก์ร 

• การปรบัปรงุประสทิธิผลและขดีความสามารถขององคก์รโดยรวม 
• การเรยีนรูข้ององคก์รและของแตล่ะบคุคล 

 
คา่นยิมและแนวคดิหลกั 
 เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิจดัทำขึน้โดยอาศยัคา่นยิมและแนวคดิหลกัตา่งๆ ดงันี้ 

• การนำองคก์รอยา่งมวีสิยัทศัน์ 
• ความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้ 
• การเรยีนรูร้ะดบัองคก์รและระดบับคุคล 
• การใหค้วามสำคญักบับคุลากรและพนัธมติร 
• ความคล่องตวั 
• การมุง่เนน้อนาคต 
• การจดัการเพือ่นวตักรรม 
• การจดัการโดยใชข้อ้มลูจรงิ 
• ความรบัผิดชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง 
• การมุง่เนน้ทีผ่ลลพัธแ์ละการสรา้งคณุคา่ 
• มมุมองเชงิระบบ 
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	 ค่านิยมและแนวคิดหลักต่างๆ	 ดังกล่าวเป็นความเชื่อและพฤติกรรมที่พบว่าฝังอยู่ในองค์กรที่มี
ผลการดำเนนิการชัน้เลศิหลายแหง่	 คา่นยิมและแนวคดิหลกัจงึเปน็รากฐานทีก่อ่ใหเ้กดิความเชือ่มโยง
ระหว่างผลการดำเนินการที่สำคัญและข้อกำหนดของการปฏิบัติการภายใต้กรอบการจัดการที่เน้น
ผลลพัธ	์ซึง่นำไปสูก่ารปฏบิตักิารและการใหข้อ้มลูปอ้นกลบั	
 
การนำองคก์รอยา่งมวีสิยัทศัน ์(Visionary Leadership) 
	 ผู้นำระดับสูงขององค์กรควรกำหนดทิศทางและสร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า	 สร้างค่านิยม
ขององค์กรที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรมสำหรับบุคลากร	 รวมทั้งกำหนดความคาดหวังที่สูง	
ทิศทาง	 ค่านิยม	 และความคาดหวังขององค์กร	 ควรมีความสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มี	 
สว่นไดส้ว่นเสยีทกุกลุม่	 ผูน้ำตอ้งกำกบัใหม้กีารสรา้งกลยทุธ	์ ระบบ	 และวธิกีารตา่งๆ	 เพือ่การบรรลุ
ผลการดำเนนิการทีเ่ปน็เลศิ	 การกระตุน้ใหเ้กดินวตักรรม	 การสรา้งความรูแ้ละขดีความสามารถ	 และ
การนำไปสูค่วามยัง่ยนืขององค์กร	 ค่านิยมและกลยุทธ์ที่ได้กำหนดไว้ควรช่วยชี้นำการดำเนินกิจกรรม
และการตัดสินใจขององค์กร	 ผู้นำระดับสูงควรสร้างแรงบันดาลใจ	 กระตุ้น	 และส่งเสริมให้บุคลากร
ทุกคนมีส่วนร่วมในการทำให้องค์กรประสบความสำเร็จ	 มีการพัฒนาและเรียนรู	้ มีนวัตกรรม	 และ
ยอมรบัการเปลีย่นแปลง	 ผูน้ำระดบัสงูควรมคีวามรบัผดิชอบตอ่การปฏบิตักิารและผลการดำเนนิการของ
คณะกรรมการกำกบัดแูลองคก์ร	 โดยคณะกรรมการชุดนี้ต้องรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม	
ในดา้นจรยิธรรม	การปฏบิตักิาร	และผลการดำเนนิการขององคก์รและของผูน้ำระดบัสงูดว้ย	
 
	 ผู้นำระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี	 โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 และมี
สว่นรว่มดว้ยตนเองในการวางแผน	การสือ่สาร	การสอนงาน	การพฒันาผูน้ำในอนาคต	การทบทวน
ผลการดำเนินการขององค์กร	 และการยกย่องชมเชยบุคลากรในการเป็นแบบอย่างที่ดี	 ผู้นำระดับสูง
สามารถหนนุเสรมิจรยิธรรม	คา่นยิม	และความคาดหวงัขององคก์รไปพรอ้มๆ	กบัการสรา้งภาวะผูน้ำ	
ความมุง่มัน่	และความคดิรเิริม่ใหเ้กดิขึน้ทัว่ทัง้องคก์ร	
 
ความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้ (Customer-Driven Excellence)  
	 เนือ่งจากลกูคา้ขององคก์รเปน็ผูต้ดัสนิผลการดำเนนิการและคณุภาพ	 ดงันัน้	 องคก์รตอ้งคำนงึ
ถึงคุณลักษณะและลักษณะทั้งหมดของผลิตภัณฑ	์ รวมทั้งช่องทางในการเข้าถึงและสนับสนุนลูกค้า	 
ซึง่สง่มอบคณุคา่ใหแ้กล่กูคา้	อนัจะนำไปสูก่ารไดล้กูคา้ใหม	่ความพงึพอใจ	ความนยิม	และความภกัดี
ของลกูคา้	 การกลา่วถงึในทางทีด่	ี รวมทัง้การขยายธรุกจิ/กจิการในทีส่ดุ	 ความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้	
ประกอบดว้ยสว่นทีเ่ปน็ปจัจบุนัและอนาคต	 คอื	 การเขา้ใจความปรารถนาของลกูคา้ในปจัจบุนั	 และ
การคาดการณค์วามปรารถนาของลูกคา้และโอกาสของตลาดในอนาคต	
 
	 คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ	 ที่มาจากประสบการณ์
ทัง้หมดทีล่กูคา้มกีบัองคก์ร	 รวมถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งองคก์รกบัลกูคา้	 ซึง่ชว่ยสรา้งความไวว้างใจ	
ความเชือ่มัน่	และความภกัดขีองลกูคา้	
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 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด การม ี 
คณุสมบตัติามทีก่ำหนดไว ้หรอืการลดขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ อยา่งไรกต็าม ปจัจยัเหลา่นีเ้ปน็สิง่ทีม่ผีล
ตอ่ภาพลกัษณข์ององคก์รในมมุมองลกูคา้ และเปน็สว่นสำคญัในความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้ ยิง่กวา่
นัน้ความสำเรจ็ขององคก์รในการแกป้ญัหาของเสยี ความผดิพลาดของการใหบ้รกิาร และขอ้บกพรอ่ง 
เปน็สิง่สำคญัอยา่งยิง่ในการรกัษาลกูคา้และการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในระยะยาว 
 
 องค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้าไม่เพียงแต่ให้ความสำคัญต่อลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบ
สนองความต้องการพื้นฐานของลูกค้าเท่านั้น แต่ยังต้องให้ความสำคัญต่อคุณลักษณะและลักษณะที่
ทำใหอ้งคก์รมคีวามโดดเดน่จากคูแ่ขง่ ความโดดเดน่นัน้อาจเกดิจากการทีอ่งคก์รเสนอสิง่ใหมห่รอืสิง่ที่
ปรบัปรงุใหมใ่หแ้กล่กูคา้ การนำเสนอผลติภณัฑพ์รอ้มบรกิาร การผลติและบรกิารตามความตอ้งการ
ของลกูคา้เฉพาะราย กลไกทีห่ลากหลายในการเขา้ถงึของลกูคา้ การตอบสนองอยา่งรวดเรว็หรอืความ
สมัพนัธพ์เิศษกับลูกคา้ 
 
 ดังนั้น ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้าจึงเป็นแนวคิดเชิงกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการรักษาลูกค้าไว้และ
ความภักด ี การเพิ่มส่วนแบ่งตลาด และการเติบโตของธุรกิจ องค์กรต้องมีความไวต่อความต้องการ
ของลูกค้าและตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดขึ้นใหม ่ รวมทั้งปัจจัยต่างๆ ที่มีผลต่อความผูกพันของ
ลูกค้า องค์กรต้องรับฟังเสียงของลูกค้า องค์กรต้องคาดการณ์ความเปลี่ยนแปลงในตลาด ดังนั้น 
ความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้ตอ้งมวีฒันธรรมทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้และความคลอ่งตวั 
 
การเรยีนรูร้ะดบัองคก์รและระดบับคุคล (Organizational and Personal Learning) 
 การที่องค์กรจะบรรลุผลการดำเนินการทางธุรกิจที่เป็นเลิศ จำเป็นต้องมีแนวทางที่ก่อให้เกิด
การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล ซึ่งรวมถึงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้โดยผ่านกระบวนการที่เป็น
ระบบการเรียนรู้ระดับองค์กร ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเนื่อง และการ
เปลี่ยนแปลงที่สำคัญหรือนวัตกรรมที่นำไปสู่เป้าประสงค์และแนวทางใหม ่ การเรียนรู้ต้องถูกปลูกฝัง
ลงไปในวถิกีารปฏบิตังิานขององคก์ร ซึง่หมายความวา่การเรยีนรูค้วรเปน็ 

 
(1) สว่นหนึง่ของการปฏบิตังิานประจำวนัทีท่ำจนเปน็กจิวตัร 
(2) สิง่ทีป่ฏบิตัใินทกุระดบัตัง้แตบ่คุคล หนว่ยงาน และองคก์ร 
(3) สิง่ทีส่ง่ผลตอ่การแกป้ญัหาทีต่น้เหตโุดยตรง 
(4) การเนน้การสรา้งองคค์วามรูแ้ละแบง่ปนัความรูท้ัว่ทัง้องคก์ร และ 
(5) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สรา้งนวตักรรม 
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	 แหลง่การเรยีนรูใ้นองคก์ร	ไดแ้ก	่ความคดิของพนกังานและอาสาสมคัร	ผลการวจิยัและพฒันา
ขอ้มลูจากลกูคา้	การแบง่ปนัวธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิและกระบวนการเทยีบเคยีง	
 
การเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร สง่ผลดงันี ้

(1)	 การเพิม่มลูคา่ใหแ้กล่กูคา้ผา่นผลติภณัฑใ์หมห่รอืทีป่รบัปรงุใหม	่และการบรกิารลกูคา้	
(2)	 การสรา้งโอกาสใหม่ๆ 	ทางธรุกจิ/กจิการ	
(3)	 การสรา้งและปรบัปรงุกระบวนการใหมห่รอืรปูแบบทางธรุกจิ/กจิการใหม่ๆ 	 หรอืทีป่รบัปรงุ

ขึน้ใหม่	
(4)	 การลดความผดิพลาด	ของเสยี	ความสญูเสยี	และตน้ทนุทีเ่กีย่วขอ้ง	
(5)	 การปรบัปรงุความสามารถในการตอบสนองลกูคา้และการลดรอบเวลา	
(6)	 การเพิม่ผลติภาพและประสทิธผิลในการใชท้รพัยากรทัง้หมดขององคก์ร	และ	
(7)	 การเพิ่มผลการดำเนินการขององค์กรเพื่อให้บรรลุผลในด้านความรับผิดชอบต่อสังคม	 

ในวงกว้าง	
 

	 ความสำเร็จของบุคลากรขึ้นกับโอกาสในการเรียนรู้และการได้ใช้ทักษะใหม่ๆ	 ที่เพิ่มขึ้น	 ความ
สำเร็จของผู้นำก็ขึ้นกับการเข้าถึงโอกาสเหล่านี้เช่นเดียวกัน	 ในองค์กรที่มีอาสาสมัคร	 การเรียนรู้ของ
อาสาสมคัรแตล่ะคนถอืเปน็สิง่สำคญัเชน่กนั	และควรนำไปพจิารณารว่มกบัการพฒันาการเรยีนรูแ้ละ
ทกัษะของพนกังานดว้ย	องคก์รลงทนุดา้นการเรยีนรูร้ะดบับคุคลไดด้ว้ยการใหก้ารศกึษา	การฝกึอบรม
และโอกาสอืน่ๆ	 เพือ่ความกา้วหนา้และพฒันาอยา่งตอ่เนือ่ง	 โอกาสเหลา่นีร้วมถงึการสบัเปลีย่นงาน	
และการเพิม่คา่ตอบแทนตามความรูแ้ละทกัษะทีน่ำมาใชเ้พิม่ขึน้	 สว่นการสอนงานในขณะปฏบิตังิาน
เปน็วธิกีารพฒันาทีคุ่ม้คา่และตรงกบัความตอ้งการทีส่ำคญัขององคก์ร	วธิกีารใหก้ารศกึษาและการฝกึ
อบรมอาจมหีลายวธิ	ีรวมทัง้การเรยีนรูผ้า่นคอมพวิเตอร	์อนิเตอรเ์นต็	รวมถงึการเรยีนทางไกล	
 
การเรยีนรูร้ะดบับคุคล สง่ผลดงันี ้

(1)	 ทำใหบ้คุลากรทีอ่ยูใ่นองคก์รมคีวามผกูพนั	มคีวามพงึพอใจ	และมทีกัษะหลากหลายมากขึน้ 
(2)	 เกดิการเรยีนรูร้ะหวา่งหนว่ยงานภายในองคก์ร	
(3)	 มกีารสรา้งสนิทรพัยท์างความรูข้ององคก์ร		
(4)	 มสีภาพแวดลอ้มทีเ่อือ้ใหเ้กดินวตักรรมมากขึน้	
  

	 ดังนั้น	 การเรียนรู้จึงไม่ควรมุ่งเพียงแต่การให้ได้ผลิตภัณฑ์ที่ดีขึ้น	 แต่ควรมุ่งถึงความสามารถ	 
ทีด่ขีึน้ในการตอบสนองลกูคา้	 ปรบัตวั	 สรา้งนวตักรรม	 และมปีระสทิธภิาพดว้ย	 เพือ่ทำใหอ้งคก์รอยู่
ในตลาดได้อย่างยั่งยืนและมีความได้เปรียบในผลการดำเนินการ	 การเรียนรู้ยังช่วยชี้นำให้บุคลากรมี
ความพงึพอใจและแรงจงูใจในการมุง่สูค่วามเปน็เลศิ	
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การใหค้วามสำคญักบับคุลากรและพนัธมติร (Valuing Workforce Members and Partners) 
 ความสำเร็จขององค์กรขึ้นกับบุคลากรที่มีความผูกพัน ซึ่งเกิดจากงานที่มีความหมาย ทิศทาง
องคก์รทีช่ดัเจน ความรบัผดิชอบในผลการดำเนนิการ รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีป่ลอดภยั ไวเ้นือ้เชือ่ใจ
และใหค้วามรว่มมอืซึง่กนัและกนั  
 
 นอกจากนัน้ ความหลากหลายของภมูหิลงั ความรู ้ ทกัษะ ความคดิสรา้งสรรค ์ และแรงจงูใจ
ของบคุลากรและพนัธมติรทัง้หมดนบัวนัจะทวคีวามสำคญัมากขึน้ตอ่ความสำเรจ็ขององคก์ร 
 
 การให้ความสำคัญต่อบุคลากร หมายถึง ความมุ่งมั่นต่อการสร้างความผูกพัน ความพึงพอใจ 
การพฒันา และความผาสกุของบคุลากร ซึง่จะตอ้งอาศยัการออกแบบวธิปีฏบิตัทิีม่คีวามยดืหยุน่และ
มีผลการดำเนินการที่ดีที่เหมาะสมกับสถานที่ทำงานและชีวิตครอบครัวที่มีความแตกต่างกัน ความ
ทา้ทายทีส่ำคญัในการใหค้วามสำคญักบับคุลากร มดีงันี้ 

(1) การพสิจูนถ์งึความมุง่มัน่ของผูน้ำองคก์รทีม่ตีอ่ความสำเรจ็ของบคุลากร 
(2) การสรา้งระบบการยกยอ่งชมเชยหรอืใหร้างวลัทีน่อกเหนอืไปจากระบบการใหผ้ลตอบแทน 

ตามปกติ 
(3) ขอ้เสนอดา้นการพฒันาและความกา้วหนา้ของบคุลากรทีม่ใีนองคก์ร 
(4) การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น และช่วย

ใหอ้งคก์รบรรลวุตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธไ์ดด้ยีิง่ขึน้ 
(5) การสร้างสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้บุคลากรกล้ารับความเสี่ยงอย่างรอบคอบและมี  

นวตักรรม 
(6) การสรา้งสภาพแวดลอ้มทีเ่กือ้หนนุบคุลากรทีห่ลากหลาย 

ผลลั
พธดาน

การนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร 

ผลลพัธดานการเงินและตลาด 

ผลลพัธดานการมุงเนนบุคลากร 
ผลลั

พธด
าน
กา

รม
ุงเน

นล
กูค
า 

ผล
ลพั

ธด
าน

ผล
ิตภั

ณ
ฑแ

ละ
กร
ะบ
วน

กา
ร การนำองคกร 

การวางแผนเชงิกลยุทธ 
การมุงเนนการปฏิบัติการ 

การมุงเนนบุคลากร 

กา

รม
ุงเน

นล
กูค
า 

กา
รว
ัด 
กา
รว
ิเค
รา

ะห


แล
ะก
าร
จัด
กา
รค

วา
มรู มุมมองเชิงระบบ

ความ
รับผิด

ชอบ

ตอสัง
คมใน

วงกวา
ง

กา
รน

ำอ
งค
กร
อย

าง
มีว

ิสัย
ทัศ

น

การ
มุงเ

นน
อนา

คต

การจัดการเพื่อนวัตกรรม

ความคลองตัว

การเรียนรูระดับองคกร

และระดับบุคคล

กา
รใ
หค

วา
มส

ำค
ัญ
กับ

บุค
ลา
กร
แล

ะพ
ันธ

มิต
ร

คว
าม
เปน

เลิศ

ที่ม
ุงเน

นล
ูกค
า

การจัดการ
โดยใชขอมูลจริง

การมุงเนนที่ผลลัพธและ

การสรางคุณคา

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
สรางจากคานิยมและแนวคิดหลัก

ซึ่งถูกฝงลึกในกระบวนการ
ที่เปนระบบ (หมวด 1-6)

ผลลัพธการดำเนินงาน
(หมวด 7) ที่ได

ความสมัพนัธข์องคา่นยิมและแนวคดิหลกั 
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 องค์กรต้องสร้างความร่วมมือทั้งภายในและภายนอกองค์กรเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์
โดยรวมได้ดีขึ้น ความร่วมมือภายในองค์กร อาจรวมถึงความร่วมมือระหว่างบุคลากรและผู้บริหาร 
ซึง่อาจนำไปสูก่ารพฒันาบคุลากร การฝกึอบรมขา้มหนว่ยงาน หรอืการปรบัโครงสรา้งงาน เชน่ การ
มีทีมงานที่มีผลการดำเนินการที่ด ี ความร่วมมือภายในองค์กร อาจเกี่ยวข้องกับการสร้างเครือข่าย
ความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานต่างๆ เพื่อปรับปรุงความยืดหยุ่น การตอบสนอง และการแบ่งปัน
ความรู้ 
 
 ความรว่มมอืภายนอกองคก์ร อาจเปน็ความรว่มมอืกบัลกูคา้ ผูส้ง่มอบ สถาบนัการศกึษาหรอื
องค์กร ชุมชนต่างๆ ความร่วมมือเชิงกลยุทธ์หรือการเป็นพันธมิตรหรือสร้างความสัมพันธ์เป็นความ
ร่วมมือภายนอกที่มีความสำคัญมากยิ่งขึ้น ซึ่งอาจเป็นช่องทางสู่ตลาดใหม่หรือเป็นพื้นฐานของ
ผลติภณัฑใ์หมห่รอืบรกิารสนบัสนนุเพือ่ลกูคา้ใหม ่นอกจากนี ้ การเปน็พนัธมติรจะชว่ยผสมผสานและ
เสริมความแข็งแกร่งและสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) หรือขีดความสามารถ
ของผู้นำของทั้งสององค์กรในประเดน็ที่เป็นความสนใจร่วมกนั ความร่วมมือเช่นนี้อาจนำมาซึ่งความ
ไดเ้ปรยีบเชิงกลยุทธ์ขององคก์รอีกดว้ย 
 
 ความร่วมมือภายในและภายนอกองค์กรที่ดีจะก่อให้เกิดการพัฒนาวัตถุประสงค์ระยะยาว   
ซึ่งเป็นพื้นฐานสำหรับการลงทุนร่วมกันและความเชื่อถือระหว่างกัน ดังนั้น องค์กรและพันธมิตรจึง
ควรระบเุงือ่นไขแหง่ความสำเรจ็ กลไกในการสือ่สารอยา่งสมำ่เสมอ แนวทางประเมนิความกา้วหนา้
ตลอดจนวธิกีารในการปรบัเปลีย่นตามสถานการณท์ีเ่ปลีย่นแปลงไป ในบางกรณ ีการจดัหลกัสตูรและ
โครงการฝกึอบรมรว่มกนัอาจเปน็วธิกีารหนึง่ทีช่ว่ยลดคา่ใชจ้า่ยในการพฒันาบคุลากร 
 
ความคลอ่งตวั (Agility)  
 ความสำเร็จในภาวะปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและมีการแข่งขันในระดับโลก 
จำเป็นต้องอาศัยความคล่องตัว ซึ่งหมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับไวและความ
ยดืหยุน่ในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เฉพาะราย หลายองคก์รตอ้งลดระยะเวลาในการนำ
ผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่เข้าสู่ตลาด รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไรและองค์กรภาครัฐ
ตอ้งตอบสนองอยา่งรวดเรว็ตอ่ประเดน็ปญัหาสงัคมใหม่ๆ  การปรบัปรงุเวลาในการตอบสนองมกัตอ้ง
อาศัยระบบงานใหม ่ การปรับโครงสร้างของหน่วยงานและกระบวนการทำงานให้เรียบง่ายขึ้น หรือ
ความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่งไปสู่อีกกระบวนการหนึ่งอย่างรวดเร็ว ดังนั้น 
บุคลากรที่ได้รับการอบรมข้ามหน่วยงานและได้รับการเอื้ออำนาจในการตัดสินใจจึงมีความสำคัญ
อยา่งยิง่ในบรรยากาศการแขง่ขนัทีร่นุแรง 
 
 ปัจจัยแห่งความสำเร็จที่สำคัญประการหนึ่งในการบรรลุความท้าทายเชิงแข่งขัน คือรอบเวลา  
ในการออกแบบถึงการนำผลิตภัณฑ์หรือบริการออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาการสร้างนวัตกรรม เพื่อ
ตอบสนองต่อตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว องค์กรต้องบูรณาการการทำงานแต่ละขั้นตอน
ในกิจกรรมต่างๆ (เช่น Concurrent Engineering) เริ่มตั้งแต่การวิจัยหรือกรอบแนวคิดไปจนถึง
การนำไปใชใ้นเชงิพาณชิยแ์ละการนำไปปฏบิตัิ 
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 การวัดผลการดำเนินการด้านเวลาในทุกแง่มุมมีความสำคัญมากขึ้น และรอบเวลากลายเป็น  
ตวัวดัทีส่ำคญัตวัหนึง่ของกระบวนการ การใหค้วามสำคญัเรือ่งเวลายงักอ่ใหเ้กดิประโยชนส์ำคญัอืน่ๆ 
เช่น การปรับปรุงเวลาที่ใช้ในการดำเนินงานจะส่งผลต่อการปรับปรุงระบบงาน องค์กร คุณภาพ 
ต้นทุน การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ผลิตภาพและความยั่งยืนในสภาพเศรษฐกิจที่ท้าทายไปพร้อมๆ 
กนั 
 
การมุง่เนน้อนาคต(FocusontheFuture)
 การสร้างองค์กรที่มีความยั่งยืนต้องอาศัยความเข้าใจปัจจัยต่างๆ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว  
ทีม่ผีลกระทบตอ่องคก์รและตลาด ในการมุง่สูก่ารเตบิโตอยา่งยัง่ยนืและการมผีลการดำเนนิการดเีลศิ
อย่างยั่งยืน องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจน และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะ
ระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ ได้แก ่ ลูกค้า บุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ถือหุ้น 
สาธารณชน และชุมชนขององคก์ร 
 
 การวางแผนงานขององค์กรจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงปัจจัยต่างๆ เช่น ความคาดหวังของ
ลูกค้า โอกาสในการสร้างธุรกิจ/กิจการใหม่และความร่วมมือทางธุรกิจ การเปลี่ยนแปลงของสภาพ
เศรษฐกิจ การพัฒนาบุคลากรและความต้องการในการจ้างงาน การขยายตัวของตลาดโลก การ
พัฒนาด้านเทคโนโลย ี การเปลี่ยนแปลงของลูกค้าหรือส่วนตลาด รูปแบบทางธุรกิจ/กิจการ การ
เปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆ ความต้องการและความคาดหวังของชุมชนและสังคมใน
วงกวา้งทีเ่ปลีย่นไป รวมทัง้การปรบัเปลีย่นเชงิกลยทุธข์องคูแ่ขง่ ดงันัน้ วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละ
การจดัสรรทรพัยากรจงึตอ้งรองรบัปจัจยัดงักลา่วดว้ย การมุง่เนน้อนาคตครอบคลมุถงึการพฒันาผูน้ำ 
บคุลากร และผูส้ง่มอบ การวางแผนสบืทอดตำแหนง่ทีม่ปีระสทิธผิล การสรา้งโอกาสเพือ่นวตักรรม
และการคาดการณ ์
 
การจดัการเพือ่นวตักรรม(ManagingforInnovation)
 นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ ์ บริการ แผนงาน 
กระบวนการ การปฏบิตักิาร และรปูแบบทางธรุกจิ/กิจการขององคก์ร เพือ่สรา้งคณุคา่ใหมใ่หแ้กผู่ม้ ี 
สว่นไดส้ว่นเสยี นวตักรรมควรนำองคก์รไปสูม่ติใิหมใ่นการดำเนนิการ นวตักรรมอาจเกีย่วขอ้งกบัการ
กล้าเสี่ยงอย่างรอบคอบ นวัตกรรมไม่จำกัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายวิจัยและพัฒนาเท่านั้น แต่ยังมี
ความสำคัญต่อการปฏิบัติการ ระบบงาน และกระบวนการทำงานขององค์กรในทุกๆ ด้าน ผู้นำ
องค์กรจึงควรชี้นำและบริหารองค์กรเพื่อให้นวัตกรรมกลายเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมการเรียนรู้
ขององคก์ร รวมทัง้บรูณาการนวตักรรมเขา้ไวใ้นการปฏบิตังิานประจำวนั โดยมรีะบบการปรบัปรงุผล
การดำเนนิการขององคก์ร ชว่ยเกือ้หนนุใหเ้กดินวตักรรม กระบวนการสรา้งนวตักรรมอยา่งเปน็ระบบ
ตอ้งมกีารปฏบิตัอิยา่งทัว่ถงึทัง้องคก์ร 
  
 นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและบุคลากร ดังนั้น ความสามารถในการ  
เผยแพรแ่ละใชป้ระโยชนจ์ากความรูเ้หลา่นีอ้ยา่งรวดเรว็จงึมคีวามสำคญัตอ่การผลกัดนันวตักรรมของ
องคก์ร 
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การจดัการโดยใชข้อ้มลูจรงิ(ManagementbyFact)
 การวัดและการวิเคราะห์ผลการดำเนินการมีความสำคัญต่อองค์กร การวัดผลควรพัฒนาจาก
ความต้องการและกลยุทธ์ทางธุรกิจ/กิจการ และควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศที่สำคัญอย่างยิ่ง
เกีย่วกบักระบวนการ ผลผลติ และผลลพัธท์ีส่ำคญั การบรหิารผลการดำเนนิการขององคก์รตอ้งอาศยั
ข้อมูลและสารสนเทศหลากหลายรูปแบบประกอบกัน ระบบการวัดผลการดำเนินการควรครอบคลุม
ถงึ 
 • ผลการดำเนนิการดา้นลูกคา้ ผลติภณัฑ ์และกระบวนการ 
 • การเทียบเคยีงผลการดำเนนิการดา้นการปฏบิตักิาร ดา้นตลาด และการแขง่ขนั 
 • ผลการดำเนนิการดา้นผูส้ง่มอบ บคุลากร พนัธมติร ตน้ทนุ และการเงนิ 
 • ผลสมัฤทธิด์า้นการกำกบัดแูลองคก์รและการปฏบิตัติามกฎระเบยีบขอ้บงัคบั 
 องคก์รควรจำแนกขอ้มลูเพือ่สะดวกตอ่การวเิคราะห ์ เชน่ จำแนกตามตลาด ตามสายผลติภณัฑ์
และตามกลุม่บคุลากร 
 
 การวิเคราะห ์ หมายถึง การกลั่นกรองสาระสำคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมาเพื่อใช้
สนบัสนนุการประเมนิผล การตดัสนิใจ การปรบัปรงุ และนวตักรรม ในการวเิคราะห ์ องคก์รจำเปน็
ตอ้งใชข้อ้มลูเพือ่กำหนดแนวโนม้ การคาดการณ ์ ตลอดจนความเปน็เหตเุปน็ผลกนั ซึง่โดยปกตแิลว้
อาจไมเ่หน็เดน่ชดั การวเิคราะหจ์ะสนบัสนนุเจตจำนงหลายประการ เชน่ การวางแผน การทบทวน
ผลการดำเนนิการโดยรวม การปรบัปรงุการปฏบิตักิาร การบรรลผุลการจดัการการเปลีย่นแปลง และ
การเปรยีบเทยีบผลการดำเนนิการกบัระดบัเทยีบเคยีงของคูแ่ขง่หรอืของ “วธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิ” 
 
  ในการปรับปรุงผลการดำเนินการและการจัดการการเปลี่ยนแปลง องค์กรควรให้ความสำคัญ
กบัการเลอืกและใชต้วัวดัหรอืตวัชีว้ดัผลการดำเนนิการ 
 
 ทั้งนี ้ ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดีที่สุดที่สะท้อนถึงปัจจัยที่นำไปสู่ผลการดำเนิน
การที่ดีขึ้นในด้านลูกค้า การปฏิบัติการ การเงิน และสังคมในวงกว้าง กลุ่มตัววัดหรือตัวชี้วัดที่
ครอบคลุมและเชื่อมโยงกับความต้องการของลูกค้าและผลการดำเนินการขององค์กรจะช่วยให้
กระบวนการทัง้หมดสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนักบัเปา้ประสงคข์ององคก์ร 
 
 ตวัวดัและตวัชีว้ดัอาจมคีวามจำเปน็ตอ่การตดัสนิใจในสภาพแวดลอ้มทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยา่ง
รวดเรว็ การวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดจ้ากกระบวนการตดิตามอาจสง่ผลใหเ้กดิการประเมนิและปรบัเปลีย่น
ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัเหลา่นัน้ เพือ่ใหส้นบัสนนุเปา้ประสงคข์ององคก์รยิง่ขึน้ 
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ความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง (Societal Responsibility)  
 ผู้นำองค์กรควรให้ความสำคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อสังคม การประพฤติปฏิบัติอย่างมี
จรยิธรรมและการคำนงึถงึความผาสกุและประโยชนข์องสงัคมในวงกวา้ง ผูน้ำควรเปน็แบบอยา่งทีด่ี
ในการใหค้วามสำคญัเรือ่งจรยิธรรม การคุม้ครองปอ้งกนัสขุอนามยั ความปลอดภยั และสิง่แวดลอ้ม
ของสาธารณะ การคุ้มครองป้องกันสุขอนามัย ความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม ครอบคลุมถึง  
ผลกระทบของการปฏิบัติการขององค์กรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ ์ นอกจากนั้น องค์กรควรให้
ความสำคัญต่อการอนุรักษ์ทรัพยากรและการลดความสูญเสียตั้งแต่ต้นทาง การวางแผนจึงควร  
คาดการณล์ว่งหนา้ถงึผลกระทบในเชงิลบทีอ่าจเกดิขึน้จากการผลติ การกระจายผลติภณัฑ ์การขนสง่ 
การใช้และการกำจัดผลิตภัณฑ ์ การวางแผนที่มีประสิทธิผลควรป้องกันมิให้เกิดปัญหา แก้ไขปัญหา  
ที่เกิดขึ้นอย่างตรงไปตรงมา และจัดให้มีสารสนเทศและการสนับสนุนที่ต้องการเพื่อให้สาธารณะ  
มคีวามตระหนกัในเรือ่งดงักลา่วอยูเ่สมอ รวมทัง้รกัษาความปลอดภยัและความเชือ่มัน่ของสาธารณะ 
 
 องค์กรไม่ควรเพียงแต่ปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับของท้องถิ่น จังหวัด หรือ
ประเทศเท่านั้น แต่ควรถือเอาข้อบังคับเหล่านั้นเป็นโอกาสในการทำให ้ “เหนือกว่าสิ่งที่จำเป็นต้อง
ปฏบิตัติามกฎระเบยีบ”  
 
 องคก์รควรยดึถอืการประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรมในการดำเนนิงานและการมปีฏสิมัพนัธก์บั
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกกรณ ี ควรมีการกำหนดข้อพึงปฏิบัติด้านจริยธรรมระดับสูงและต้องมีการ
ตดิตามโดยคณะกรรมการกำกับดแูลองคก์ร 
 
 “การคำนึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคมในวงกว้าง” หมายถึง การแสดงภาวะผู้นำ
และการสนับสนุนความต้องการที่สำคัญเท่าที่ทำได้ตามข้อจำกัดขององค์กร ในระบบสภาพแวดล้อม 
สังคม และเศรษฐกิจที่องค์กรมีอิทธิพลอยู ่ ภาวะผู้นำและการสนับสนุนดังกล่าว อาจรวมถึงความ
ต้องการปรับปรุงด้านการศึกษา สุขอนามัยและบริการอื่นของชุมชน การทำให้มีสิ่งแวดล้อมที่ด ี   
การเปน็แบบอยา่งทีด่ขีองสงัคมในประเดน็ทีม่คีวามสำคญั การอนรุกัษท์รพัยากร การใหบ้รกิารชมุชน
และการกศุล การปรบัปรงุวธิปีฏบิตัขิององคก์รและธรุกจิ/กจิการ และการแบง่ปนัสารสนเทศทีไ่มเ่ปน็
ความลับทางธุรกิจ การแสดงภาวะผู้นำในฐานะที่เป็นองค์กรต้นแบบสามารถส่งผลต่อสถาบันอื่น   
ทัง้ภาครฐัและเอกชน ในการเปน็พนัธมติรเพือ่ใหบ้รรลเุจตจำนงดงักลา่วดว้ย 
 
 การจัดการในเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง จำเป็นต้องใช้ตัววัดที่เหมาะสม และ
ความรบัผดิชอบของภาวะผูน้ำสำหรบัตวัวดัดงักลา่ว 
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การมุง่เนน้ทีผ่ลลพัธแ์ละการสรา้งคณุคา่ (Focus on Results and Creating Value) 
 การวัดผลการดำเนินการขององค์กร จำเป็นต้องมุ่งเน้นผลลัพธ์ที่สำคัญ ซึ่งนำไปใช้เพื่อสร้าง
คณุคา่และรกัษาความสมดลุของคณุคา่ใหแ้กผู่ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำคญั ไดแ้ก ่ ลกูคา้ บคุลากร ผูถ้อื
หุน้ ผูส้ง่มอบ พนัธมติร สาธารณะ และชมุชน การสรา้งคณุคา่เพือ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำคญัเหลา่นี ้
ทำให้องค์กรสามารถสร้างความภักดีต่อองค์กร นำไปสู่การเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือสังคม
ดว้ย 
 
 บางครัง้เปา้หมายของการสร้างสมดุลทางคณุค่าอาจเปลี่ยนแปลงและอาจขดัแยง้กันได ้ ดังนัน้ 
กลยุทธ์ขององค์กรจึงควรระบุความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญไว้ให้ชัดเจน เพื่อช่วยให้
มั่นใจได้ว่า แผนและการปฏิบัติต่างๆ สนองความต้องการของทุกฝ่าย และหลีกเลี่ยงการเกิด  
ผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง การใช้ตัววัดผลการดำเนินการแบบนำและ
แบบตาม (Leading & Lagging Measures) ร่วมกันอย่างสมดุล เป็นวิธีการที่มีประสิทธิผลใน  
การสื่อสารถึงจุดเน้นสำคัญในระยะสั้นและระยะยาวขององค์กร การตรวจติดตามผลการดำเนินการ
จรงิ และเปน็พืน้ฐานเพือ่การปรบัปรงุผลลพัธ์ 
 
มมุมองเชงิระบบ (Systems Perspective)  
 เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาตนิำเสนอมมุมองเชงิระบบเพือ่การจดัการองคก์รและกระบวนการ
ทีส่ำคญัใหบ้รรลผุลลพัธแ์ละมุง่สูผ่ลการดำเนนิการทีเ่ปน็เลศิ เกณฑท์ัง้ 7 หมวด คา่นยิมและแนวคดิ
หลัก และแนวทางการให้คะแนน เป็นองค์ประกอบพื้นฐานกลไกการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน 
อยา่งไรกต็าม การจัดการผลการดำเนนิการโดยรวมจะประสบความสำเรจ็ได ้ตอ้งอาศยัการสงัเคราะห ์
ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกัน และการบรูณาการในประเดน็เฉพาะของแตล่ะองคก์ร 
 
 การสังเคราะห ์ หมายถึง การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่สำคัญของธุรกิจ/
กิจการ รวมถึงสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ ์ แผน
ปฏบิตักิาร และระบบงาน 
 
 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน หมายถึง การอาศัยความเชื่อมโยงที่สำคัญระหว่าง  
ข้อกำหนดต่างๆ ในหมวดต่างๆ ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ เพื่อทำให้มั่นใจว่าแผนงาน 
กระบวนการ ตวัวดั และการปฏบิตักิารตา่งๆ มคีวามสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั 
 
 การบูรณาการเป็นการต่อยอดจากความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อให้องค์ประกอบ
แต่ละส่วนของระบบการจัดการผลการดำเนินการขององค์กรมีการปฏิบัติการอย่างเชื่อมโยงกันเต็มที่
และใหผ้ลลพัธท์ีต่อ้งการ 
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 แนวคิดดังกล่าวข้างต้นนี ้ แสดงให้เห็นในกรอบการบริหารจัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพ
แหง่ชาต ิในหนา้ 4 
 
 มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการที่ผู้นำระดับสูงขององค์กรให้ความสำคัญต่อทิศทางเชิง  
กลยทุธ ์ และการมุง่เนน้ลกูคา้ ซึง่หมายความวา่ ผูน้ำระดบัสงูตอ้งตรวจตดิตาม ปรบัปรงุแกไ้ข และ  
จดัการผลการดำเนนิการ โดยอาศยัผลลพัธเ์ปน็พืน้ฐาน 
  
 นอกจากนี ้ มมุมองเชงิระบบ ยงัหมายรวมถงึการใชต้วัวดั ตวัชีว้ดั สมรรถนะหลกัขององคก์ร 
(core competencies) และความรู้ขององค์กรเพื่อสร้างกลยุทธ์ที่สำคัญนั้น หมายถึงการเชื่อมโยง
กลยุทธ์เหล่านั้นเข้ากับระบบงานและกระบวนการที่สำคัญ และการจัดสรรทรัพยากรให้มีความ
สอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั เพือ่ปรบัปรงุผลการดำเนนิการโดยรวม และทำใหล้กูคา้และผูม้สีว่น
ไดส้ว่นเสยีพึงพอใจ 
 
 ดงันัน้ มมุมองเชงิระบบ หมายถงึ การจดัการทัง้องคก์ร และการจดัการกบัองคป์ระกอบแตล่ะ
สว่น เพือ่บรรลคุวามสำเรจ็ขององคก์ร 
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ลกัษณะทีส่ำคญัของเกณฑ์ 
 
1.เกณฑม์ุง่เนน้ผลลพัธ์
 เกณฑม์ุง่เนน้ผลการดำเนนิการระดบัองคก์รทีส่ำคญั ซึง่ประกอบดว้ย 

(1) ผลลัพธ์ดา้นผลิตภณัฑ์และกระบวนการ 
(2) ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้ 
(3) ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร 
(4) ผลลัพธ์ดา้นการนำองคก์รและการกำกบัดแูลองคก์ร 
(5) ผลลัพธ์ดา้นการเงินและตลาด 

 
 การใช้ตัววัดในมุมมองต่างๆ เหล่านี้ร่วมกันเพื่อทำให้มั่นใจว่ากลยุทธ์ขององค์กรมีความสมดุล 
นัน่คอืไมเ่อนเอยีงไปดา้นใดดา้นหนึง่เกนิไประหวา่งกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำคญั วตัถปุระสงคห์รอื
เปา้ประสงคท์ัง้ระยะสัน้และระยะยาว 

2.เกณฑไ์มไ่ดก้ำหนดวธิกีารและสามารถปรบัใชไ้ด้
 เกณฑป์ระกอบดว้ยขอ้กำหนดทีมุ่ง่เนน้ผลลพัธ ์อยา่งไรกต็าม เกณฑไ์มไ่ดก้ำหนดสิง่ตอ่ไปนี้ 
 • องคก์รควรมโีครงสรา้งอยา่งไร 
 • องคก์รควรหรอืไมค่วรทีจ่ะมหีนว่ยงานดา้นวางแผน ดา้นจรยิธรรม ดา้นคณุภาพ หรอืหนา้ที ่ 
  อืน่ๆ 
 • องคก์รควรบรหิารหนว่ยงานตา่งๆ ดว้ยวธิเีดยีวกนั 
 
 ปจัจยัเหลา่นีแ้ตกตา่งกนัไปตามองคก์รและสามารถปรบัเปลีย่นตามความตอ้งการและกลยทุธท์ี่
ผนัแปรไป  
 
 เกณฑไ์มไ่ดก้ำหนดวธิกีารไว ้เพราะ 

(1) จดุมุง่เนน้อยูท่ีผ่ลลพัธ ์ ไมใ่ชว่ธิปีฏบิตั ิ เครือ่งมอื หรอืโครงสรา้งองคก์ร องคก์รควรมกีาร
พัฒนาและแสดงให้เห็นว่ามีแนวทางที่สร้างสรรค ์ ปรับใช้ได ้ และมีความยืดหยุ่น เพื่อให้
บรรลุตามข้อกำหนด การที่เกณฑ์ไม่ได้กำหนดวิธีการไว้นี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อเสริมสร้างให้
องค์กรทำการปรับปรุง ทั้งอย่างค่อยเป็นค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด รวมทั้งการ
เปลีย่นแปลงในระดบัพืน้ฐานดว้ยนวตักรรม 

(2) การเลือกใช้เครื่องมือ เทคนิค ระบบ และโครงสร้างองค์กรขึ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ เช่น 
ประเภทและขนาดของธุรกิจ ความสัมพันธ์ระดับองค์กร ระดับการพัฒนาขององค์กร   
รวมทัง้ขดีความสามารถและความสำนกึรบัผดิชอบของบคุลากร 

(3) การมุ่งเน้นข้อกำหนดแทนที่จะเน้นวิธีปฏิบัติจะช่วยเสริมสร้างความเข้าใจ การสื่อสาร   
การแบ่งปันข้อมูล ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ ในขณะ
เดยีวกนัสนบัสนนุใหเ้กดินวตักรรมและแนวทางปฏบิตัทิีห่ลากหลาย 
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3. เกณฑ์สนับสนุนมุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั้ง
องคก์ร
 มุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เป็นรากฐานของ
โครงสร้างที่บูรณาการกันระหว่างค่านิยมและแนวคิดหลัก โครงร่างองค์กร เกณฑ ์ แนวทางการให้
คะแนน รวมทัง้การมุง่เนน้ผลลพัธ ์ การเปน็เหตแุละผล และการเชือ่มโยงกระบวนการระหวา่งหวัขอ้
ตา่งๆ ของเกณฑ์ 
 
 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของเกณฑ ์ เกิดจากตัววัดที่ได้มาจากกระบวนการและ
กลยุทธ์ขององค์กรที่มีการเชื่อมโยงและเสริมซึ่งกันและกัน ตัววัดเหล่านี้เชื่อมโยงโดยตรงกับคุณค่า
ของลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งผลดำเนินการโดยรวม ดังนั้น การใช้ตัววัดเหล่านี้จึงเป็น  
กรอบทีท่ำใหก้จิกรรมตา่งๆ ดำเนนิไปในทศิทางทีส่อดคลอ้งกนั โดยไมจ่ำเปน็ตอ้งกำหนดวธิปีฏบิตัโิดย
ละเอยีด หรอืการตดัสนิใจแบบรวมศนูย ์หรอืการจดัการกระบวนการทีซ่บัซอ้นเกนิไป ตวัวดัเหลา่นีจ้งึ
เป็นทั้งเครื่องมือในการสื่อสาร และเป็นพื้นฐานในการถ่ายทอดเป้าหมายของผลการดำเนินการสู่การ
ปฏบิตัอิยา่งสอดคลอ้งกนัทัว่ทัง้องคก์ร ความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนันีท้ำใหม้ัน่ใจวา่เจตจำนง
ขององคก์รมุง่ไปในแนวทางเดยีวกนั ขณะเดยีวกนักส็นบัสนนุใหอ้งคก์รมคีวามคลอ่งตวั มนีวตักรรม 
และมกีารเอือ้อำนาจในการตดัสนิใจ 
 
 มุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันจะต้องมีการเชื่อมโยง
ระหว่างหัวข้อต่างๆ ในเกณฑ์อยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อกลยุทธ์และเป้าประสงค์มีการ
เปลี่ยนแปลงในเกณฑ์นี ้ วงจรการเรียนรู้จากการปฏิบัติเกิดขึ้นโดยอาศัยข้อมูลป้อนกลับระหว่าง
กระบวนการและผลลพัธ์ 
 
 วงจรการเรยีนรูแ้บง่เปน็ 4 ขัน้ตอน 

(1) การวางแผน ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการ การเลือกตัววัด และการถ่ายทอด   
เพือ่นำขอ้กำหนดสูก่ารปฏบิตั ิ(แนวทาง) 

(2) การปฏบิตัติามแผน (การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั)ิ 
(3) การตรวจประเมินความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม ่ (รวมทั้งการเสาะหาโอกาส

สำหรบันวตักรรม) (การเรยีนรู)้ 
(4) การปรบัแผนโดยอาศยัผลของการประเมนิ ความกลมกลนืระหวา่งกระบวนการและหนว่ย

งานปฏบิตักิาร และการเลอืกตวัวดัทีด่ขีึน้ (การบรูณาการ) 
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4.เกณฑส์นบัสนนุการตรวจประเมนิทีเ่นน้เปา้ประสงค์
 เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ประกอบด้วย ระบบการตรวจประเมินซึ่งแยกเป็น 2 ส่วน 
ดงันี้ 

(1) ขอ้กำหนด เนน้ทีผ่ลการดำเนนิการ 17 หวัขอ้ 
(2) แนวทางการใหค้ะแนน อธบิายถงึมติติา่งๆ ของการตรวจประเมนิ ไดแ้ก ่กระบวนการและ

ผลลัพธ ์ รวมถึงปัจจัยที่สำคัญต่างๆ ที่ใช้ในการตรวจประเมินในแต่ละมิต ิ ดังนั้น การ  
ตรวจประเมินจึงช่วยให้องค์กรทราบจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงตามข้อกำหนดทั้ง   
17 หวัขอ้ และตามระดบัความสมบรูณข์องกระบวนการและผลการดำเนนิการทีก่ำหนดไว้
ในแนวทางการให้คะแนน ด้วยเหตุนี ้ การตรวจประเมินจึงนำไปสู่การปฏิบัติการเพื่อ  
ปรับปรุงผลการดำเนินการในทุกด้าน ตามที่ได้อธิบายไว้ในข้อ 1. (เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์) 
การตรวจประเมินจึงเป็นเครื่องมือการจัดการที่มีประโยชน์มากกว่าการทบทวนผล  
การดำเนินการทั่วไป และสามารถปรับใช้กับกลยุทธ ์ ระบบการจัดการ และองค์กรหลาย
ประเภท 
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อภ
ธิา

นศ
พั

ท์ 

อภธิานศพัท์ 
 
 เป็นคำจำกัดความและคำอธิบายอย่างย่อของคำต่างๆ ที่ได้กล่าวไว้ในเกณฑ ์ ซึ่งมีความสำคัญ
ต่อการจัดการผลการดำเนินการขององค์กร ผู้อ่านอาจสังเกตเห็นถึงคำศัพท์ที่สำคัญซึ่งปรากฏ  
ในหมวดตา่งๆ ของเกณฑน์ีไ้ดง้า่ยขึน้ เนือ่งจากคำศพัทเ์หลา่นีจ้ะมกีารขดีเสน้ใต ้ เพือ่เปน็การระบวุา่
คำศพัทด์งักลา่วมสีารสนเทศเพิม่เตมิซึง่สามารถดเูพิม่เตมิไดใ้นอภธิานศพัท์ 
 รปูแบบทีน่ำเสนอในอภธิานศพัทม์ดีงันี ้ 
 ประโยคแรกเปน็นยิามทีก่ระชบั ประโยคถดัมาในยอ่หนา้แรกขยายความและวเิคราะหค์ำศพัท์
นัน้ ยอ่หนา้ถดัๆ มาเปน็ตวัอยา่งขอ้มลูพรรณนาหรอืความเชือ่มโยงทีส่ำคญัตอ่เกณฑห์มวดอืน่ 
 
Action Plans: แผนปฏบิตักิาร 
 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการดำเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งตอบสนองวัตถุประสงค์
เชงิกลยทุธท์ัง้ระยะสัน้และระยะยาว แผนปฏบิตักิารตอ้งระบรุายละเอยีดของทรพัยากรทีต่อ้งใชแ้ละ
กรอบเวลาที่ต้องทำให้สำเร็จ การจัดทำแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นขั้นตอนที่สำคัญอย่างยิ่งในการ
วางแผน หลังจากที่มีการกำหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว เพื่อให้
บุคลากรทั่วทั้งองค์กรมีความเข้าใจและนำกลยุทธ์สู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล ในเกณฑ์นี ้ การ
ถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัต ิ ครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน
ระหวา่งหนว่ยงานตา่งๆ ในการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัอิาจจำเปน็ตอ้งใหก้ารฝกึอบรมทีเ่ฉพาะเจาะจงแก่
พนกังานบางคนหรอืมกีารสรรหาบคุลากรใหมด่ว้ย 
 ตวัอยา่งเชน่ วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธข์องผูส้ง่มอบในธรุกจิทีม่กีารแขง่ขนัสงู คอืการสรา้งและ
รักษาการเป็นผู้นำด้านราคา ดังนั้น แผนปฏิบัติการควรเป็นการออกแบบกระบวนการที่มี
ประสิทธิภาพและการสร้างระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม ซึ่งสอดคล้องกันไปใน
แนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร การถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ อาจรวมถึงการฝึกอบรมหน่วยงานและทีม
งานในการจัดลำดับความสำคัญตามต้นทุนและประโยชน ์ การวิเคราะห์และการทบทวนในระดับ
องคก์รจงึควรเนน้ทีก่ารเพิม่ผลติภาพ การควบคมุตน้ทนุ และคณุภาพ 
 ดูคำจำกัดความของ “Strategic Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 
178 
 
Alignment: ความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั 
 “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั” หมายถงึ ความสอดคลอ้งของแผนงาน กระบวนการ
สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ ์ และการวิเคราะห ์ เพื่อ
สนับสนุนเป้าประสงค์ที่สำคัญขององค์กร ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างมีประสิทธิผล 
จำเป็นต้องมีความเข้าใจร่วมกันในเจตจำนงและเป้าประสงค ์ รวมทั้งต้องใช้ตัววัดและสารสนเทศที่
เสรมิกนัเพือ่ชว่ยในการวางแผน การตดิตาม การวเิคราะห ์และการปรบัปรงุใน 3 ระดบั คอื ระดบั
องคก์ร ระดบักระบวนการทีส่ำคญั และระดบัหนว่ยงาน 
 ดคูำจำกัดความของ “Integration” “การบรูณาการ” ประกอบ ในหนา้ 170 
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Analysis: การวเิคราะห์ 
 “การวเิคราะห”์ หมายถงึ การตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิและขอ้มลู เพือ่ใชเ้ปน็พืน้ฐานในการตดัสนิ
ใจอยา่งมปีระสทิธผิล 
 การวเิคราะหม์กัเกีย่วขอ้งกบัการหาความสมัพนัธใ์นเชงิเหตแุละผล การวเิคราะหร์ะดบัองคก์ร
โดยรวม จะช่วยชี้นำการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทำงานเพื่อให้บรรลุผลลัพธ์ทาง
ธรุกจิ/กจิการทีส่ำคญัและวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์ 
 ถงึแมข้อ้เทจ็จรงิและขอ้มลูแตล่ะตวัจะมคีวามสำคญั แตไ่มใ่ชอ่งคป์ระกอบหลกัทีม่ปีระสทิธผิล
ตอ่การปฏบิตักิารหรอืการจดัลำดบัความสำคญัเสมอไป เนือ่งจากการปฏบิตักิารทีม่ปีระสทิธผิลขึน้อยู่
กบัความเขา้ใจในความสมัพนัธข์า้งตน้ ซึง่ไดจ้ากการวเิคราะหข์อ้เทจ็จรงิและขอ้มลู 
 
Anecdotal: มสีารสนเทศนอ้ยและไมช่ดัเจน 
 “มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน” หมายถึง สารสนเทศด้านกระบวนการที่ขาดความเฉพาะ
เจาะจงในด้านวิธีการ ตัววัด กลไกการถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ และปัจจัยการประเมิน การปรับปรุง 
และการเรยีนรู ้ สารสนเทศนอ้ยและไมช่ดัเจนนี ้ มกัเปน็การใชต้วัอยา่งและการอธบิายกจิกรรมแตล่ะ
เรือ่ง มากกวา่กระบวนการทีเ่ปน็ระบบ  
 ตวัอยา่งในการตอบ เรือ่งวธิกีารทีผู่น้ำระดบัสงูถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัใินดา้นผลการดำเนนิการที่
คาดหวงั การตอบทีม่สีารสนเทศนอ้ยและไมช่ดัเจน อาจอธบิายถงึเหตกุารณท์ีผู่น้ำระดบัสงูคนหนึง่ไป
ตรวจเยี่ยมสาขาต่างๆ ขององค์กร ส่วนการตอบด้วยกระบวนการที่เป็นระบบ จะอธิบายถึงวิธีการที่
ผูน้ำระดบัสงูทัง้หมดใชใ้นการสือ่สารถงึผลการดำเนนิการทีค่าดหวงัไปยงัทกุพืน้ทีท่ำการและบคุลากร
ทกุคนอยา่งสมำ่เสมอ รวมทัง้อธบิายถงึตวัวดัทีใ่ชใ้นการตรวจประเมนิประสทิธผิลของวธิกีาร รวมถงึ
เครือ่งมอืและเทคนคิทีใ่ชใ้นการประเมนิและปรบัปรงุวธิกีารสือ่สาร 
 ดคูำจำกดัความของ “Systematic” “มคีวามเปน็ระบบ” ในหนา้ 179 
 
Application Report: รายงานวธิกีารและผลการดำเนนิงาน 
 “รายงานวธิกีารและผลการดำเนนิงาน” หมายถงึ เอกสารเพือ่ใชใ้นการสมคัรรบัรางวลัคณุภาพ
แห่งชาต ิ ทั้งนี ้ องค์กรที่สมัครจะต้องเป็นผู้ดำเนินการจัดทำ และจัดส่งให้สำนักงานรางวัลคุณภาพ
แหง่ชาตภิายในไมเ่กนิวนัทีก่ำหนด  
 
Approach: แนวทาง 
 “แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องค์กรดำเนินการเพื่อตอบสนองข้อกำหนดของหัวข้อต่างๆ ใน
เกณฑ์นี ้ แนวทาง หมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อกำหนดของหัวข้อ และสภาพ
แวดลอ้มการดำเนนิงานขององคก์ร รวมทัง้ประสทิธผิลของการใชแ้นวทางนัน้ 
 แนวทาง เปน็มติหินึง่ในการประเมนิหวัขอ้ในหมวด 1-6 
 ดคูำอธบิายเพิม่เตมิเกีย่วกบัแนวทาง ในเรือ่ง “ระบบการใหค้ะแนน” ในหนา้ 186-197 
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Basic Requirements: ขอ้กำหนดพืน้ฐาน 
 “ข้อกำหนดพื้นฐาน” หมายถึง เรื่องที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย เมื่อตอบคำถามเกี่ยวกับแนวคิด  
ที่เป็นแก่นสารที่สำคัญของหัวข้อนั้น ข้อกำหนดพื้นฐานเป็นสาระสำคัญที่เป็นพื้นฐานของหัวข้อนั้นๆ 
(ตวัอยา่งเช่น แนวทางสำหรบัการจัดทำกลยทุธส์ำหรบัหวัขอ้ 2.1) 
 ในเกณฑน์ี ้ขอ้กำหนดพืน้ฐานของแตล่ะหวัขอ้แสดงไวท้ี ่“ชือ่หวัขอ้” 
 ดตูวัอย่างรปูแบบของหวัข้อในหนา้ 105 
 
Benchmarks: ระดบัเทยีบเคยีง 
 “ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ ์ ซึ่งมีผลการดำเนินการและวิธีปฏิบัต ิ 
ทีเ่ปน็เลศิของกจิกรรมทีค่ลา้ยคลงึกนัภายในหรอืภายนอกธรุกจิ องคก์รเขา้รว่มการจดัระดบัเทยีบเคยีง 
เพื่อให้เข้าใจถึงผลการดำเนินการระดับโลกในปัจจุบัน และเพื่อให้บรรลุผลการปรับปรุงอย่างก้าว
กระโดด 
 ระดบัเทยีบเคยีง เปน็รปูแบบหนึง่ของขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบอืน่ๆ รวมถงึ
ขอ้มลูธรุกจิซึง่รวบรวมโดยบคุคลทีส่าม (สว่นมากเปน็คา่เฉลีย่ของธรุกจิ) ขอ้มลูผลการดำเนนิการของ
คู่แข่ง และการเปรียบเทียบกับองค์กรที่คล้ายคลึงกันที่อยู่ในพื้นที่ภูมิศาสตร์เดียวกัน หรือที่นำเสนอ
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารคลา้ยกนัในพืน้ทีภ่มูศิาสตรอ์ืน่ 
 
Capability, Workforce: ขดีความสามารถ, บคุลากร 
 ดคูำจำกัดความของ “Workforce Capability” “ขดีความสามารถของบคุลากร” ในหนา้ 181 
 
Capacity, Workforce: อตัรากำลงั, บคุลากร 
 ดคูำจำกัดความของ “Workforce Capacity” “อตัรากำลงับคุลากร” ในหนา้ 181 
 
Collaborators: ผูใ้หค้วามรว่มมอื 
 “ผูใ้หค้วามรว่มมอื” หมายถงึ หนว่ยงานหรอืบคุคลทีม่คีวามรว่มมอืในการดำเนนิการกบัองคก์ร 
ทีจ่ะสนบัสนนุในการจดังานหรอืกจิกรรมบางสว่น หรอืผูท้ีร่ว่มดำเนนิการเปน็ครัง้คราวเมือ่มเีปา้หมาย
ระยะสั้นที่สอดคล้องกันหรือเหมือนกัน โดยทั่วไป ความร่วมมือในลักษณะนี้มักไม่มีข้อตกลงหรือรูป
แบบทีเ่ปน็ทางการ 
 ดคูำจำกดัความของ “Partners” “พนัธมติร” หนา้ 173 
 
Core Competency: สมรรถนะหลกัขององคก์ร 
 “สมรรถนะหลักขององค์กร” หมายถึง เรื่องที่องค์กรมีความชำนาญที่สุด สมรรถนะหลักของ
องค์กร เป็นขีดความสามารถที่สำคัญเชิงกลยุทธ ์ เป็นแกนหลักที่ทำให้องค์กรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสร้าง
ความได้เปรียบในตลาดให้แก่องค์กรหรือสภาพแวดล้อมของการบริการ สมรรถนะหลักขององค์กร   
มักเป็นสิ่งที่คู่แข่ง หรือผู้ส่งมอบและพันธมิตรลอกเลียนแบบได้ยาก และสมรรถนะหลักขององค์กร 
อาจสร้างความได้เปรียบที่ยั่งยืนในการแข่งขัน การไม่กำหนดสมรรถนะหลักที่ต้องการขององค์กร   
อาจสง่ผลตอ่ความทา้ทายเชงิกลยทุธท์ีส่ำคญั หรอืการเสยีเปรยีบในตลาด 
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 สมรรถนะหลักขององค์กร อาจเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักในเทคโนโลย ี การเสนอบริการที่ไม่
เหมอืนใคร ตลาดทีเ่หมาะสมของตนเอง หรอืความมไีหวพรบิในเชงิธรุกจิ/กจิการโดยเฉพาะ (เชน่ การ
เขา้ซือ้กจิการ) 
 
Customer: ลกูคา้ 
 “ลกูคา้” หมายถงึ ผูใ้ชผ้ลติภณัฑ ์ โปรแกรม หรอืบรกิารขององคก์ร (เรยีกวา่ “ผลติภณัฑ”์ ใน
เกณฑ์) หรืออาจจะเป็นผู้ใช้ในอนาคต ลูกค้า รวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรง และผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เพื่อ
จำหน่ายต่อ เช่น ผู้จัดจำหน่าย ตัวแทน หรือบริษัทที่ใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเป็นส่วนประกอบหนึ่ง
ของผลติภณัฑน์ัน้ เกณฑน์ีก้ลา่วถงึลกูคา้อยา่งกวา้งๆ ครอบคลมุถงึลกูคา้ในปจัจบุนั ลกูคา้ในอนาคต 
และลกูคา้ของคูแ่ขง่ดว้ย 
 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า เป็นค่านิยมหลักประการหนึ่งของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ 
ที่ฝังอยู่ในความเชื่อและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการดำเนินการที่ด ี การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบ
และควรบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธข์ององคก์ร ระบบงาน และกระบวนการทำงาน และผลลัพธ์
ทางธรุกจิ/กิจการขององคก์ร 
 ดคูำจำกดัความของ “Stakeholders” “ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี” ในหนา้ 177 เพือ่ใหท้ราบถงึความ
สัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและบุคคลอื่นที่อาจได้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ ์ โปรแกรม หรือบริการของ
องคก์ร 
 
Customer Engagement: ความผกูพนัของลกูคา้ 
 “ความผกูพนัของลกูคา้” หมายถงึ แรงหนนุของลกูคา้ทีทุ่ม่ใหก้บัยีห่อ้และผลติภณัฑข์ององคก์ร 
ทัง้นี ้ ขึน้กบัความสามารถขององคก์รในการตอบสนองความตอ้งการและการสรา้งความสมัพนัธอ์ยา่ง
ตอ่เนือ่ง เพือ่ใหล้กูคา้ยงัคงใชผ้ลติภณัฑ์ 
 ลักษณะของความผูกพัน รวมถึงการรักษาลูกค้าไว้และความภักดีของลูกค้า ความเต็มใจของ
ลูกค้าในการทำธุรกิจ/กิจการกับองค์กร และความเต็มใจของลูกค้าในการสนับสนุนอย่างเต็มที่และ
แนะนำยีห่อ้ รวมทัง้ผลติภณัฑใ์หค้นอืน่รูจ้กั 
 
Cycle Time: รอบเวลา 
 “รอบเวลา” หมายถงึ เวลาทีต่อ้งใชเ้พือ่บรรลตุามขอ้ผกูพนัหรอืทำงานใหเ้สรจ็สมบรูณ ์ การวดั
ด้านเวลามีบทบาทสำคัญในเกณฑ์นี ้ เพราะผลการดำเนินการด้านเวลามีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการ
ปรบัปรงุความสามารถในการแข่งขันและผลการดำเนนิการโดยรวม 
 “รอบเวลา” หมายถงึ เวลาทีใ่ชใ้นการดำเนนิการในทกุแงม่มุ การปรบัปรงุรอบเวลา อาจรวมถงึ
เวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด เวลาในการทำตามคำสั่งซื้อ เวลาในการส่งมอบ เวลาใน
การปรบัเปลีย่นเครือ่งจกัร เวลาในการตอบสนองลกูคา้ และตวัวดัดา้นเวลาทีส่ำคญัอืน่ๆ 
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Deployment: การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัิ 
 “การถ่ายทอดสู่การปฏิบตั”ิ หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถึงของการนำแนวทางไปดำเนนิ
การเพื่อตอบสนองข้อกำหนดในเกณฑ ์ การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและ
ความลกึในการนำแนวทางไปใชก้บัหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งทัว่ทัง้องคก์ร 
 การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิเปน็มติหินึง่ในการประเมนิหวัขอ้ในหมวด 1-6 
 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 
186-197 
 
Diversity: ความหลากหลาย 
 “ความหลากหลาย” หมายถึง การให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความแตกต่างของ
บุคลากร ซึ่งครอบคลุมถึงตัวแปรต่างๆ เช่น เชื้อชาต ิ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาต ิ ความพิการ   
แนวโน้มทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นกำเนิด และทักษะ   
รวมทัง้ความแตกตา่ง ทางความคดิ ความคดิเหน็ สาขาการศกึษา และมมุมอง 
 ในเกณฑน์ี ้หมายถงึ ความหลากหลายของชมุชนของบคุลากรทีอ่งคก์รจา้งและชมุชนของลกูคา้ 
การใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสองเรื่องนี ้ จะเพิ่มโอกาสในการมีผลการดำเนินการที่ด ี
สรา้งความพงึพอใจใหแ้กล่กูคา้ บคุลากร และชมุชน รวมทัง้สรา้งความผกูพนักบัลกูคา้และบคุลากร 
 
Effective: ประสทิธผิล 
 “ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถตอบสนอง  
เจตจำนงทีต่ัง้ไวไ้ดด้เีพยีงใด การประเมนิประสทิธผิลตอ้งประเมนิวา่ 

(1) แนวทางนั้นมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร และ
องคก์รสามารถถา่ยทอดเพือ่นำแนวทางสูก่ารปฏบิตัไิดด้เีพยีงใด 

(2) ประเมนิผลลพัธข์องมาตรการทีใ่ช้ 
 
Empowerment: การเอือ้อำนาจในการตดัสนิใจ 
 “การเอื้ออำนาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อำนาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ
และการปฏิบัติการแก่บุคลากร การเอื้ออำนาจในการตัดสินใจจะส่งผลให้การตัดสินใจกระทำโดยผู้ที่
อยูใ่กลห้นา้งานมากทีส่ดุ ซึง่เปน็ผูม้คีวามรูแ้ละความเขา้ใจเกีย่วกบังานนัน้ 
 การเอื้ออำนาจในการตัดสินใจมีจุดมุ่งหมายในการช่วยบุคลากรให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกค้าตั้งแต่การติดต่อครั้งแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพิ่มผลิตภาพ รวมทั้งปรับปรุงผลการ
ดำเนินการขององค์กร บุคลากรที่ได้รับอำนาจในการตัดสินใจจะต้องมีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจ  
ทีเ่หมาะสม ดงันัน้ องคก์รจงึตอ้งจดัใหม้สีารสนเทศทีท่นักาลและเปน็ประโยชน์ 
 
Engagement, Customer: ความผกูพนั, ลกูคา้ 
 ดคูำจำกัดความของ “Customer Engagement” “ความผกูพนัของลกูคา้” ในหนา้ 166 



168 TQA Criteria for Performance Excellence 2012-2013 

Engagement, Workforce: ความผกูพนั, บคุลากร 
 ดคูำจำกัดความของ “Workforce Engagement” “ความผกูพนัของบคุลากร” ในหนา้ 182 
 
Ethical Behavior: การประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม 
 “การประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม” หมายถงึ วธิกีารทีอ่งคก์รทำใหม้ัน่ใจวา่ทกุการตดัสนิใจ 
การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กร
และหลกัการดา้นวชิาชพี หลกัการเหลา่นี ้ ควรสนบัสนนุกฎหมายและกฎระเบยีบขอ้บงัคบัทีบ่งัคบัใช้
ทัง้หมดขององคก์ร รวมทัง้เปน็พืน้ฐานสำหรบัคา่นยิมและวฒันธรรมองคก์ร ซึง่จะตดัสนิ “ความถกู” 
และ “ความผิด” 
 ผู้นำระดับสูงควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม   
หลักการนี ้ ประยุกต์ใช้กับทุกคนที่เกี่ยวข้องในองค์กร ตั้งแต่บุคลากรชั่วคราวจนถึงคณะกรรมการ
บริหาร และจำเป็นต้องมีการสื่อสารและส่งเสริมอย่างสม่ำเสมอ แม้ว่าเกณฑ์ไม่ได้กำหนดว่า  
ทุกองค์กรควรใช้รูปแบบเดียวกันเพื่อทำให้มั่นใจว่ามีพฤติกรรมที่มีจริยธรรม ผู้นำระดับสูงควรทำให้
มั่นใจว่าวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม มีการ
ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผู้ถือหุ้น ลูกค้า พันธมิตร   
ผูส้ง่มอบ และชมุชนทอ้งถิน่ทีอ่งคก์รตัง้อยู่ 
 การกำหนดหลักจริยธรรมที่ออกแบบเป็นอย่างดีและชัดเจน จะเอื้ออำนาจในการตัดสินใจแก่
บคุลากรเพือ่ใหส้ามารถตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธผิลดว้ยความมัน่ใจยิง่ขึน้ บางองคก์รอาจมองวา่หลกั
จริยธรรมเป็นกรอบที่ทำให้มีการจำกัดพฤติกรรม แต่ในทางตรงกันข้ามการไม่มีหลักจริยธรรม อาจ
ทำใหเ้กดิผลกระทบทางลบตอ่องคก์ร และ/หรอืสงัคม 
 
Goals: เปา้ประสงค์ 
 “เปา้ประสงค”์ หมายถงึ สภาพในอนาคตหรอืระดบัผลของการดำเนนิการทีอ่งคก์รตอ้งการหรอื
ปรารถนาทีจ่ะบรรล ุเปา้ประสงคเ์ปน็ไดท้ัง้ระยะสัน้และระยะยาว เปา้ประสงคเ์ปน็จดุหมายปลายทาง
ทีช่ีน้ำการปฏบิตักิาร  
 เปา้ประสงคเ์ชงิปรมิาณทีแ่สดงคา่เปน็จดุหรอืเปน็ชว่งทีเ่ปน็ตวัเลข มกัเรยีกวา่ “เปา้หมาย” เปา้
หมายอาจเปน็การคาดการณจ์ากขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบหรอืขอ้มลูเชงิแขง่ขนั 
 “เป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง (Stretch Goals)” หมายถึง การปรับปรุงที่สำคัญหรือการ
ปรบัปรงุอยา่ง “กา้วกระโดด” ในเรือ่งทีส่ำคญัอยา่งยิง่ตอ่ความสำเรจ็ในอนาคตขององคก์ร 
 ประโยชนข์องเปา้ประสงค ์รวมถงึ 
 • การทำใหว้ตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิารมคีวามชดัเจน เพือ่ใหส้ามารถวดัความ  
  สำเรจ็ได้ 
 • การสนบัสนนุการทำงานเปน็ทมีดว้ยการมุง่เนน้จดุหมายปลายทางรว่มกนั 
 • การสนบัสนนุใหม้คีวามคดินอกกรอบ (Out-of-the-box) (นวตักรรม) เพือ่บรรลเุปา้หมายที ่ 
  ทา้ทายอยา่งยิง่ 
 • การเปน็พืน้ฐานสำหรบัวดัความกา้วหนา้และเรง่ใหบ้รรลผุล 
 ดูคำจำกัดความของ “Performance Projections” “การคาดการณ์ผลการดำเนินการ”   
ประกอบในหนา้ 175  
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Governance: การกำกบัดแูลองคก์ร 
 “การกำกับดูแลองค์กร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมต่างๆ ในการ
ปกครององคก์ร รวมทัง้ความรบัผดิชอบในดา้นตา่งๆ ของเจา้ของหรอืผูถ้อืหุน้ คณะกรรมการบรหิาร 
และผูน้ำระดบัสงูขององคก์ร 
 กฎบัตรองค์กร (Corporate Charters) กฎระเบียบที่บังคับใช ้ (By-laws) และนโยบายของ
องค์กรจะระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้องแต่ละกลุ่ม รวมทั้ง
อธบิายถงึวธิกีารกำหนดทศิทางและการควบคมุเพือ่สรา้งหลกัประกนัในดา้น  

(1) ความรบัผดิชอบตอ่เจา้ของ/ผูถ้อืหุน้ และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ 
(2) ความโปรง่ใสของการปฏบิตักิาร และ  
(3) การปฏบิตัอิยา่งยตุธิรรมตอ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทกุกลุม่ 

 กระบวนการต่างๆ ด้านการกำกับดูแลองค์กร อาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ ์ การ
ตรวจติดตามและประเมินผลการดำเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร การกำหนดค่าตอบแทน
และผลประโยชนข์องระดบับรหิาร การวางแผนการสบืทอดตำแหนง่ การตรวจสอบทางการเงนิ การ
จดัการความเสีย่ง การเปดิเผยขอ้มลูขา่วสาร รวมทัง้การรายงานการดำเนนิการแกผู่ถ้อืหุน้ การทำให้
มั่นใจว่าการกำกับดูแลองค์กรมีประสิทธิผลมีความสำคัญต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
สงัคมโดยรวม ตลอดจนตอ่ประสทิธิผลขององคก์ร 
 
High-Performance Work: การทำงานทีใ่หผ้ลการดำเนนิการทีด่ี 
 คำว่า “การทำงานที่ให้ผลการดำเนินการที่ดี” หมายถึง กระบวนการทำงานที่มุ่งให้ผลการ
ดำเนนิการขององคก์รและบคุลากรมรีะดบัสงูขึน้เรือ่ยๆ อยา่งเปน็ระบบ โดยรวมถงึผลการดำเนนิการ
ดา้นคณุภาพ ผลติภาพ อตัราการสรา้งนวตักรรม และรอบเวลา ซึง่จะสง่ผลใหก้ารใหบ้รกิารแกล่กูคา้
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีดขีึน้ 
 แนวทางที่นำไปสู่การทำงานที่ให้ผลการดำเนินการที่ด ี มีรูปแบบ หน้าที ่ และระบบจูงใจที ่ 
แตกต่างกันไป การทำงานที่ให้ผลการดำเนินการที่ดีเน้นที่การสร้างความผูกพันกับบุคลากร ซึ่ง
ประกอบด้วยการร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับกลุ่มที่ทำหน้าที ่ 
ต่อรองให้เกิดความร่วมมือระหว่างหน่วยงาน มักเกี่ยวข้องกับทีมงานต่างๆ การเอื้ออำนาจในการ
ตัดสินใจแก่บุคลากร ความรับผิดชอบด้วยตนเอง การนำข้อมูลของบุคลากรมาใช้ในการวางแผน   
การสร้างทักษะและการเรียนรู้ในระดับบุคคลและระดับองค์กร การเรียนรู้จากองค์กรอื่น ความยืด
หยุ่นในการออกแบบลักษณะงานและการมอบหมายงาน โครงสร้างองค์กรแนวราบ (Flattened 
Organizational Structure) เพือ่ใหม้กีารกระจายอำนาจในการตดัสนิใจ และการตดัสนิใจกระทำโดย
ผู้ที่อยู่ใกล้หน้างานมากที่สุด รวมทั้งการใช้ตัววัดผลการดำเนินการอย่างมีประสิทธิผล รวมถึงการ
เปรยีบเทยีบผลการดำเนนิการ 
 องค์กรที่มีผลการดำเนินการที่ดีส่วนใหญ่ใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน โดย
พิจารณาจากปัจจัยต่างๆ เช่น ผลการดำเนินการขององค์กร สิ่งที่บุคคลและกลุ่มทำให้องค์กร และ
การเพิม่ทกัษะ นอกจากนี ้กระบวนการทำงานทีใ่หผ้ลการดำเนนิการทีด่ ีตอ้งพยายามทำใหโ้ครงสรา้ง
องค์กร สมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) งาน ลักษณะงาน การพัฒนาบุคลากร 
และการใหส้ิง่จงูใจมคีวามสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั 



170 TQA Criteria for Performance Excellence 2012-2013 

How: อยา่งไร 
 “อย่างไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุพันธกิจ ในการตอบคำถาม 
“อยา่งไร” ในข้อกำหนดของหวัข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 
 คำอธบิายกระบวนการควรรวมถงึสารสนเทศ เชน่ แนวทาง (วธิกีารและตวัวดั) การถา่ยทอดสู่
การปฏบิตั ิการเรยีนรู ้และการบรูณาการดว้ย 
 
Indicators: ตวัชีว้ดั 
 ดคูำจำกดัความของ “Measures and Indicators” “ตวัวดัและตวัชีว้ดั” ในหนา้ 172 
 
Innovation: นวตักรรม 
 “นวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ ์ กระบวนการ หรือ
ประสิทธิผลขององค์กร รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมเป็นการรับเอา
ความคดิ กระบวนการ เทคโนโลย ีผลติภณัฑ ์หรอืแนวทางในการดำเนนิธรุกจิ/กจิการ ซึง่อาจเปน็ของ
ใหมห่รอืนำมาปรบัใชเ้พือ่การใชง้านในรปูแบบใหม่ 
 ผลลัพธ์ของนวัตกรรม เป็นการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ ์
ผลติภณัฑห์รอืกระบวนการ 
 นวตักรรมทีป่ระสบความสำเรจ็ในระดบัองคก์ร เปน็กระบวนการทีป่ระกอบดว้ยหลายขัน้ตอนที่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและการแบ่งปันความรู ้ การตัดสินใจที่จะดำเนินการ การดำเนินการ การ
ประเมนิผล และการเรยีนรู ้แมว้า่นวตักรรมมกัเกีย่วขอ้งกบัเทคโนโลย ีแตน่วตักรรมสามารถเกดิไดใ้น
ทุกกระบวนการที่สำคัญขององค์กร ซึ่งอาจได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลง ไม่ว่าจะเป็นการ
ปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต นวัตกรรม อาจรวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงพื้นฐานของโครงสร้างองค์กร หรือรูปแบบธุรกิจ/กิจการเพื่อให้บรรลุงานขององค์กร  
อยา่งมปีระสทิธผิลยิง่ขึน้ 
 
Integration: การบรูณาการ 
 “การบรูณาการ” หมายถงึ การประสานกลมกลนืกนัของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การ
จดัสรรทรพัยากร การปฏบิตักิาร ผลลพัธ ์ และการวเิคราะห ์ เพือ่สนบัสนนุเปา้ประสงคท์ีส่ำคญัของ
องค์กร การบูรณาการที่มีประสิทธิผล เป็นมากกว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และจะ
สำเร็จได้ก็ต่อเมื่อการดำเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการจัดการผลการดำเนินการมี
ความเชือ่มโยงกนัเปน็หนึง่เดยีวอยา่งสมบรูณ์ 
 ดคูำจำกัดความของ “Alignment” “ความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั” ประกอบ ในหน้า 
163 
 การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
การบรูณาการ ในเรือ่ง “ระบบการใหค้ะแนน” ในหนา้ 186-197 
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Key: ทีส่ำคญั 
 “ที่สำคัญ” หมายถึง ส่วนประกอบหรือปัจจัยต่างๆ ที่สำคัญมากหรือสำคัญที่สุด ที่มีความ
สำคญัอยา่งยิง่ตอ่การบรรลผุลลพัธท์ีต่อ้งการขององคก์ร ยกตวัอยา่งเชน่ เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาติ
กลา่วถงึความทา้ทายสำคญั แผนงานทีส่ำคญั กระบวนการทำงานทีส่ำคญั และตวัวดัทีส่ำคญั ซึง่เปน็
สิ่งที่มีความสำคัญที่สุดต่อความสำเร็จขององค์กร สิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบที่สำคัญในการมุ่งไปสู่
หรอืตรวจตดิตามผลลพัธท์ีต่อ้งการ 
 
Knowledge Assets: สนิทรพัยท์างความรู้ 
 “สินทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาที่มีการสั่งสมภายในองค์กร โดยเป็น
ความรูท้ีท่ัง้องคก์รและบคุลากรเกบ็รวบรวมไวใ้นรปูแบบของสารสนเทศ ความคดิ การเรยีนรู ้ ความ
เขา้ใจ ความจำ ความเขา้ใจอยา่งถอ่งแท ้ทกัษะดา้นการรบัรูแ้ละดา้นเทคนคิ รวมทัง้ขดีความสามารถ
ตา่งๆ 
 องคก์ร บคุลากร ซอฟตแ์วร ์ สทิธบิตัร ฐานขอ้มลู เอกสาร แนวทางปฏบิตั ิ นโยบายและวธิี
ปฏบิตั ิรวมทัง้แผนภาพทางเทคนคิเปน็ทีเ่กบ็สนิทรพัยท์างความรูข้ององคก์รไว้ 
 สินทรัพย์ทางความรู ้ ไม่เพียงแต่มีอยู่ภายในองค์กรเท่านั้น แต่ยังมีอยู่ที่ลูกค้า ผู้ส่งมอบ และ
พนัธมติรดว้ย 
 สนิทรพัยท์างความรูเ้ปน็ “ความรูใ้นภาคปฏบิตั”ิ (Know How) ทีอ่งคก์รสามารถนำไปเพือ่ใช้
ประโยชน ์ เพือ่ลงทนุ และเพือ่การเตบิโต การสรา้งและการจดัการสนิทรพัยท์างความรู ้ จงึเปน็สว่น
ประกอบสำคัญสำหรับองค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และช่วยรักษา
ความไดเ้ปรยีบเชงิแขง่ขนัอยา่งยัง่ยนื 
 
Leadership System: ระบบการนำองคก์ร 
 “ระบบการนำองคก์ร” หมายถงึ วธิกีารบรหิารทีผู่น้ำระดบัสงูนำมาใชท้ัง้อยา่งเปน็ทางการและ
ไม่เป็นทางการทั่วทั้งองค์กร ซึ่งเป็นพื้นฐานและวิธีที่ใช้ตัดสินใจที่สำคัญ การสื่อสาร และการนำไป
ปฏิบัต ิ รวมถึงโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ การสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนา
ผู้นำและผู้จัดการ รวมทั้งการหนุนเสริมค่านิยม การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทาง และ
ความคาดหวังตอ่ผลการดำเนนิการ 
 ระบบการนำองคก์รทีม่ปีระสทิธผิล ตอ้งคำนงึถงึความสามารถและความตอ้งการของบคุลากร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น และต้องตั้งความคาดหวังต่อผลการดำเนินการและการปรับปรุงผลการ
ดำเนินการให้สูง ระบบการนำองค์กรสร้างความภักดีและการทำงานเป็นทีม โดยขึ้นอยู่กับวิสัยทัศน์
และคา่นยิม รวมทัง้การมุง่ไปสูเ่ปา้ประสงคร์ว่มขององคก์ร ระบบการนำองคก์รกระตุน้และสนบัสนนุ
ความคิดริเริ่มและการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชาตามเจตจำนงและ
หนา้ที ่ รวมทัง้หลกีเลีย่งการมสีายการบงัคบับญัชาทีม่ขีัน้ตอนการตดัสนิใจหลายขัน้ตอน ระบบการนำ
องค์กรที่มีประสิทธิผล ต้องมีกลไกที่ผู้นำใช้ในการตรวจประเมินตนเอง การรับข้อมูลป้อนกลับ และ
การปรบัปรงุ 
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Learning: การเรยีนรู้ 
 “การเรยีนรู”้ หมายถงึ ความรูห้รอืทกัษะใหมท่ีไ่ดร้บัจากการประเมนิ การศกึษา ประสบการณ ์
และนวตักรรม ในเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิกลา่วถงึการเรยีนรูท้ัง้สองสว่น คอื การเรยีนรูร้ะดบั
องคก์รและระดบับคุคล การเรยีนรูร้ะดบัองคก์รไดม้าจากการวจิยัและพฒันา วงจรการประเมนิและ
การปรบัปรงุ ความคดิและขอ้มลูจากบคุลากรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี การแบง่ปนัวธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิ 
และการจดัระดบัเทยีบเคยีง การเรยีนรูร้ะดบับคุคลไดม้าจากการศกึษา การฝกึอบรม และโอกาสใน
การพฒันาเพือ่ความเจรญิกา้วหนา้ของแตล่ะบคุคล 
 เพื่อความมีประสิทธิผล การเรียนรู้ควรถูกปลูกฝังอยู่ในวิถีการทำงานขององค์กร ซึ่งส่งผลให้
เกิดการได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร ดูคำอธิบายเพิ่มเติมของ “การ
เรยีนรูร้ะดบัองคก์รและระดบับคุคล” ในคา่นยิมและแนวคดิหลกั ในหนา้ 151-152 
 การเรยีนรู ้เปน็มติหินึง่ในการประเมนิหวัขอ้ในหมวด 1-6 
 ดคูำอธบิายเพิม่เตมิเกีย่วกบัการเรยีนรู ้ในเรือ่ง “ระบบการใหค้ะแนน” ในหนา้ 186-197 
 
Levels: ระดบั 
 “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่ทำให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการดำเนินการของ
องค์กรอยู่ในตำแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม ระดับผลการดำเนินการทำให้สามารถ
ตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการดำเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ ์ เป้าประสงค ์ และตัว
เปรยีบเทยีบอืน่ๆ ทีเ่หมาะสม 
 
Measures and Indicators: ตวัวดัและตวัชีว้ดั 
 “ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจำนวนปัจจัยนำเข้า ผลผลิต และ  
ผลการดำเนินการของกระบวนการ ผลิตภัณฑ ์ โปรแกรม โครงการ บริการ และผลการดำเนินการ
ขององค์กรโดยรวม ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบง่ายๆ (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือแบบหลาย
ตวัประกอบกัน 
 เกณฑไ์มไ่ดแ้บง่แยกอยา่งชดัเจนระหวา่งตวัวดัและตวัชีว้ดั อยา่งไรกต็าม บางคนชอบใชค้ำวา่ 
“ตวัชีว้ดั” 

(1) เมื่อการวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินการ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของ  
ผลการดำเนนิการนัน้ (เชน่ จำนวนขอ้รอ้งเรยีน เปน็ตวัชีว้ดัของความไมพ่งึพอใจ แตไ่มใ่ช่
ตวัวดัโดยตรงของความไมพ่งึพอใจ) 

(2) เมื่อการวัดนั้นเป็นตัวทำนาย (ตัวชี้วัดนำ - Leading Indicator) ของผลการดำเนินการ
ดา้นอืน่ๆ ทีม่นียัสำคญัมากกวา่ (เชน่ ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่พิม่ขึน้อาจเปน็ตวัชีว้ดันำ
ของการเพิม่สว่นแบง่ตลาด) 

 
Mission: พนัธกจิ 
 “พันธกิจ” หมายถึง หน้าที่โดยรวมขององค์กร พันธกิจ เป็นการตอบคำถามว่า “องค์กร
พยายามบรรลอุะไร” พนัธกจิอาจกำหนดลกูคา้หรอืตลาดทีอ่งคก์รใหบ้รกิาร สมรรถนะหลกัขององคก์ร 
(core competencies) หรอืเทคโนโลยทีีอ่งคก์รใช้ 
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MultipleRequirements:ขอ้กำหนดตา่งๆ
 “ข้อกำหนดต่างๆ” หมายถึง คำถามย่อยๆ ที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องตอบในแต่ละประเด็นพิจารณา 
คำถามเหลา่นีป้ระกอบดว้ยรายละเอยีดของขอ้กำหนดในแตล่ะหวัขอ้ 
 ดตูวัอย่างรปูแบบของหวัข้อ ในหนา้ 105 
 องค์กรที่มีผลการดำเนินการด ี มีคะแนนสูง ก็อาจไม่สามารถตอบสนองข้อกำหนดต่างๆ 
ทัง้หมดไดด้ว้ยความสามารถหรอืความสำเรจ็ทีเ่ทา่เทยีมกนั 
 
OverallRequirements:ขอ้กำหนดโดยรวม
 “ข้อกำหนดโดยรวม” หมายถึง เรื่องต่างๆ ที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย เมื่อตอบคำถามเกี่ยวกับ
สาระสำคัญของแต่ละหัวข้อนั้น ข้อกำหนดโดยรวมจะแสดงถึงนัยสำคัญที่ปรากฏอยู่ในประเด็น
พิจารณาในแต่ละหัวข้อ ในเกณฑ์นี ้ ข้อกำหนดโดยรวมของแต่ละหัวข้อแสดงด้วยประโยคนำเรื่อง   
ซึง่พมิพด์ว้ยอกัษรตวัหนา 
 ดตูวัอย่างรปูแบบของหวัข้อ ในหนา้ 105 
 
Partners:พนัธมติร
 “พนัธมติร” หมายถงึ องคก์รหรอืกลุม่บคุคลทีส่ำคญัทีต่กลงทำงานรว่มกบัองคก์ร เพือ่ใหบ้รรลุ
เปา้ประสงคร์ว่มกนั หรอืเพือ่ปรบัปรงุผลการดำเนนิการ โดยทัว่ไป มกัเปน็ความรว่มมอืในลกัษณะที่
เปน็ทางการ เพือ่จดุมุง่หมายหรอืเจตจำนงเฉพาะเจาะจง เชน่ เพือ่บรรลวุตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ ์หรอื
เพือ่สง่มอบผลติภณัฑท์ีเ่ฉพาะอยา่ง 
 โดยปกต ิพนัธมติรมกัมกีำหนดชว่งเวลา และพนัธมติรมคีวามเขา้ใจอยา่งชดัเจนในบทบาทและ
ผลประโยชนท์ีม่รีว่มกนั 
 ดคูำอธบิายของ “Collaborators” “ผูใ้หค้วามรว่มมอื” ประกอบในหนา้ 165 
 
Performance:ผลการดำเนนิการ
 “ผลการดำเนนิการ” หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธท์ีไ่ดจ้ากกระบวนการ ผลติภณัฑ ์ และลกูคา้ 
ซึ่งทำให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับการคาดการณ์ผลการดำเนินการ มาตรฐาน 
ผลลัพธ์ที่ผ่านมา เป้าประสงค ์ และผลลัพธ์ขององค์กรอื่นๆ ผลการดำเนินการอาจแสดงในรูปแบบ
การเงนิและทีไ่มใ่ชก่ารเงนิ 
 เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาตคิรอบคลมุผลการดำเนนิการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

(1) ผลติภณัฑ ์
(2) การมุง่เนน้ลกูคา้ 
(3) การปฏบิตักิาร 
(4) การเงินและตลาด 
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 “ผลการดำเนนิการดา้นผลติภณัฑ”์ หมายถงึ ผลการดำเนนิการทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะของตวัวดั
และตัวชี้วัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความสำคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเชื่อถือได้ของ
ผลิตภัณฑ ์ การส่งมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณ์ลูกค้า และเวลาในการตอบสนอง
การใหบ้รกิาร 
 สำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไร ผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ ์ อาจรวมผลการดำเนิน
การของโปรแกรมและโครงการทีต่อบสนองไดร้วดเรว็ในภาวะฉกุเฉนิ การบรกิารถงึบา้น หรอืการใช้
หลายภาษาในการใหบ้รกิาร 
 “ผลการดำเนนิการดา้นการมุง่เนน้ลกูคา้” หมายถงึ ผลการดำเนนิการทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัวดัและ
ตวัชีว้ดัในเรือ่งการยอมรบั ปฏกิริยิา และพฤตกิรรมของลกูคา้ ตวัอยา่งเชน่ การรกัษาลกูคา้ไว ้ขอ้รอ้ง
เรยีน และผลจากการสำรวจลูกคา้ 
 “ผลการดำเนินการด้านการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการดำเนินการด้านบุคลากร ด้านการนำ
องคก์ร ดา้นองคก์ร และดา้นจรยิธรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัวดัและตวัชีว้ดัดา้นประสทิธผิล ประสทิธภิาพ 
และความรบัผิดชอบ ตวัอย่างเช่น รอบเวลา ผลติภาพ การลดความสญูเสยี การลาออกของบคุลากร 
อตัราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏบิตัติามกฎระเบยีบขอ้บงัคบั ความรบัผดิชอบทางการเงนิ การ
บรรลุกลยุทธ ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน ผลการดำเนินการด้านการปฏิบัติการ อาจวัดในระดับ
หนว่ยงาน ระดบักระบวนการทีส่ำคญั และระดบัองคก์ร 
 “ผลการดำเนนิการดา้นการเงนิและตลาด” หมายถงึ ผลการดำเนนิการทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัวดัและ
ตัวชี้วัดในเรื่องต้นทุน รายรับ และตำแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย ์ การ
เติบโตของสินทรัพย ์ และส่วนแบ่งตลาด ตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพิ่มต่อ  
พนักงาน อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย ์ กำไรจากการดำเนินงาน ผลการใช้  
งบประมาณ ปริมาณเงินทุนสำรอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่นๆ ด้านความสามารถในการทำกำไรและ
สภาพคลอ่ง และการเพิม่สว่นแบง่ตลาด 
 
Performance Excellence: ผลการดำเนนิการทีเ่ปน็เลศิ 
 “ผลการดำเนนิการทีเ่ปน็เลศิ” หมายถงึ แนวทางการจดัการผลการดำเนนิการขององคก์รอยา่ง
บรูณาการ ซึง่สง่ผลใหเ้กดิ 

(1) การส่งมอบคุณค่าที่ดีขึ้นอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อ  
ความยัง่ยนืขององคก์ร 

(2) การปรบัปรงุประสทิธิผลและความสามารถขององคก์รโดยรวม 
(3) การเรยีนรูร้ะดบัองคก์รและระดบับคุคล 

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการดำเนินการที่เป็นเลิศ สามารถนำมาใช้เป็นกรอบการ
ทำงานและเครื่องมือในการตรวจประเมินที่ทำให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเป็น
แนวทางในการวางแผน 
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Performance Projections: การคาดการณผ์ลการดำเนนิการ 
 “การคาดการณ์ผลการดำเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดำเนินการในอนาคต การ
คาดการณ์ควรอยู่บนพื้นฐานความเข้าใจถึงผลการดำเนินการที่ผ่านมา อัตราการปรับปรุง และ
สมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐานเกี่ยวกับการ
เปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายใน ดังนั้น การคาดการณ ์ 
ผลการดำเนินการสามารถใช้เป็นเครื่องมือที่สำคัญอย่างหนึ่งในการบริหารจัดการทั้งการปฏิบัติการ 
และการพัฒนาและการนำกลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ การคาดการณ์ผลการดำเนินการเป็นการแถลงถึงผลการ
ดำเนนิการในอนาคตทีค่าดหมายไว ้เปา้ประสงคเ์ปน็การแถลงผลการดำเนนิการในอนาคตทีป่รารถนา 
 การคาดการณผ์ลการดำเนนิการของคูแ่ขง่หรอืองคก์รในระดบัทีเ่ทยีบเคยีงกนัไดอ้าจชีใ้หเ้หน็ถงึ
ความทา้ทายทีอ่งคก์รเผชญิอยูแ่ละเรือ่งทีต่อ้งมผีลการดำเนนิการทีก่า้วกระโดดหรอืนวตักรรม เมือ่มุง่
หวงัผลการดำเนนิการทีก่า้วกระโดดหรอืนวตักรรม การคาดการณผ์ลการดำเนนิการและเปา้ประสงค์
อาจเหลือ่มซอ้นกนัได้ 
 ดคูำจำกัดความของ “goals” “เปา้ประสงค”์ ประกอบ ในหนา้ 168 
 
Process: กระบวนการ 
 “กระบวนการ” หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกัน โดยมีเจตจำนงเกี่ยวข้องกับการผลิต (หรือ
บรกิาร) ใหแ้กล่กูคา้ (ผูร้บับรกิาร) ทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร โดยทัว่ไป กระบวนการเปน็ขัน้ตอน
หรือกิจกรรมที่มีลำดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค 
วัสด ุ และการปรับปรุงมาทำงานร่วมกัน แทบจะไม่มีกระบวนการใดเลยที่สามารถดำเนินงานได้โดย
ลำพงั ดงันัน้ จงึตอ้งพจิารณาความสมัพนัธก์บักระบวนการอืน่ทีส่ง่ผลกระทบกนั ในบางสถานการณ ์
กระบวนการอาจตอ้งดำเนนิตามลำดบัขัน้ตอนทีก่ำหนดไวเ้ฉพาะเจาะจงอยา่งเครง่ครดัตามเอกสารวธิี
ปฏบิตักิารและขอ้กำหนด (ทีอ่าจเปน็ทางการ) รวมทัง้การวดัและขัน้ตอนการควบคมุทีช่ดัเจน 
 ในกรณีที่เป็นการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อลูกค้าเกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการนั้น   
คำว่า “กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากขึ้น (เช่น อาจต้องขยายความว่าต้องทำอะไร   
ซึ่งรวมถึงลำดับขั้นตอนก่อนหลังที่พึงประสงค์หรือคาดหวังไว้) ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความสำคัญ   
การบริการจะต้องให้สารสนเทศที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจและปฏิบัติตามขั้นตอนดังกล่าว กระบวนการ
บริการดังกล่าว จำเป็นต้องมีแนวทางสำหรับผู้ให้บริการในการจัดการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกี่ยวกับ
การกระทำหรอืพฤตกิรรมของผูร้บับรกิาร 
 ในงานทีใ่ชค้วามรู ้ เชน่ การวางแผนเชงิกลยทุธ ์การวจิยั การพฒันา และการวเิคราะห ์คำวา่ 
“กระบวนการ” อาจไมไ่ดห้มายความถงึลำดบัขัน้ตอนทีก่ำหนดไวอ้ยา่งเปน็ทางการ แตห่มายความถงึ
ความเข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการดำเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ เช่น จังหวะเวลา ทางเลือกที่
กำหนดไว ้ การประเมินผล และการรายงานผล ทั้งนี ้ ลำดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผลที ่ 
เกดิขึน้ภายหลงัทีม่คีวามเขา้ใจในเรือ่งดงักลา่วแลว้ 
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 ในระบบการใหค้ะแนนของเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ จะมกีารตรวจประเมนิถงึระดบัความ
สำเรจ็ของกระบวนการ ระดบัความสำเรจ็นีอ้ยูบ่นพืน้ฐานของปจัจยัทัง้ 4 ประการทีใ่ชป้ระเมนิแตล่ะ
กระบวนการที่สำคัญขององค์กร ได้แก ่ แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ การเรียนรู ้ และการ  
บรูณาการ 
 ดคูำอธบิายเพิม่เตมิเรือ่ง “ระบบการใหค้ะแนน” ในหนา้ 186-197 
 
Productivity: ผลติภาพ 
 “ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสทิธภิาพของการใชท้รพัยากร 
 แม้คำว่า “ผลิตภาพ” มักใช้กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพ
แรงงาน) เครือ่งจกัร วสัด ุพลงังาน และทนุ แตแ่นวคดิเกีย่วกบัผลติภาพยงัสามารถนำไปพจิารณาถงึ
การใชท้รพัยากรทัง้หมดในการสรา้งผลผลติ การวดั “ผลติภาพโดยรวม” โดยใชต้วัวดัหลายตวัรว่มกนั 
ทำใหส้ามารถประเมนิผลกระทบของการเปลีย่นแปลงทัง้หมดในกระบวนการ (ซึง่อาจรวมถงึการเลอืก
ใชท้รพัยากรดว้ยนัน้) วา่มปีระโยชนห์รอืไม่ 
 
Projections, Performance: การคาดการณ,์ ผลการดำเนนิการ 
 ดคูำจำกดัความของ “Performance Projections” การคาดการณผ์ลการดำเนินการ ในหนา้ 
175 
 
Purpose: เจตจำนง 
 “เจตจำนง” หมายถงึ เหตผุลพืน้ฐานทีท่ำใหอ้งคก์รดำรงอยู ่ บทบาทหลกัของเจตจำนง คอืการ
กระตุน้และชีน้ำองคก์รในการกำหนดคา่นยิม โดยปกต ิ เจตจำนงมกัจะกวา้งและไมค่อ่ยเปลีย่นแปลง 
องค์กรในธุรกิจ/กิจการต่างกันอาจมีเจตจำนงคล้ายคลึงกัน ในขณะที่องค์กรในธุรกิจ/กิจการเดียวกัน
อาจมเีจตจำนงตา่งกนั 
 
Results: ผลลพัธ์ 
 “ผลลพัธ”์ หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธข์ององคก์รทีไ่ดจ้ากการดำเนนิการตามขอ้กำหนดของ
หัวข้อในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ การประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาจากผลการดำเนินการใน
ปัจจุบัน ผลการดำเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตรา ความ
ครอบคลุม และความสำคัญของการปรับปรุงผลการดำเนินการ รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัววัด  
ผลลพัธก์บัขอ้กำหนดดา้นผลการดำเนนิการทีส่ำคญัขององคก์ร 
 ดคูำอธบิายเพิม่เตมิเกีย่วกบัผลลพัธ ์ในเรือ่ง “ระบบการใหค้ะแนน” ในหนา้ 186-197 
 
Segment: สว่น 
 “ส่วน” หมายถึง ส่วนใดส่วนหนึ่งของลูกค้าทั้งหมด ของตลาด ของผลิตภัณฑ ์ หรือของ
บคุลากร โดยปกต ิ“สว่น” จะมคีณุลกัษณะรว่มกนัทีส่ามารถจดัเปน็กลุม่ไดอ้ยา่งมเีหตมุผีล 
 ในหวัขอ้ในหมวดผลลพัธ ์คำวา่ “สว่น” หมายถงึ ขอ้มลูดา้นผลลพัธท์ีแ่บง่เปน็สว่นๆ ในรปูแบบ
ทีท่ำใหส้ามารถวเิคราะหผ์ลการดำเนนิการขององคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม แตล่ะองคก์รสามารถกำหนด
ปจัจยัทีเ่ฉพาะเจาะจงของตนเองทีใ่ชใ้นการแบง่สว่นลกูคา้ ตลาด ผลติภณัฑ ์และบคุลากร 
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 ความเข้าใจในเรื่อง “ส่วน” มีความสำคัญอย่างยิ่งในการจำแนกความต้องการและความ  
คาดหวังเฉพาะที่แตกต่างกันอย่างชัดเจนของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และสำคัญ
อย่างยิ่งในการทำให้ผลิตภัณฑ์สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่างๆ 
ดงักลา่ว 
 ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจำหน่าย ขนาดธุรกิจ/กิจการ 
ภูมิศาสตร ์ หรือเทคโนโลยีที่ใช ้ การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร ์ ทักษะ ความต้องการ 
การมอบหมายงาน หรอืการจำแนกลักษณะงาน 
 
Senior Leaders: ผูน้ำระดบัสงู 
 “ผูน้ำระดบัสงู” หมายถงึ กลุม่หรอืทมีผูบ้รหิารระดบัสงูขององคก์ร ในหลายๆ องคก์ร ผูน้ำระดบั
สงูประกอบดว้ย ผูบ้รหิารสงูสดุขององคก์รและผูท้ีร่ายงานตรงตอ่ผูบ้รหิารสงูสดุ 
 
Stakeholders: ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบ หรืออาจได้รับผลกระทบ จาก
การปฏิบัติการและความสำเร็จขององค์กร ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ รวมถึงลูกค้า 
บคุลากร พนัธมติร ผูใ้หค้วามรว่มมอื คณะกรรมการกำกบัดแูลองคก์ร ผูถ้อืหุน้ ผูส้ง่มอบ ผูเ้สยีภาษ ี
องค์กรที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้กำหนดนโยบาย ผู้ให้ทุนดำเนินงาน และชุมนุมในท้องถิ่นและ
สมาคมวชิาชีพ 
 ดคูำจำกัดความของ “Customer” “ลกูคา้” ประกอบ ในหนา้ 166 
 
Strategic Advantages: ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ์ 
 “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่างๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า
องค์กรจะประสบความสำเร็จในอนาคตหรือไม ่ โดยทั่วไป มักเป็นปัจจัยที่ช่วยให้องค์กรประสบความ
สำเรจ็ในเชงิแขง่ขนัในปจัจบุนัและอนาคต เมือ่เทยีบกบัองคก์รอืน่ทีม่ผีลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึกนั 
 ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธม์กัมาจาก 

(1) สมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) ทีมุ่ง่เนน้การสรา้งและเพิม่พนูขดีความ
สามารถภายในขององคก์ร และ 

(2) ทรัพยากรภายนอกที่สำคัญในเชิงกลยุทธ ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความ
สมัพนัธก์บัองคก์รภายนอกและกบัพนัธมติร 

 เมื่อองค์กรเข้าใจที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพิ่มพูน
ขดีความสามารถภายในทีเ่ปน็เอกลกัษณน์ีด้ว้ยการใชป้ระโยชนจ์ากขดีความสามารถทีเ่กือ้หนนุกนัจาก
องคก์รอืน่ 
 ดูคำจำกัดความของ “Strategic Challenges” “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” และ “Strategic 
Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความ  
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์ ความท้าทายเชิงกลยุทธ ์ และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ ์ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุ
อยา่งชดัเจนในการตอบสนองตอ่ความทา้ทายและความไดเ้ปรยีบดงักลา่ว 
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Strategic Challenges: ความทา้ทายเชงิกลยทุธ์ 
 “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” หมายถึง แรงกดดันต่างๆ ที่มีผลอย่างชัดเจนต่อความสำเร็จใน
อนาคตขององค์กร ความท้าทายเหล่านี้มักเกิดจากแรงผลักดันของตำแหน่งในการแข่งขันในอนาคต
ขององคก์ร เมือ่เปรยีบเทยีบกบัองคก์รอืน่ทีม่ผีลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึกนั 
 โดยทั่วไป ความท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก แต่ไม่เพียงเท่านั้น อย่างไร
ก็ตาม ในการตอบสนองต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้อง
เผชญิกบัความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในองคก์รเองดว้ย 
 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือ
ตลาด รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลย ี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม 
และความเสีย่งหรอืความตอ้งการอืน่ๆ ความทา้ทายเชงิกลยทุธภ์ายใน อาจเกีย่วกบัขดีความสามารถ
ขององคก์ร หรอืทรพัยากรบคุคลและทรพัยากรอืน่ๆ ขององคก์ร 
 ดคูำจำกัดความของ “Strategic Advantages” “ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ”์ และ “Strategic 
Objectives” “วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ”์ เพือ่ใหท้ราบถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งความทา้ทายเชงิกลยทุธ์
กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายที่
สำคญั 
 
Strategic Objectives: วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์ 
 “วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ”์ หมายถงึ จดุมุง่หมายทีช่ดัเจนขององคก์ร หรอืการตอบสนองตอ่การ
เปลีย่นแปลงหรอืการปรบัปรงุทีส่ำคญั ความสามารถในการแขง่ขนัหรอืประเดน็ทางสงัคม และการได้
เปรยีบทางธุรกิจ/กิจการ 
 โดยทั่วไป วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะมุ่งเน้นทั้งภายในและภายนอกองค์กร และเกี่ยวข้องกับ
โอกาสและความท้าทายที่สำคัญในด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ ์ หรือเทคโนโลย ี (ความท้าทายเชิง  
กลยทุธ)์ กลา่วอยา่งกวา้งๆ วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ ์คอื สิง่ทีอ่งคก์รตอ้งบรรลเุพือ่รกัษาหรอืทำใหเ้กดิ
ความสามารถในการแข่งขัน และทำให้มั่นใจถึงความยั่งยืนในระยะยาว วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะ
กำหนดทิศทางระยะยาวขององค์กร และชี้นำในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรร
ทรพัยากร 
 ดูคำจำกัดความของ “Action Plans” “แผนปฏิบัติการ ในหน้า 163 เพื่อให้ทราบถึงความ
สัมพันธ์ระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์กับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอย่างของวัตถุประสงค์เชิง  
กลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร 
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Sustainability/Sustainable: ความยัง่ยนื 
 “ความยัง่ยนื” หมายถงึ ความสามารถขององคก์รในการตอบสนองตอ่ความตอ้งการทางธรุกจิ/
กิจการในปัจจุบัน รวมทั้งมีความคล่องตัวและการจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ทำให้พร้อมรับมือต่อธุรกิจ/
กิจการ ตลาด และสภาพแวดล้อมการดำเนินงานในอนาคต องค์กรจำเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจัย
ภายในและภายนอก ซึง่อาจรวมถงึปจัจยัของธรุกจิทัง้หมด และปจัจยัทีเ่ฉพาะเจาะจงขององคก์ร 
 ความยั่งยืนอาจพิจารณาจากขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร ความพร้อมของ
ทรพัยากร เทคโนโลย ีความรู ้สมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) ระบบงาน อาคาร
สถานที ่ และอปุกรณต์า่งๆ ความยัง่ยนือาจไดร้บัผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงของตลาดและความ
นิยมของลูกค้า การเปลี่ยนแปลงในตลาดการเงิน และการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมด้าน
กฎหมายและกฎระเบยีบขอ้บงัคบั นอกจากนี ้ ความยัง่ยนืยงัรวมถงึการเตรยีมพรอ้มประจำวนัตอ่เหตุ
ฉกุเฉนิทีก่ำลงัเกดิขึน้ หรอือาจจะเกดิขึน้ในระยะอนัใกลด้ว้ย 
 ในบริบทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ ผลกระทบของผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการของ
องคก์รทีม่ตีอ่สงัคมและการสนบัสนนุสงัคมขององคก์ร เพือ่ความผาสกุของระบบสิง่แวดลอ้ม สงัคม
และเศรษฐกิจ เป็นส่วนหนึ่งของความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง ไม่ว่าองค์กรจะดำเนินการหรือ
ไม ่หรอืจะดำเนนิการอยา่งไร อาจมผีลกระทบตอ่ความยัง่ยนืขององคก์ร 
 
Systematic: มคีวามเปน็ระบบ 
 “มคีวามเปน็ระบบ” หมายถงึ แนวทางซึง่มกีารจดัขัน้ตอนไวเ้ปน็ลำดบั สามารถทำซำ้ได ้และมี
การใชข้อ้มลูและสารสนเทศเพือ่ใหเ้กดิการเรยีนรู ้หรอือาจกลา่วไดว้า่ แนวทางมคีวามเปน็ระบบ หาก
มีการประเมิน การปรับปรุง และการแบ่งปันรวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับความ
สมบรูณย์ิง่ขึน้ 
 ในการใชค้ำวา่ “มคีวามเปน็ระบบ” ใหด้ ู“แนวทางการใหค้ะแนน” ในหนา้ 194-195 
 
Trends: แนวโนม้ 
 “แนวโนม้” หมายถงึ สารสนเทศทีเ่ปน็ตวัเลขทีแ่สดงใหเ้หน็ทศิทางและอตัราการเปลีย่นแปลง
ของผลลัพธ์ขององค์กรหรือความคงเส้นคงวาของผลการดำเนินการในช่วงเวลาหนึ่ง แนวโน้มแสดง
ผลการดำเนนิการขององคก์รตามลำดบัชว่งเวลาทีเ่ปลีย่นไป 
 โดยทัว่ไป การแสดงแนวโนม้ตอ้งมขีอ้มลูในอดตีอยา่งนอ้ยสามจดุ (ทีม่ใิชก่ารคาดการณ)์ ทัง้นี ้
อาจจำเป็นต้องแสดงข้อมูลเพิ่มขึ้นเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิต ิ ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะ
สามารถกำหนดได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ รอบเวลาที่สั้นขึ้น ทำให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น 
ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่า อาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่า จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้
ชดัเจน 
 ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบในเกณฑ ์ ได้แก ่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับผลการดำเนินการด้าน
ผลิตภัณฑ ์ ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าและบุคลากร ผลการดำเนินการด้าน
การเงนิ ผลการดำเนนิการดา้นตลาด และผลการดำเนนิการดา้นการปฏบิตักิาร เชน่ รอบเวลา และ
ผลติภาพ 
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 Value: คณุคา่ 
 “คุณค่า” หมายถึง ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ ์ กระบวนการ สินทรัพย ์ หรือการใช้งาน เมื่อ
เทยีบกบัคา่ใชจ้า่ยและทางเลอืกอืน่ๆ 
 องคก์รมกัพจิารณาคณุคา่เพือ่ประเมนิผลประโยชนข์องทางเลอืกตา่งๆ เทยีบกบัตน้ทนุคา่ใชจ้า่ย 
เชน่ คณุคา่ทีล่กูคา้ไดร้บัจากผลติภณัฑ ์และบรกิารตา่งๆ รว่มกนั องคก์รจำเปน็ตอ้งเขา้ใจวา่คณุคา่ตอ่
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแตล่ะกลุม่คอือะไร จากนัน้สง่มอบคณุคา่ใหแ้ตล่ะกลุม่นัน้ การทำดงันี ้ องคก์รตอ้ง
ทำใหเ้กดิความสมดลุของคณุคา่ทีม่ตีอ่ลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ เชน่ ผูถ้อืหุน้ บคุลากร และ
ชมุชน 
 
Values: คา่นยิม 
 “ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นำที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร
ปฏบิัต ิ คา่นยิมสะทอ้นและหนนุเสรมิวฒันธรรมที่พงึประสงคข์ององคก์ร ค่านยิมสนับสนนุและชีน้ำ
การตดัสนิใจของบคุลากรทกุคน และชว่ยใหอ้งคก์รบรรลพุนัธกจิและวสิยัทศันด์ว้ยวธิกีารทีเ่หมาะสม 
 ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ
ปฏสิมัพนัธ์ในทุกกรณี การทำใหเ้หนอืกวา่ความคาดหวงัของลกูคา้ การใหค้ณุคา่ตอ่แตล่ะบคุคล และ
ต่อความหลากหลายของบุคลากร การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม และความมานะบากบั่นให้มีผลการดำเนิน
การทีเ่ปน็เลศิทกุวนั 
 
Vision: วสิยัทศัน์ 
 “วิสัยทัศน์” หมายถึง สภาวะที่องค์กรต้องการเป็นในอนาคต วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทางที่
องคก์รจะมุง่ไป สิง่ทีอ่งคก์รตอ้งการจะเปน็ หรอืภาพลกัษณท์ีอ่งคก์รตอ้งการใหผู้อ้ืน่รบัรูใ้นอนาคต 
 
Voice of the Customer: เสยีงของลกูคา้ 
 “เสยีงของลกูคา้” หมายถงึ กระบวนการในการเฟน้หาสารสนเทศทีเ่กีย่วกบัลกูคา้ กระบวนการ
ด้าน “เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่องในการเฟ้นหาความ
ต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกค้า ทั้งที่ชัดเจน ไม่ชัดเจน และที่คาดการณ์ไว ้
โดยมเีปา้หมายเพือ่ใหล้กูคา้เกดิความผกูพนั 
 การรับฟังเสียงของลูกค้า อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการข้อมูลต่างๆ ของลูกค้า 
เชน่ ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสำรวจ ผลจากการสอบถามกลุม่ตวัอยา่ง การรบัประกนั ขอ้รอ้งเรยีนทีม่ผีลตอ่
การทีล่กูคา้จะตดัสนิใจซือ้และตดัสนิใจผกูสมัพนัธ์ 
 
Work Processes: กระบวนการทำงาน 
 “กระบวนการทำงาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่สำคัญที่สุดภายในองค์กร ซึ่งอาจ
รวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์และการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
กระบวนการทางธุรกิจ/กิจการ และกระบวนการสนบัสนนุ 
 กระบวนการทำงาน เป็นกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร และ
สรา้งคณุคา่ตอ่ลกูคา้ ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และผูถ้อืหุน้ 
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 กระบวนการทำงานที่สำคัญขององค์กรมักเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร (core 
competencies) ปจัจยัทีก่ำหนดความสำเรจ็ขององคก์รเมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่ และปจัจยัทีผู่น้ำระดบัสงู
ใชพ้จิารณาว่าสำคญัตอ่การเตบิโตขององคก์ร 
 
Work System: ระบบงาน 
 “ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้ในการทำงานให้สำเร็จ ซึ่งเกี่ยวข้องกับบุคลากรของ
องคก์ร ผูส้ง่มอบและพนัธมติรทีส่ำคญั คูส่ญัญา ผูใ้หค้วามรว่มมอื และสว่นอืน่ๆ ในหว่งโซอ่ปุทานที่
จำเป็นต่อการผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ ์ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจ/กิจการและกระบวนการ
สนับสนุน ระบบงานจะประสานกระบวนการทำงานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่างๆ จากภายนอกที่
จำเป็นต่อการพัฒนา ผลิต และส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า และทำให้องค์กรได้รับความสำเร็จใน
ตลาด 
 การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเรื่องเชิงกลยุทธ ์ ซึ่งครอบคลุมถึงการปกป้องและใช้
ประโยชนจ์ากสมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) และการตดัสนิใจวา่สิง่ใดทีอ่งคก์รไม่
ต้องดำเนินงานเองหรือให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาดำเนินงาน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและความ  
ยัง่ยนืในตลาดขององคก์ร 
 
Workforce: บคุลากร 
 “บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่มีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงานที่จะทำให้งานของ
องคก์รประสบความสำเรจ็ รวมทัง้พนกังานทีอ่งคก์รจา่ยคา่ตอบแทน (เชน่ พนกังานประจำ พนกังาน
ทีท่ำงานไมเ่ตม็เวลา พนกังานชัว่คราว และพนกังานทีท่ำงานผา่นโทรศพัท ์ รวมทัง้พนกังานจา้งตาม
สญัญาทีอ่งคก์รดแูลและควบคมุ) และอาสาสมคัร (ถา้ม)ี โดยรวมถงึผูน้ำ หวัหนา้งาน และผูจ้ดัการ
ในทกุระดบั 
 
Workforce Capability: ขดีความสามารถของบคุลากร 
 “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะทำงานให้สำเร็จตาม
กระบวนการทำงาน ด้วยความรู ้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของ
บคุลากร 
 ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า การ
สร้างนวัตกรรมและการปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม ่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์และกระบวนการทำงาน
ใหม ่ รวมทั้งการตอบสนองธุรกิจ/กิจการ ตลาด และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่
เปลีย่นแปลงไป 
 
Workforce Capacity: อตัรากำลงับคุลากร 
 “อตัรากำลงับคุลากร” หมายถงึ ความสามารถขององคก์รทีจ่ะทำใหม้ัน่ใจไดว้า่องคก์รมจีำนวน
ผูป้ฏบิตังิานทีเ่พยีงพอตอ่การทำใหก้ระบวนการทำงานสำเรจ็ และสามารถสง่มอบผลติภณัฑไ์ปสูล่กูคา้
ได้สำเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการตามฤดูกาลหรือความต้องการที่
เปลีย่นแปลง 
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Workforce Engagement: ความผกูพนัของบคุลากร 
 “ความผกูพนัของบคุลากร” หมายถงึ ระดบัความมุง่มัน่ของบคุลากร ทัง้ในดา้นความรูส้กึ และ
สติปัญญา เพื่อให้วิสัยทัศน ์ และพันธกิจ ขององค์กรบรรลุผล องค์กรที่มีระดับความผูกพันของ
บคุลากรสงู แสดงใหเ้หน็เดน่ชดัดว้ยสภาพแวดลอ้มทีส่ง่เสรมิใหม้กีารทำงานทีใ่หผ้ลการดำเนนิการทีด่ ี
ทำให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที ่ เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความสำเร็จของ
องคก์ร 
 โดยทั่วไป บุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ทำงานที่มี
ความหมายตอ่ตน และเมือ่ไดร้บัการสนบัสนนุทีด่จีากเพือ่นรว่มงานและในสถานทีท่ำงาน ประโยชน์
ของความผกูพนัของบคุลากร คอื การทำใหเ้กดิบรรยากาศความไวใ้จซึง่กนัและกนั สภาพแวดลอ้มทีม่ี
ความปลอดภยัและใหค้วามรว่มมอืซึง่กนัและกนั การสือ่สารและแลกเปลีย่นสารสนเทศทีด่ ี การเอือ้
อำนาจในการตดัสนิใจ และการมคีวามรบัผดิชอบตอ่ผลการดำเนนิการของตน 
 ปัจจัยแห่งความสำเร็จที่จะนำมาซึ่งความผูกพัน ได้แก ่ การฝึกอบรมและการพัฒนาความ
ก้าวหน้าในอาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชยและระบบการให้รางวัลที่มีประสิทธิผล โอกาสที่
เทา่เทยีมกนัและการไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งเปน็ธรรม รวมทัง้การมไีมตรจีติกบัครอบครวัของบคุลากร 
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คะแนน

ขัน้ตอนการพฒันากระบวนการ
ตวัชว่ยในการตรวจประเมนิและใหค้ะแนนในหมวดกระบวนการ(หมวด1-6)

1.ตัง้รบัปญัหา(0–25%)
 
 
 
 
 
 
 การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกิจกรรมมากกว่า  
เป็นกระบวนการและส่วนใหญ่จะตอบสนองความ
ต้องการหรือปัญหาเฉพาะหน้า ขาดการกำหนด
เปา้ประสงคท์ีด่ี 

2.แนวทางเริม่เปน็ระบบ(30–45%)
 
 
 
 
 
 
 องค์กรอยู่ในขั้นเริ่มต้นของการปฏิบัติการด้วย
กระบวนการที่สามารถทำซ้ำได ้ มีการประเมินผลและ
การปรับปรุง และเริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่าง
หน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร มีการกำหนดกลยุทธ์
และเป้าประสงค์เชงิปรมิาณ 

3. แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน
(50–65%)

 
 
 
 
 
 
 การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่
สามารถทำซำ้ได ้ และมกีารประเมนิผลอยา่งสมำ่เสมอ
เพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบ่งปันความรู้และการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร 
กระบวนการตอบสนองกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่
สำคญัขององคก์ร 
 

4.แนวทางทีม่บีรูณาการ(70–100%)
 
 
 
 
 
 
 
 การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่
สามารถทำซ้ำได้ และมกีารประเมนิผลอยา่งสมำ่เสมอ
เพือ่การเปลีย่นแปลงและการปรบัปรงุใหด้ขีึน้ โดยรว่ม
มือกับหน่วยงานอื่นที่ได้รับผลกระทบ การวิเคราะห ์
นวัตกรรม และการแบ่งปันสารสนเทศและความรู ้  
ส่งผลให้การทำงานข้ามหน่วยงานเป็นไปอย่างมี
ประสทิธภิาพ ใชก้ระบวนการและตวัวดัในการตดิตาม
ความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และการ
ปฏบิตักิารทีส่ำคญั 

เปา้ประสงคเ์ชงิกลยทุธ์
และการปฏบิตักิาร

เปา้ประสงคเ์ชงิกลยทุธ์
และการปฏบิตักิาร

เปา้ประสงคเ์ชงิกลยทุธ์
และการปฏบิตักิาร

เปา้ประสงคเ์ชงิกลยทุธ์
และการปฏบิตักิาร
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 จากการเรยีนรูสู้น่วตักรรม 
ตวัอยา่งการประยกุตใ์ชจ้ากการดบัเพลงิสูน่วตักรรมปอ้งกนัอคัคภียั 

 
 การเรียนรู้ถือได้ว่าเป็นคุณลักษณะสำคัญขององค์กรสมรรถนะสูง และแน่นอนว่าย่อมส่งผลสู่
ผลการดำเนินการที่เป็นเลิศ จึงเห็นได้ว่าประเด็นเรื่องการเรียนรู้ได้ปรากฏอยู่ทั่วไปในหนังสือเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ และเป็นหนึ่งปัจจัยการให้คะแนนการประเมินสถานภาพของกระบวนการ
ตา่งๆ ขององคก์ร 
 
 การเรยีนรูข้ององคก์รอยา่งมปีระสทิธผิลชว่ยผลกัดนัองคก์รจากระดบัเบือ้งตน้ทีมุ่ง่ตัง้รบัปญัหา 
(ระดบัคะแนน 0-5%) ไปสูข่ัน้ตอนการปรบัปรงุ การพฒันาองคก์ร และการสรา้งนวตักรรมในทีส่ดุ 
(70-100%) ซึ่งชุดภาพด้านล่างจะแสดงให้เห็นถึงระดับขั้นของพัฒนาการเรียนรู้โดยเปรียบเทียบกับ
การพฒันารปูแบบการรบัมอืและปอ้งกนัอคัคภียั ดงัตอ่ไปนี้ 
 
 
ขัน้ที ่1 การตัง้รบัปญัหา 
 • ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนก
ตกใจกับปัญหาที่เกิดขึ้น เน้นการหาทางแก้ไขปัญหา
เฉพาะหนา้ คลีค่ลายสถานการณใ์หป้กตอิยา่งรวดเรว็
คลา้ยกบัเจา้หนา้ทีผู่ร้บัผดิชอบเรง่วิง่ลากสายดบัเพลงิ
เพือ่ดบัเพลงิใหเ้รว็ทีส่ดุเทา่ทีจ่ะทำได ้(0-5%) 
 
 
ขัน้ที ่2 รณรงคใ์หเ้กดิการปรบัปรงุ 
 • องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือ
หรือกำหนดมาตรการในการแก้ไขปัญหาเพื่อให้
สามารถรับมือกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และลดผล
กระทบของความเสียหายที่เกิดขึ้น เทียบได้กับการที่
องค์กรติดตั้งท่อและสายดับเพลิงจำนวนมากขึ้นเพื่อ
ช่วยเพิ่มความรวดเร็วในการดับเพลิงและลดความ
เสยีหายทีอ่าจเกดิขึน้ (10-25%) 
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ขั้นที ่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็น
ระบบ 
 • องค์กรเริ่มมีการประชุมหารือร่วมกันเพื่อ
ประเมนิจดุทีเ่ปน็ความเสีย่งหรอืสาเหตขุองปญัหา เพือ่
หาทางรับมือกับความผิดปกติที่อาจขึ้นตรงจุดนั้นได้
อย่างมีประสิทธิผลมากขึ้น เทียบได้กับการที่องค์กร
ประเมินว่าพื้นที่ใดมีความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหม ้
และติดตั้งอุปกรณ์ตรวจจับความร้อนและหัวรดน้ำ 
(heat sensors and a sprinkler system) เป็น
พเิศษ พรอ้มทัง้แผนการรบัมอือคัคภียัทีอ่าจเกดิขึน้ใน
พืน้ทีบ่รเิวณนัน้ (30-45%) 
 
 
ขัน้ที ่4 กำหนดกลยทุธป์รบัปรงุและการเรยีนรู้ 
ทบทวน 
 • องค์กรดำเนินการบริหารจัดการเชิงป้องกัน
การเกิดอัคคีภัยอย่างเป็นระบบมากขึ้น เทียบได้กับ
การที่องค์กรติดตั้งระบบตรวจจับความร้อนและ  
หวัรดนำ้ เพือ่ชว่ยเตอืนภยัใหท้ราบเมือ่ระดบัอณุหภมูิ
เพิ่มสูงขึ้นจนสามารถทำให้เกิดเพลิงไหม้ได ้ (50-
65%) 
 
 
ขัน้ที ่5 การวเิคราะหอ์งคก์รและสรา้งนวตักรรม 
 • องค์กรดำเนินการวิ เคราะห์ข้อมูลสาร
สนเทศระดับองค์กรและสร้างสรรค์นวัตกรรมที่เน้น
การปอ้งกนัทีส่าเหตเุบือ้งตน้ เพือ่ลดโอกาสการเกดิของ  
ปัญหา เทียบได้กับการที่องค์กรเน้นให้เกิดความ
ปลอดภัยโดยเปลี่ยนมาใช้วัสดุอุปกรณ์ที่ป้องกันไฟ
และติดไฟยาก การเปลี่ยนมาใช้ของเหลวที่มีน้ำเป็น
ส่วนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ และองค์กรให้
ความสำคัญกับระบบตรวจจบัความร้อนและหัวรดน้ำ 
ในฐานะวิธีการป้องกันเชิงเตือนภัยเมื่อปัญหาได ้ 
เกดิขึน้แลว้ (70-100%) 
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SCORING SYSTEM 
  
 The scoring of responses to Criteria items and Award applicant feedback are 
based on two evaluation dimensions: (1) process and (2) results. Criteria users need to 
furnish information relating to these dimensions. Specific factors for these dimensions 
are described below. Scoring guidelines are given on pages 194-197. 
 
Process 
 “Process” refers to the methods your organization uses and improves to address 
the item requirements in categories 1–6. The four factors used to evaluate process are 
approach, deployment, learning, and integration (ADLI).  
 
“Approach” refers to  

• the methods used to accomplish the process  
• the appropriateness of the methods to the item requirements and the 

organization’s operating environment  
• the effectiveness of your use of the methods  
• the degree to which the approach is repeatable and based on reliable data 

and information (i.e., systematic)  
“Deployment” refers to the extent to which  

• your approach is applied in addressing item requirements relevant and 
important to your organization  

• your approach is applied consistently  
• your approach is used (executed) by all appropriate work units  

“Learning” refers to  
• refining your approach through cycles of evaluation and improvement  
• encouraging breakthrough change to your approach through innovation  
• sharing refinements and innovations with other relevant work units and 

processes in your organization  
“Integration” refers to the extent to which  

• your approach is aligned with your organizational needs identified in the 
Organizational Profile and other process items  

• your measures, information, and improvement systems are complementary 
across processes and work units  

• your plans, processes, results, analyses, learning, and actions are harmonized 
across processes and work units to support organization-wide goals 
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ระบบการใหค้ะแนน 
 
 การใหค้ะแนนคำตอบในแตล่ะหวัขอ้ และการใหข้อ้มลูปอ้นกลบัใหแ้กผู่ส้มคัรรบัรางวลั จะขึน้อยู่
กบัการประเมนิใน 2 มติ ิคอื 
 (1) กระบวนการ 
 (2) ผลลพัธ์ 
 ผู้ที่นำเกณฑ์ไปใช้จะต้องให้ข้อมูลที่สัมพันธ์กับมิติเหล่านี ้ ซึ่งสามารถศึกษารายละเอียดได้จาก
แนวทางการใหค้ะแนน (Scoring Guidelines) หนา้ 194-197 ซึง่ปจัจยัของแตล่ะมติมิดีงันี้ 
 
กระบวนการ 
 “กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง เพื่อตอบสนองข้อกำหนดต่างๆ ของ
หวัขอ้ในหมวด 1-6 ปจัจยัทัง้ 4 ทีใ่ชป้ระเมนิกระบวนการ ไดแ้ก ่“แนวทาง (Approach–A) การถา่ยทอด
สูก่ารปฏบิตั ิ(Deployment–D) การเรยีนรู ้(Learning–L) และการบรูณาการ (Integration–I) 
 
“แนวทาง”(Approach–A) หมายถงึ 

• วธิกีารทีใ่ชเ้พือ่ใหบ้รรลผุลตามกระบวนการ 
• ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้ตอบข้อกำหนดของหัวข้อต่างๆ ของเกณฑ ์ และสภาพ

แวดลอ้มการดำเนนิงานขององคก์ร 
• ความมปีระสทิธผิลของการใชว้ธิกีารตา่งๆ ขององคก์ร 
• ระดับของการที่แนวทางนั้นนำไปใช้ซ้ำได ้ และอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที ่ 

เชือ่ถอืได ้(ซึง่หมายถงึ การดำเนนิการอยา่งเปน็ระบบ) 
“การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั”ิ(Deployment–D) หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึของ 

• การใชแ้นวทางเพือ่ตอบสนองขอ้กำหนดของหวัขอ้ทีม่คีวามเกีย่วขอ้งและสำคญัตอ่องคก์ร 
• การใชแ้นวทางอยา่งคงเสน้คงวา 
• การนำแนวทางไปใช ้(สูก่ารปฏบิตั)ิ ในทกุหนว่ยงานทีเ่หมาะสม 

“การเรยีนรู”้(Learning-L) หมายถงึ 
• การปรบัปรงุแนวทางใหด้ขีึน้ โดยใชว้งจรการประเมนิและการปรบัปรงุ 
• การกระตุน้ใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงอยา่งกา้วกระโดดของแนวทาง ผา่นการสรา้งนวตักรรม 
• การแบง่ปนัความรูท้ีไ่ดจ้ากการปรบัปรงุและการสรา้งนวตักรรมกบัหนว่ยงานและกระบวนการ

อืน่ทีเ่กีย่วขอ้งภายในองคก์ร 
“การบรูณาการ”(Integration-I) หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึ ของ 

• แนวทางที่ใช้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กรตามที่ระบุไว้ใน  
โครงรา่งองคก์ร และขอ้กำหนดของหวัขอ้ตา่งๆ ในเกณฑ ์(หมวด 1 ถงึ หมวด 6) 

• การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน ทั้งระหว่าง
กระบวนการและระหวา่งหนว่ยงานทัว่ทัง้องคก์ร 

• แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ ์ การวิเคราะห ์ การเรียนรู ้ และการปฏิบัติการ มีความ
สอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับ
องคก์ร 
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Results 
 “Results” refers to your organization’s outputs and outcomes in achieving the 
requirements in items 7.1–7.5 (category 7). The four factors used to evaluate results are 
levels, trends, comparisons, and integration (LeTCI).  
 
“Levels” refers to  

• your current level of performance  
 
“Trends” refers to  

• the rate of your performance improvements or the sustainability of good 
performance (i.e., the slope of trend data)  

• the breadth (i.e., the extent of deployment) of your performance results 
 
“Comparisons” refers to  

• your performance relative to appropriate comparisons, such as competitors or 
organizations similar to yours  

• your performance relative to benchmarks or industry leaders  
 
“Integration” refers to the extent to which  

• your results measures (often through segmentation) address important 
customer, product, market, process, and action plan performance requirements 
identified in your Organizational Profile and in process items  

• your results include valid indicators of future performance  
• your results are harmonized across processes and work units to support 

organization-wide goals  
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ผลลพัธ์ 
 “ผลลพัธ”์ หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธข์ององคก์รทีบ่รรลผุลตามขอ้กำหนดในหวัขอ้ที ่7.1 ถงึ 
7.5 (หมวด 7) ปจัจยัทัง้ 4 ทีใ่ชใ้นการประเมนิผลลพัธ ์ไดแ้ก ่ระดบั (Level-L) แนวโนม้ (Trend-T) 
การเปรยีบเทยีบ (Comparison-C) และการบรูณาการ (Integration-I) (LeTCI) โดยมคีวามหมาย  
ดงัตอ่ไปนี้ 
 
“ระดบั”(Level-Le) หมายถึง 

• ผลการดำเนนิการในปจัจุบนั 
 
“แนวโนม้”(Trend-T) หมายถึง 

• อตัราของการปรบัปรงุผลการดำเนนิการ หรอืการรกัษาไวข้องผลการดำเนนิการทีด่ ี (ความ
ลาดชนัของแนวโนม้ของขอ้มลู) 

• ความครอบคลมุของผลการดำเนนิการขององคก์รในเรือ่งตา่งๆ (ความครอบคลมุและทัว่ถงึ
ของการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั)ิ ของผลลพัธ์ 


“การเปรยีบเทียบ”(Comparison-C) หมายถงึ 

• ผลการดำเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับสารสนเทศขององค์กรอื่นอย่างเหมาะสม เช่น   
คูแ่ขง่ หรอืองคก์รทีค่ลา้ยคลงึกนั 

• ผลการดำเนินการขององค์กรเทียบเคียงกับระดับเทียบเคียง หรือองค์กรที่เป็นผู้นำในธุรกิจ
หรอืวงการเดยีวกัน 

 
“การบรูณาการ”(Integration-I) หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึของ 

• ตัววัดผลต่างๆ (มักมีการจำแนกประเภท) ที่ระบุผลการดำเนินการด้านลูกค้ารายสำคัญ 
ผลติภณัฑ ์ตลาด กระบวนการ และแผนปฏบิตักิารทีร่ะบผุลการดำเนนิการทีต่อ้งการ ตามที่
ปรากฏอยูใ่นโครงรา่งองคก์ร และหวัขอ้ทีอ่ยูใ่นหมวด 1-6 

• ผลลพัธ ์รวมถงึตวัชีว้ดัทีเ่ชือ่ถอืไดส้ำหรบัผลการดำเนนิการในอนาคต 
• ผลลัพธ์มีการสอดประสานอย่างกลมกลืนในทุกกระบวนการและหน่วยงานเพื่อสนับสนุน

เปา้ประสงคร์ะดบัองคก์ร 
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Item Classification and Scoring Dimensions  
 Items are classified according to the kinds of information and data you are 
expected to furnish relative to the two evaluation dimensions given above.  
 The two types of items are designated as  
 1. process 
 2. results 
 
 In process items, approach, deployment, learning, and integration are linked to 
emphasize that descriptions of approach should always indicate the deployment-
consistent with the specific requirements of the item and your organization. As 
processes mature, their description also should indicate how cycles of learning 
(including innovation), as well as integration with other processes and work units, 
occur. Although the ADLI factors are linked, feedback to Award applicants reflects 
strengths and opportunities for improvement in any or all of these factors. 
 
 Results items call for data showing performance levels, trends, and relevant 
comparisons for key measures and indicators of organizational performance, and 
integration with key organizational requirements. Results items also call for data on the 
breadth of the performance results reported. This is directly related to deployment and 
organizational learning; if improvement processes are widely shared and deployed, 
there should be corresponding results. A score for a results item is thus a composite 
based on overall performance, taking into account the four results factors (LeTCI). 
 
 
“Importance” as a Scoring Consideration  
 The two evaluation dimensions described previously are central to evaluation and 
feedback. A critical consideration in evaluation and feedback is the importance of your 
reported process and results to your key business factors. The areas of greatest 
importance should be identified in your Organizational Profile and in items such as 2.1, 
2.2, 3.2, 5.1, 5.2, and 6.1. Your key customer requirements, competitive environment, 
workforce needs, key strategic objectives, and action plans are particularly important. 
  
 
 
 

Process

Results
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การจำแนกหวัขอ้และมติกิารใหค้ะแนน
 หัวข้อต่างๆ จำแนกตามชนิดของสารสนเทศ และข้อมูลที่องค์กรต้องนำเสนอตามมิติการ
ประเมนิทัง้ 2 มติดิงักลา่วขา้งตน้ หวัขอ้แบง่เปน็ 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
 
 1. กระบวนการ 
 2. ผลลพัธ์ 
 
 หวัขอ้ทีอ่ยูใ่นหมวด 1-6 นัน้ “แนวทาง (A) – การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิ(D) – การเรยีนรู ้(L) 
– การบรูณาการ (I)” มคีวามเชือ่มโยงกนั เพือ่เนน้วา่เมือ่มกีารอธบิายถงึแนวทางทกุครัง้ องคก์รตอ้ง
ชี้ให้เห็นถึงการนำแนวทางนั้นๆ ไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติด้วย และคงเส้นคงวากับข้อกำหนดที่ระบุไว้
ในหวัขอ้นัน้ๆ และองคก์รเสมอ เมือ่อธบิายถงึระดบัความสมบรูณข์องกระบวนการ ควรแสดงใหเ้หน็
วา่วงจรการเรยีนรู ้ (รวมทัง้การสรา้งนวตักรรม) และการบรูณาการกบักระบวนการและหนว่ยงานอืน่
เกดิขึน้ไดอ้ยา่งไร ถงึแมว้า่ปจัจยั อนัไดแ้ก ่ แนวทาง-การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั-ิการเรยีนรู-้การบรูณา
การ จะมีความเชื่อมโยงกันก็ตาม ข้อมูลป้อนกลับที่ส่งให้แก่ผู้สมัครรับรางวัลจะสะท้อนจุดแข็งและ
โอกาสในการปรบัปรงุในปจัจยัใดปจัจยัหนึง่ หรอืทกุปจัจยักไ็ด้ 
 
 หวัขอ้ทีอ่ยูใ่นหมวด 7 กำหนดใหต้อ้งแสดงผลของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของผลการดำเนนิ
การขององคก์ร ในรปูแบบของ “ระดบั” “แนวโนม้” และ “การเปรยีบเทยีบ” รวมทัง้ “การบรูณาการ”   
ของผลลพัธก์บัขอ้กำหนดทีส่ำคญัขององคก์ร หวัขอ้ทีอ่ยูใ่นหมวด 7 ยงักำหนดใหร้ายงานผลลพัธก์าร
ดำเนินการที่มีข้อมูลครอบคลุม ซึ่งสัมพันธ์โดยตรงกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติและการเรียนรู้ของ
องค์กร หากมีการแบ่งปันความรู้ในเรื่องกระบวนการปรับปรุงและมีการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่าง
กวา้งขวาง ควรจะแสดงผลลพัธท์ีส่อดคลอ้งกนัดว้ย ดงันัน้ คะแนนของผลลพัธแ์ตล่ะหวัขอ้ในหมวด 
7 จะเปน็ตวัเลขเชงิรวม โดยพจิารณาองคป์ระกอบในปจัจยัทัง้ 4 (LeTCI) ของผลการดำเนนิการ 
 

“ความสำคญั”ในการพจิารณาคะแนน
 การประเมิน 2 มิติดังกล่าวข้างต้น เป็นหัวใจสำคัญในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ 
ประเด็นสำคัญที่ต้องพิจารณา คือ “ความสำคัญ” ของกระบวนการและผลลัพธ์ต่อปัจจัยสำคัญทาง
ธุรกิจ/กิจการที่แสดงไว้ในรายงานวิธีการและผลการดำเนินงานที่ใช้สมัครรับรางวัล องค์กรควรระบุ
เรือ่งทีเ่หน็วา่สำคญัทีส่ดุไวใ้นโครงรา่งองคก์รและหวัขอ้ตา่งๆ เชน่ หวัขอ้ 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 
6.1 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่องความต้องการที่สำคัญของลูกค้า สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความ
ตอ้งการของบคุลากร วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีส่ำคญั และแผนปฏบิตักิาร 
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Assignment of Scores to Your Responses 
  The following guidelines should be observed in assigning scores to item 
responses.  
 

• All areas to address should be included in the item response. Also, responses 
should reflect what is important to the organization.  

 
• In assigning a score to an item, first decide which scoring range (e.g., 50 

percent to 65 percent) is most descriptive of the organization’s achievement 
level as presented in the item response. “Most descriptive of the organization’s 
achievement level” can include some gaps in one or more of the ADLI 
(process) factors or the LeTCI (results) factors for the chosen scoring range. 
An organization’s achievement level is based on a holistic view of either the 
four process or the four results factors in aggregate and not on a tallying or 
averaging of independent assessments against each of the four factors. 
Assigning the actual score within the chosen range requires evaluating whether 
the item response is closer to the statements in the next higher or next lower 
scoring range. 

 
• A process item score of 50 percent represents an approach that meets the 

overall requirements of the item, that is deployed consistently and to most 
work units, that has been through some cycles of improvement and learning, 
and that addresses the key organizational needs. Higher scores reflect greater 
achievement, demonstrated by broader deployment, significant organizational 
learning, and increased integration.  

 
• A results item score of 50 percent represents a clear indication of good levels 

of performance, beneficial trends, and appropriate comparative data for the 
results areas covered in the item and important to the organization’s business 
or mission. Higher scores reflect better trends and levels of performance, 
stronger comparative performance, and broader coverage and integration with 
the requirements of the business or mission. 

 
 TQA applicants do not receive a single, final score as part of their feedback. They 
receive a scoring range for each Criteria item, and they receive scores in two overall 
bands: one for process items and one for results items. The descriptors for these 
scoring bands portray the organization’s overall progress and maturity in the process 
and the results dimensions. The scoring band descriptors are available at www.tqa.or.th 
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การใหค้ะแนน 
 การใหค้ะแนนในแตล่ะหวัขอ้ ควรยดึแนวทางดงัตอ่ไปนี้ 
 

• คำตอบของแต่ละหัวข้อ ควรอธิบายประเด็นพิจารณาทั้งหมด และควรสะท้อนสิ่งที่สำคัญ
ตอ่องคก์ร 

 
• การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ ให้เริ่มด้วยการกำหนดช่วงคะแนนที่อธิบาย “ระดับความ

สำเรจ็ขององคก์รไดใ้กลเ้คยีงทีส่ดุ” (เชน่ รอ้ยละ 50 ถงึ 65) ดงัทีร่ายงานไวใ้นการตอบใน
หวัขอ้นัน้ ระดบัดงักลา่ว อาจยงัมคีวามไมส่มบรูณใ์นบางปจัจยัทีใ่ชใ้นการตรวจประเมนิใน
หมวด 1-6 (ADLI) หรอืในหมวด 7 (LeTCI) กไ็ด ้การประเมนิระดบัความสำเรจ็ขององคก์ร
เป็นการประเมินภาพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ หรือปัจจัยทั้ง 4 ของผลลัพธ ์
โดยไม่เป็นการแจงนับหรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปัจจัย เมื่อกำหนดช่วง
คะแนนแล้ว การตัดสินใจว่าจะให้คะแนนจริงเท่าไร ต้องประเมินว่าคำตอบในหัวข้อนั้นๆ 
ใกลเ้คยีงกบัเนือ้หาทีอ่ธบิายในชว่งคะแนนทีส่งูขึน้ไปหรอืตำ่ลงมาเพยีงใด 

 
• หัวข้อที่อยู่ในหมวด 1-6 ที่ได้คะแนนร้อยละ 50 แสดงว่า องค์กรมีแนวทางที่ตอบสนอง  

ข้อกำหนดโดยรวมของหัวข้อนั้น มีการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาในหน่วยงาน
สว่นใหญท่ีด่ำเนนิการเกีย่วขอ้งกบัหวัขอ้นัน้ๆ โดยใชว้งจรการปรบัปรงุและการเรยีนรู ้ รวม
ทั้งตอบสนองความต้องการที่สำคัญขององค์กร หากจะให้ได้รับคะแนนสูงขึ้น ต้องมีการ
ถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัอิยา่งครอบคลมุมากขึน้ มกีารเรยีนรูข้ององคก์รอยา่งมนียัสำคญัชดัเจน 
และมกีารบรูณาการมากขึน้ 

 
• หวัขอ้ทีอ่ยูใ่นหมวด 7 ทีไ่ดค้ะแนนรอ้ยละ 50 แสดงวา่ องคก์รมรีะดบัผลการดำเนนิการทีด่ี

อยา่งชดัเจน มแีนวโนม้ทีด่ ี พรอ้มดว้ยขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสมในผลลพัธเ์กอืบทกุ
หวัขอ้ทีม่คีวามสำคญัตอ่ธรุกจิ/กจิการหรอืพนัธกจิ หากจะใหไ้ดร้บัคะแนนสงูขึน้ตอ้งมอีตัรา
การปรับปรุง และ/หรือระดับของผลการดำเนินการที่ดีขึ้น มีผลการดำเนินการเชิงเปรียบ
เทียบที่ดีขึ้น รวมทั้งมีความครอบคลุมมากขึ้น และมีการบูรณาการกับความต้องการธุรกิจ/
กจิการหรอืพนัธกจิมากขึน้  

 
 ในรายงานป้อนกลับที่ให้แก่ผู้สมัครรับรางวัล จะระบุช่วงคะแนนในแต่ละหัวข้อ และจะทราบ
คะแนนรวมสำหรับ 2 มิต ิ คือ มิติกระบวนการสำหรับหัวข้อในหมวด 1-6 และมิติผลลัพธ์สำหรับ
หวัขอ้ในหมวด 7 
 
 คำอธิบายของช่วงคะแนนแสดงให้เห็นถึงความก้าวหน้าโดยรวมขององค์กรและระดับความ
สมบรูณใ์นมติกิระบวนการและผลลพัธ์ 
 
 คำอธบิายชว่งคะแนนสามารถดไูดท้ีห่นา้ 194-197 



PROCESS SCORING GUIDELINES  
For use with categories 1-6 

SCORE PROCESS

0% or 5% 

• 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 through reacting  
 to problems. (L) 
• No organizational ALIGNMENT is evident; individual areas or work units operate  
 independently. (I)  

10%, 15%, 
20%,   

or 25% 

• The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to the BASIC REQUIREMENTS of the item is 
evident. (A)  

• The APPROACH is in the early stages of DEPLOYMENT in most areas or work units, inhibiting 
progress in achieving the BASIC REQUIREMENTS of the item. (D)  

• Early stages of a transition from reacting to problems to a general improvement orientation are 
evident. (L)  

• The APPROACH is ALIGNED with other areas or work units largely through joint problem solving. 
(I)  

30%, 35%, 
40%,  

or 45% 

• 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 your basic organizational needs 
identified in response to the Organizational Profile and other process items. (I)  

50%, 55%, 
60%,  

or 65% 

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the OVERALL REQUIREMENTS of the 
item, is evident. (A) 

• The APPROACH is well DEPLOYED, although DEPLOYMENT may vary in some areas or work 
units. (D)  

• A fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement PROCESS and some organizational 
LEARNING, including INNOVATION, are in place for improving the efficiency and 
EFFECTIVENESS of KEY PROCESSES. (L)  

• The APPROACH is ALIGNED with your overall organizational needs identified in response to the 
Organizational Profile and other process items. (I)  

70%, 75%, 
80%,  

or 85% 

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the MULTIPLE REQUIREMENTS of 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 identified in 
response to the Organizational Profile and other process items. (I)  

90%, 95%, 
or 100% 

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, fully responsive to the MULTIPLE REQUIREMENTS 
of the item, is evident. (A) 

• The APPROACH is fully DEPLOYED without significant weaknesses or gaps in any areas or work 
units. (D)  

• Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING through 
INNOVATION are KEY organization-wide tools; refinement and INNOVATION, backed by 
ANALYSIS and sharing, are evident throughout the organization. (L)  

• The APPROACH is well INTEGRATED with your current and future organizational needs identified 
in response to the Organizational Profile and other process items. (I)  

194 TQA Criteria for Performance Excellence 2012-2013 



แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ หมวด 1-6 
คะแนน กระบวนการ(หมวด1-6)

0% หรอื 5% 

• ไมม่แีนวทางอยา่งเปน็ระบบใหเ้หน็ มสีารสนเทศนอ้ยและไมช่ดัเจน (A) 
• แทบไมพ่บการนำแนวทางทีเ่ปน็ระบบสูก่ารปฏบิตั ิ(D) 
• ไมแ่สดงใหเ้หน็วา่มแีนวคดิในการปรบัปรงุ มกีารปรบัปรงุเมือ่เกดิปญัหา (L) 
• ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร แต่ละพื้นที่หรือหน่วยงาน  

ดำเนนิการอยา่งเอกเทศ (I) 

10%,15%, 
20%  

หรอื 25% 

• แสดงใหเ้หน็วา่เริม่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบทีต่อบสนองตอ่ขอ้กำหนดพืน้ฐานของหวัขอ้ (A) 
• การนำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติยังอยู่ในขั้นเริ่มต้นในเกือบทุกพื้นที่หรือหน่วยงาน ซึ่งเป็นอุปสรรค

ตอ่การบรรลขุอ้กำหนดพืน้ฐานของหวัขอ้ (D) 
• แสดงใหเ้หน็วา่เริม่มกีารเปลีย่นแปลงจากการตัง้รบัปญัหามาเปน็แนวคดิในการปรบัปรงุทัว่ๆ ไป (L) 
• มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับพื้นที่หรือหน่วยงานอื่น ส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกัน  

แกป้ญัหา (I)  

30%, 35%, 
40%  

หรอื 45% 

• แสดงใหเ้หน็วา่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้กำหนดพืน้ฐานของหวัขอ้ (A) 
• มกีารนำแนวทางไปถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิถงึแมว้า่บางพืน้ทีห่รอืบางหนว่ยงานเพิง่อยูใ่นขัน้เริม่ตน้ (D) 
• แสดงใหเ้หน็วา่เริม่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบในการประเมนิและปรบัปรงุกระบวนการทีส่ำคญั (L) 
• เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานขององค์กร ตามที่ระบุไว้ใน  

โครงรา่งองคก์รและในเกณฑห์วัขอ้อืน่ๆ (I) 

50%, 55%, 
60%  

หรอื 65% 

• แสดงใหเ้หน็วา่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้กำหนดโดยรวมของหวัขอ้ (A) 
• มกีารนำแนวทางไปถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัเิปน็อยา่งด ีถงึแมว้า่อาจแตกตา่งกนัในบางพืน้ทีห่รอืบางหนว่ยงาน 

(D) 
• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเริ่มมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร 

รวมถงึการสรา้งนวตักรรมบา้ง เพือ่ปรบัปรงุประสทิธภิาพและประสทิธผิลของกระบวนการทีส่ำคญั (L) 
• มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการโดยรวมขององค์กร ตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง

องคก์รและในเกณฑห์วัขอ้อืน่ๆ (I) 

70%, 75%, 
80%  

หรอื 85% 

• แสดงใหเ้หน็วา่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้กำหนดตา่งๆ ของหวัขอ้ (A) 
• มกีารนำแนวทางไปถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัเิปน็อยา่งดโีดยไมม่คีวามแตกตา่งทีส่ำคญั (D) 
• กระบวนการประเมนิและปรบัปรงุอยา่งเปน็ระบบโดยใชข้อ้มลูจรงิ และการเรยีนรูใ้นระดบัองคก์ร รวมถงึ

การสรา้งนวตักรรมเปน็เครือ่งมอืทีส่ำคญัในการจดัการ มกีารแสดงใหเ้หน็อยา่งชดัเจนถงึการเปลีย่นแปลงที่
ดขีึน้ อนัเปน็ผลจากการวเิคราะหแ์ละการแบง่ปนัระดบัองคก์ร (L) 

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร
และในเกณฑห์วัขอ้อืน่ๆ (I) 

90%, 95% 
หรอื 100% 

• แสดงใหเ้หน็วา่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้กำหนดตา่งๆ ของหวัขอ้อยา่ง
สมบรูณ ์(A) 

• มีการนำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างที่สำคัญ   
ในพืน้ทีห่รอืหนว่ยงานใดๆ (D) 

• กระบวนการประเมนิและปรบัปรงุอยา่งเปน็ระบบโดยใชข้อ้มลูจรงิ และการเรยีนรูใ้นระดบัองคก์รดว้ยการ
สร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการจัดการทั่วทั้งองค์กร มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนทั่วทั้ง
องค์กรว่าการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นและนวัตกรรมมีพื้นฐานจากการวิเคราะห ์ และการแบ่งปันในระดับ  
องคก์ร (L) 

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคตเป็นอย่างด ี ตามที่ระบุไว้ใน  
โครงรา่งองคก์รและในเกณฑห์วัขอ้อืน่ๆ (I) 
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RESULTS SCORING GUILDELINES 
For use with category 7 

SCORE RESULTS

0% or 5% 

• There are no organizational PERFORMANCE RESULTS and/or poor RESULTS in areas 
reported. (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) 

10%, 15%, 
20%,  

or 25% 

• 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) 

30%, 35%, 
40%,  

or 45% 

• Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the BASIC 
REQUIREMENTS of the item. (Le) 

• Some TREND data are reported, and a majority 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) 

50%, 55%, 
60%,  

or 65% 

• Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the OVERALL 
REQUIREMENTS of the item. (Le) 

• Beneficial TRENDS are evident in areas of importance to the accomplishment of your 
organization’s MISSION. (T) 

• Some current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against relevant comparisons 
and/or BENCHMARKS and show areas of good relative PERFORMANCE. (C) 

• Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market, 
and PROCESS requirements. (I) 

70%, 75%, 
80%,  

or 85% 

• Good to excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the 
MULTIPLE REQUIREMENTS of the item. (Le) 

• Beneficial TRENDS have been sustained over time in most areas of importance to the 
accomplishment of your organization’s MISSION. (T) 

• Many to most TRENDS and current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against 
relevant comparisons and/or BENCHMARKS and show areas of leadership and very good 
relative PERFORMANCE. (C) 

• Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market, 
PROCESS, and ACTION PLAN requirements. (I) 

90%, 95%,  
or 100% 

• Excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported that are fully responsive  
 to the MULTIPLE REQUIREMENTS of the item. (Le) 
• Beneficial TRENDS have been sustained over time in all areas of importance to the 

accomplishment of your organization’s MISSION. (T) 
• Evidence of industry and BENCHMARK leadership is demonstrated in many areas. (C) 
• Organizational PERFORMANCE RESULTS and PROJECTIONS are reported for most KEY 

CUSTOMER, market, PROCESS, and ACTION PLAN requirements. (I) 
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แนวทางการให้คะแนนผลลัพธ ์หมวด 7 
คะแนน ผลลพัธ์(หมวด7)

0% หรอื 5% 

• ไมม่กีารรายงานผลการดำเนนิการขององคก์ร และ/หรอืมผีลลพัธท์ีไ่มด่ใีนหวัขอ้ทีร่ายงานไว ้(Le) 
• ไมแ่สดงแนวโนม้ของขอ้มลู หรอืมขีอ้มลูทีแ่สดงแนวโนม้ในทางลบเปน็สว่นใหญ ่(T) 
• ไมม่กีารรายงานสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ (C) 
• ไมม่กีารรายงานผลลพัธใ์นเรือ่งทีม่คีวามสำคญัตอ่การบรรลพุนัธกจิขององคก์ร (I) 

10%, 15%, 
20%  

หรอื 25% 

• มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรเพียงบางเรื่องที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดพื้นฐานของหัวข้อ 
และมรีะดบัผลการดำเนนิการทีเ่ริม่ด ี(Le) 

• มกีารรายงานแนวโนม้ของขอ้มลูในบางเรือ่ง โดยบางเรือ่งแสดงแนวโนม้ในทางลบ (T) 
• แทบไมม่กีารรายงานสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ (C) 
• มกีารรายงานผลลพัธเ์พยีงบางเรือ่งทีม่คีวามสำคญัตอ่การบรรลพุนัธกจิ (I) 

30%, 35%, 
40%  

หรอื 45% 

• มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดพื้นฐานของหัวข้อและผลอยู่ในระดับที่ด ี
(Le) 

• มกีารรายงานแนวโนม้ของขอ้มลูบางเรือ่ง และขอ้มลูสว่นใหญท่ีแ่สดงนัน้มแีนวโนม้ทีด่ ี(T) 
• เริม่มสีารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ (C) 
• มกีารรายงานผลลพัธใ์นหลายเรือ่งทีม่คีวามสำคญัตอ่การบรรลพุนัธกจิขององคก์ร (I) 

50%, 55%, 
60%  

หรอื 65% 

• มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดโดยรวมของหัวข้อและผลอยู่ในระดับที่ด ี
(Le) 

• แสดงถงึแนวโนม้ทีด่อียา่งชดัเจนในเรือ่งตา่งๆ ทีม่คีวามสำคญัตอ่การบรรลพุนัธกจิขององคก์ร (T) 
• ผลการดำเนนิการในปจัจบุนับางเรือ่งอยูใ่นระดบัทีด่ ีเมือ่เทยีบเคยีงกบัตวัเปรยีบเทยีบ และ/หรอืระดบั

เทยีบเคยีงทีเ่หมาะสม (C) 
• มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรเป็นส่วนใหญ่ด้านลูกค้าที่สำคัญ ตลาดที่สำคัญ และ  

ขอ้กำหนดทีส่ำคญัของกระบวนการ (I) 

70%, 75%, 
80%  

หรอื 85% 

• มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดต่างๆ ของหัวข้อและผลอยู่ในระดับที่ดีถึง  
ดเีลศิ (Le) 

• สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องสำคัญที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กรไว้ได้เป็นส่วนใหญ ่
(T) 

• มกีารเปรยีบเทยีบแนวโนม้และระดบัผลการดำเนนิการในปจัจบุนัเปน็จำนวนมากหรอืเปน็สว่นใหญก่บั
ตวัเปรยีบเทยีบ และ/หรอืระดบัเทยีบเคยีงทีเ่หมาะสม และแสดงถงึความเปน็ผูน้ำในบางเรือ่ง และมี
ผลการดำเนนิการเชงิเปรยีบเทยีบทีด่มีาก (C) 

• มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรในข้อกำหนดที่สำคัญเป็นส่วนใหญ ่ ด้านลูกค้าที่สำคัญ 
ตลาดทีส่ำคญั รวมทัง้ขอ้กำหนดทีส่ำคญัของกระบวนการและแผนปฏบิตักิาร (I) 

90%, 95% 
หรอื 100% 

• มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดต่างๆ ของหัวข้ออย่างครบถ้วนและอยู่ใน
ระดบัทีด่เีลศิ (Le) 

• สามารถรกัษาแนวโนม้ทีด่ไีวไ้ดอ้ยา่งตอ่เนือ่งในเรือ่งสำคญัทกุเรือ่งทีจ่ะบรรลพุนัธกจิขององคก์ร (T) 
• แสดงถงึความเปน็ผูน้ำในธรุกจิและเปน็ระดบัเทยีบเคยีงใหอ้งคก์รอืน่ในหลายเรือ่ง (C) 
• มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรและการคาดการณ์ผลการดำเนินการในด้านลูกค้าที่สำคัญ 

ตลาดทีส่ำคญั รวมทัง้ขอ้กำหนดทีส่ำคญัของกระบวนการและแผนปฏบิตักิารเกอืบทัง้หมด (I) 
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กระบวนการตรวจประเมนิ 

รบัสมคัร

ตรวจสอบคณุสมบตัิ 
ตรวจสอบความครบถว้นสมบรูณข์องเอกสาร 

ตรวจประเมนิขัน้ที ่1 Independent Review 
ตรวจประเมนิขัน้ที ่2 Consensus Review 

 

>550 คะแนน 

ตรวจประเมนิขัน้ที ่3 TQA Full Site Visit 

>650 คะแนน 

องคก์รรบัรายงานปอ้นกลบั 
Feedback Report 

>350 คะแนน 

ตรวจประเมนิขัน้ที ่3 TQC Site Visit 

 
พจิารณากลัน่กรองและเสนอชือ่องคก์รเพือ่รบั 

รางวลัคุณภาพแหง่ชาติ (TQA) 

 
พจิารณากลัน่กรองและเสนอชือ่องคก์รเพือ่รบั 

รางวลัการบรหิารสูค่วามเปน็เลศิ (TQC) 

 
อนมุติัรางวลัคุณภาพแหง่ชาติ (TQA)  

และรางวลัการบรหิารสูค่วามเปน็เลศิ (TQC) 

พธิมีอบรางวลั 

องคก์รรบั 
รายงานปอ้นกลบั 
Feedback Report 

ไมใ่ช่ ไมใ่ช่ ใช่ 

ใช่ 

ไมใ่ช่ 

ใช่ 
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สำนักงานรางวลัคณุภาพแห่งชาต ิ 
(Office of Thailand Quality Award: OTQA) 
 
 สำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ เป็นหน่วยงานภายใต้การกำกับดูแลของคณะกรรมการ
รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ โดยมีผู้อำนวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเป็นผู้รับมอบอำนาจ   
นำนโยบายไปบริหารจัดการสำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ และติดตามผลการปฏิบัติงาน   
ให้กระบวนการรางวัลคุณภาพแห่งชาติสามารถดำเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นที่รู้จัก
ยอมรบักนัอย่างแพรห่ลายในทุกภาคสว่นของประเทศ 
 
คณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
(TQA National Committee) 
 
 ทำหน้าที่กำหนดนโยบายและแนวทางการดำเนินการ อนุมัติรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ อนุมัติ
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ รวมถึงกระบวนการตัดสินรางวัล และแต่งตั้งผู้ตรวจประเมินรางวัล
คณุภาพแหง่ชาต ิโดยมคีณะอนกุรรมการ 2 คณะทีท่ำหนา้ทีพ่ฒันางานดา้นตา่งๆ ไดแ้ก่ 
 1) คณะอนกุรรมการดา้นเทคนคิรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
 ทำหน้าที่กลั่นกรอง และเสนอข้อคิดเห็นในด้านเทคนิคที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการการตรวจ
ประเมนิ ดงันี ้ แนวทางการพฒันาเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ เสนอรายชือ่ผูต้รวจประเมนิ และ
รายชือ่องคก์รทีผ่า่นเกณฑก์ารรบัรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
 2) คณะอนกุรรมการดา้นการสง่เสรมิและสนบัสนนุรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
 ทำหนา้ทีก่ลัน่กรอง และเสนอขอ้คดิเหน็ในดา้นการเผยแพร ่ ประชาสมัพนัธ ์ สรา้งการรบัรูต้อ่
สาธารณะ และกระตุน้ใหอ้งคก์รนำเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาตไิปใช้ 
 
ผูต้รวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ(TQA Assessors) 
 
 ผูต้รวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ เปน็ผูท้รงคณุวฒุจิากภาครฐัและเอกชนซึง่อาสาสมคัร
ทำหนา้ทีผู่ต้รวจประเมนิโดยไมไ่ดร้บัคา่ตอบแทน ผูต้รวจประเมนิมบีทบาทสำคญัในการตรวจประเมนิ 
และจัดทำรายงานป้อนกลับ (Feedback Report) ให้แก่องค์กรผู้สมัครขอรับรางวัล รวมถึงการนำ
เสนอรายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติต่อสำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ
เพื่อนำเสนอต่อที่ประชุมคณะอนุกรรมการด้านเทคนิค และเสนอขออนุมัติจากคณะกรรมการรางวัล
คุณภาพแห่งชาต ิ ในแต่ละปีสำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติดำเนินการสรรหาและคัดเลือกผู้มี
คุณสมบัติที่เหมาะสม ผ่านกระบวนการคัดเลือกและฝึกอบรมที่เข้มข้น เพื่อให้ได้ผู้ตรวจประเมินที่
พรอ้มในดา้นคณุสมบตั ิ คณุธรรม และจรยิธรรม นอกจากนี ้ ผูต้รวจประเมนิทกุคนยงัตอ้งเขา้รบัการ
ฝึกอบรมประจำป ี เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ภายใต้เกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาต ิ ผู้ที่ผ่านการฝึกอบรมจะขึ้นทะเบียนเป็นผู้ตรวจประเมินประจำปีเพื่อทำหน้าที่ใน
ปนีัน้ๆ นอกจากทำหนา้ทีใ่นการตรวจประเมนิแลว้ ผูต้รวจประเมนิยงัมบีทบาทสำคญัในการเผยแพร่
และสร้างความรู้ความเข้าใจในรางวัลคุณภาพแห่งชาติให้แก ่ หน่วยงาน สมาคม และชุมชนทาง
วชิาชพีตา่งๆ 



องคก์รทีส่นใจสมคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 

โปรดศกึษารายละเอยีดจาก

คูม่อืการสมคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหง่ชาติประจำปนีัน้ๆ





สำหรบัผูท้ีส่นใจสมคัรผูต้รวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 

โปรดศกึษารายละเอยีดจาก

คูม่อืการสมคัรผูต้รวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหง่ชาติประจำปนีัน้ๆ





ขอรบัคูม่อืไดท้ี่ 
สำนกังานรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 








