






เจตนารมณ์์

1. เพื่่�อสนับัสนุนุการนำแนวทางรางวัลัคุณุภาพแห่่งชาติไิปใช้้ในการปรับัปรุงุความสามารถในการแข่่งขััน

2. เพื่่�อประกาศเกีียรติิคุุณให้้แก่่องค์์กรที่่�ประสบผลสำเร็็จในระดัับมาตรฐานโลก

3. เพื่่�อกระตุ้้�นให้้มีีการเรีียนรู้้�และแลกเปลี่่�ยนวิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศ

4. เพ่ื่�อแสดงให้้นานาชาติิเห็น็ถึงึความมุ่่�งมั่่�นในการยกระดับัมาตรฐานความเป็็นเลิศิในการบริหิารจัดัการ

ประโยชน์์ต่่อองค์์กร

	 องค์์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุุกประเภท ทุุกขนาด ที่่�นำเกณฑ์์เพื่่�อการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศ ซ่ึ่�งเป็็นกรอบ 

การประเมิินคุุณภาพระดัับมาตรฐานโลกไปเปรีียบเทีียบกัับระบบการบริิหารจัดัการของตน จะได้้รับัประโยชน์ใน 

ทุุกขั้้�นตอน.

	 เริ่่�มจากการประเมิินตนเอง ผู้้�บริิหารจะทราบถึึงสภาพที่่�แท้้จริงว่่า ระบบการบริิหารจัดัการของตนยัังขาดตก

บกพร่อ่งในเร่ื่�องใด จึงึสามารถกำหนดวิธีกีารและเป้้าหมายที่่�ชัดัเจนในการจัดัทำแผนปฏิบัิัติกิาร และเม่ื่�อองค์์กร

ปฏิบัิัติิตามแผนจนบรรลุเป้า้หมายที่่�วางไว้้ มีคีวามพร้้อม และตััดสินิใจสมัครรับรางวััล องค์์กรจะได้้รับัการตรวจ

ประเมิินด้้วยกระบวนการที่่�มีีประสิิทธิิผล โดยผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิจากหลากหลายสาขาอาชีีพที่่�ได้้รัับการฝึึกอบรมเพื่่�อ

เป็็นผู้้�ตรวจประเมิินโดยเฉพาะ และไม่่ว่่าองค์์กรจะผ่่านเกณฑ์์รัับรางวััลหรืือไม่่ก็็ตาม องค์์กรจะได้้รัับรายงาน 

ป้อ้นกลับัซึ่่�งระบุจุุดุแข็ง็และจุดุที่่�ควรปรับัปรุงุ ซึ่่�งนับัเป็น็ประโยชน์ต่์่อการนำไปวางแผนปรับัปรุงุองค์ก์รให้ส้มบููรณ์์

มากขึ้้�นต่่อไป.

	 องค์์กรที่่�ได้้รัับรางวััล จะเป็็นที่่�ยอมรัับจากองค์์กรต่่างๆ ทั้้�งภายในประเทศและต่่างประเทศ และมีีสิิทธิ์์�ใช้้

ตราสััญลัักษณ์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ซึ่่�งสื่่�อถึึงความเป็็นเลิิศในระบบการบริิหารจััดการ ในการโฆษณา

ประชาสััมพัันธ์์องค์์กร รวมทั้้�งมีีโอกาสส่่งเสริิมและสนัับสนุุนการพััฒนาขีีดความสามารถในการแข่่งขัันของ

ประเทศ โดยการนำเสนอวิิธีีปฏิิบััติิที่่�นำไปสู่่�ความสำเร็็จ และเปิิดโอกาสให้้มีีการเข้้าเยี่่�ยมชมสถานประกอบการ

เพื่่�อเป็็นแบบอย่่างให้้แก่่องค์์กรอื่่�นๆ นำไปประยุุกต์์ เพื่่�อให้้ประสบผลสำเร็็จเช่่นเดีียวกััน.

“รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ เป็็นรางวััลอัันทรงเกีียรติิ  

ซึ่่�งได้้รัับการยอมรัับอย่่างกว้้างขวาง เป็็นเครื่่องหมาย 

แสดงถึึงความเป็็นเลิิศในการบริิหารจััดการขององค์์กร 

ที่่�ทััดเทีียมระดัับมาตรฐานโลก”

เจตนารมณ์์ ของ “รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ”
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กรอบการบริิหารจััดการตามเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

	 เกณฑ์์รางวััลคุณุภาพแห่่งชาติ ิเอ้ื้�อให้้องค์์กรบรรลุเุป้้าประสงค์์ ปรับัปรุงุผลลัพัธ์์ และเพิ่่�มขีดีความสามารถ

ในการแข่่งขััน เพื่่�อสามารถแข่่งขัันกัับองค์์กรในระดัับนานาชาติิ.

	 องค์์กรมากมายใช้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ เพ่ื่�อปรัับปรุุงและให้้ได้้มาซ่ึ่�งผลลััพธ์์ที่่�ยั่่�งยืืน.  

องค์์กรที่่�ได้้รัับรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ได้้รัับการยอมรัับว่่าเป็็นองค์์กรต้นแบบระดัับประเทศ. องค์์กรเหล่านี้้�

ได้้แลกเปลี่่�ยนเรีียนรู้้�วิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศกัับองค์์กรต่่าง ๆ  และเป็็นแรงบัันดาลใจให้้องค์์กรอื่่�น ๆ  ปรัับปรุุง

การปฏิบิัตัิกิารและผลลัพัธ์ข์องตนเอง ซึ่่�งส่ง่ผลดีีต่่อการเติบิโตทางเศรษฐกิจิของประเทศไทย และสามารถ

แข่่งขัันกัับองค์์กรในระดัับนานาชาติิ

ปีี 2567-2568
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เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ช่่วยองค์์กรอย่่างไร

	 เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ช่่วยองค์์กรตอบคำถามที่่�ท้้าทาย 3 ข้้อ ดัังนี้้�

	 1) องค์์กรดำเนิินการได้้ดีีอย่่างที่่�ต้้องเป็็นหรืือไม่่.

	 2) องค์์กรรู้้�ได้้อย่่างไร.

	 3) องค์์กรควรปรัับปรุุงหรืือเปลี่่�ยนแปลงอะไร ด้้วยวิิธีีการอย่่างไร.

	 ไม่ว่่า่จะเป็น็องค์ก์รที่่�ตั้้�งขึ้้�นใหม่ กำลังัเติบิโต หรืือดำเนินิธุรุกิจมาเป็น็เวลาหลายปี ีทุกุองค์ก์รต้องเผชิญิ

กัับความท้้าทายในการปฏิิบััติิการประจำวัันและในระยะยาว. เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ รวบรวม

แนวทางปฏิบัิัติทิี่่�ได้ร้ับัการพิสิููจน์แ์ล้ว้ในประเด็็นการนำและการบริิหารจััดการองค์์กรในปััจจุบััน มาจััดเป็็น

ชุดุคำถามเพื่่�อช่ว่ยให้อ้งค์ก์รเผชิญิกับัความท้า้ทาย ใช้ป้ระโยชน์จ์ากจุดุแข็ง็ และบริหิารจััดการองค์ป์ระกอบ

ทั้้�งหมดขององค์์กรให้เ้ป็็นหนึ่่�งเดีียวเพ่ื่�อให้บ้รรลุพันัธกิจ เกิิดความสำเร็็จอย่่างต่อ่เน่ื่�อง และผลการดำเนิิน

การที่่�เป็็นเลิิศ ซ่ึ่�งเรีียกว่่า “มุุมมองเชิิงระบบ”. องค์์กรอาจพบว่่าคำถามบางคำถามตอบได้้ยาก. 

องค์ก์รอาจตัดัสินิใจว่า่คำถามบางคำถามไม่เ่กี่่�ยวข้อ้งกับัองค์ก์รเท่า่กับับางคำถามอื่่�น. แม้ก้ระนั้้�น คำถาม

ต่่าง ๆ ทั้้�งหมดจะช่่วยให้้องค์์กรระบุุประเด็็นจุุดแข็็งและโอกาสในการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการและ 

ความยั่่�งยืืนขององค์์กร.

	 เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ช่่วยให้้องค์์กรค้นพบและใช้้ประโยชน์จากจุุดแข็็ง และเตรียมพร้้อม

รัับมืือกัับความท้้าทายที่่�เผชิิญ. 

	 เกณฑ์์ช่่วยให้้องค์์กรสามารถตอบสนองต่่อประเด็็นที่่�มีีความสำคััญต่่อองค์์กร ดัังนี้้�

	 • ทำความเข้้าใจถึึงประเด็็นที่่�ต้้องแข่่งขัันและประสบความสำเร็็จในระยะยาวในสภาพแวดล้้อม

	   การดำเนิินการขององค์์กร.

	 • ทำให้้ผู้้�นำ ผู้้�จััดการ และบุุคลากรทั้้�งหมดมองเห็็นภาพเดีียวกััน.

	 • ทำให้้มั่่�นใจว่าบุคุลากรขององค์์กรเข้้าใจและสามารถมีส่ี่วนร่่วมในการขับัเคลื่่�อนองค์์กรไปสู่่�ความสำเร็จ็.

	 • ทำความเข้้าใจ และตอบสนอง หรืือทำได้้เหนืือกว่่าความต้้องการและความคาดหวัังของลููกค้้า.

	 • ทำให้้มั่่�นใจว่าการปฏิบัิัติกิารขององค์์กรมีปีระสิทิธิภิาพ และนำไปสู่่�ความสำเร็็จในระยะสั้้�นและระยะยาว.

	 ดงนั้้�น องค์์กรจะสามารถอยู่่�ในตำแหน่งที่่�ทำให้้องค์์กรให้้ประสบความสำเร็็จและบรรลุพุันัธกิจิได้้ดียีิ่่�งขึ้้�น

จากความชัดัเจนและความสอดคล้อ้งไปในแนวทางเดียีวกันัทั้้�งองค์ก์ร ในคณะผู้้�นำองค์ก์ร บุคุลากร ลููกค้า้

และพัันธมิิตรที่่�สำคััญ.
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ค่่านิิยมและแนวคิิดหลััก

	 เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิมีีพื้้�นฐานมาจากค่่านิิยมและแนวคิิดหลััก 11 ประการ ซึ่่�งเป็็นความเชื่่�อ

และพฤติิกรรมที่่�พบว่่าฝัังลึึกอยู่่�ในหลายองค์์กรที่่�มีีผลการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศ ดัังนี้้�

	 • มุุมมองเชิิงระบบ (Systems perspective).

	 • การนำองค์์กรอย่่างมีีวิิสััยทััศน์์ (Visionary leadership).

	 • ความเป็็นเลิิศที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้า (Customer-focused excellence).

	 • การให้้ความสำคััญกัับบุุคลากร (Valuing people).

	 • ความคล่่องตััวและความสามารถในการฟื้้�นตััว (Agility and resilience)

	 • การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร (Organizational learning)

	 • การมุ่่�งเน้้นความสำเร็็จและการจััดการเพื่่�อนวััตกรรม (Focus on success and innovation)

	 • การจััดการโดยใช้้ข้้อมููลจริิง (Management by fact).

	 • การตอบแทนสัังคม (Societal contributions).

	 • จริิยธรรมและความโปร่่งใส (Ethics and transparency).

	 • การส่่งมอบคุุณค่่าและผลลััพธ์์ (Delivering value and results).

เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ เพื่่อผลการดำำ�เนิินการที่่�เป็็นเลิิศ

	 ด้้วยการตอบคำถามของเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพ เพื่่�อผลการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศ องค์์กรจะได้้สำรวจ

ตนเองถึึงจุุดแข็็งและโอกาสในการปรัับปรุุง ครอบคลุุม 7 หมวดที่่�สำคััญในการจััดการและการดำเนิินการ

ขององค์์กร.

	 1. การนำองค์์กร: องค์์กรแบ่่งปัันวิิสััยทัศัน์์และนำองค์์กรอย่่างไร. และองค์์กรทำให้้มั่่�นใจถึงึการกำกัับ

      ดููแลองค์์กรที่่�ดีีอย่่างไร.

	 2. กลยุุทธ์์: องค์์กรเตรีียมความพร้้อมสำหรัับอนาคตอย่่างไร.

	 3. ลููกค้้า: องค์์กรรัับฟัังลููกค้้า สร้้างความพึึงพอใจ และสร้้างความผููกพัันลููกค้้าอย่่างไร.

	 4. การวััด การวิิเคราะห์์ และการจััดการความรู้้�: องค์์กรใช้้ข้้อมููลและสารสนเทศที่่�เชื่่�อถืือได้้เพื่่�อ

	    การตััดสิินใจอย่่างไร.

	 5. บุคุลากร: องค์์กรสร้างความผููกพันัและให้้อำนาจการตัดสินิใจบุคุลากรขององค์์กรอย่่างไร.

	 6. การปฏิบิัตัิกิาร: องค์์กรมั่่�นใจได้้อย่่างไรว่า การปฏิิบัติัิการที่่�มอบคุุณค่่าแก่่ลููกค้้ามีปีระสิทิธิิภาพ

 	   และประสิิทธิิผล.

	 7. ผลลััพธ์์: องค์์กรดำเนิินการได้้ดีีเพีียงใด.
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	ค วามเกี่่�ยวเนื่่�องกัันระหว่่างเกณฑ์์หมวดต่่างๆ เหล่่านี้้� ให้้มุุมมองเชิิงระบบขององค์์กร 

ตััวอย่่างความเกี่่�ยวเนื่่�องกััน เช่่น

1) ความเกี่่�ยวเนื่่�องระหว่่างแนวทางขององค์์กรในหมวด 1-6 และผลลััพธ์์ที่่�เกิิดขึ้้�น (หมวด 7).

2) ความเกี่่�ยวเนื่่�องกัันระหว่่างการวางแผนบุุคลากรกัับการวางแผนเชิิงกลยุุทธ์์.

3) ความจำเป็็นต้้องมีข้ี้อมููลความรู้้�เกี่่�ยวกับัลููกค้้าและตลาดในการสร้างกลยุทุธ์์และแผนปฏิบัิัติกิาร.

แนวทางการให้้คะแนน

	 องค์์กรสามารถประเมิินระดัับพััฒนาการของกระบวนการ (หมวด 1-6) ใน 4 มิิติิ (ดููรายละเอีียด 

แนวทางการให้้คะแนน หน้้า 158-161).

	 เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิช่่วยให้้องค์์กรตรวจประเมิินและปรัับปรุุงกระบวนการ ใน 4 มิิติิ 	 	

1. แนวทาง : องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการทำให้้งานขององค์์กรประสบความสำเร็็จ. ความเป็็นระบบ

   และประสิิทธิิผลของแนวทางที่่�สำคััญขององค์์กรเป็็นอย่่างไร.

2. การถ่ายทอดสู่่�การปฏิบิัตัิ ิ: องค์์กรนำแนวทางที่่�สำคัญัไปใช้้อย่่างคงเส้้นคงวาในส่่วนงานที่่�เกี่่�ยวข้้องอย่่างไร.

3. การเรีียนรู้้� : องค์์กรประเมิินและปรับัปรุุงแนวทางที่่�สำคััญขององค์์กรได้้ดีเีพียีงไร. การปรับัปรุงุ

  ต่่างๆ มีกีารแบ่่งปัันภายในองค์์กรได้้ดีีเพีียงไร. องค์์ความรู้้�ใหม่่ๆ ได้้นำไปสู่่�การสร้้างนวััตกรรมหรืือไม่่.

4. การบููรณาการ : แนวทางต่่างๆ ขององค์์กรสอดคล้้องกัับความจำเป็็นขององค์์กรทั้้�งในปััจจุุบัันและ

  อนาคตอย่่างไร. กระบวนการและการปฏิิบััติิการทั่่�วทั้้�งองค์์กรประสานสอดคล้้องกัันได้้ดีีเพีียงใด

  เพื่่�อให้้บรรลุุเป้้าประสงค์์ระดัับองค์์กรที่่�สำคััญ.

    เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิช่่วยให้้องค์์กรประเมิินผลลััพธ์์ ใน 4 มิิติิ

1. ระดัับ : ระดัับผลการดำเนิินการปััจจุุบัันตามตััววััดที่่�เหมาะสมเป็็นอย่่างไร.

2. แนวโน้้ม : ผลลััพธ์์มีีการเปลี่่�ยนแปลงดีีขึ้้�น หรืือเหมืือนเดิิม หรืือแย่่ลงกว่่าเดิิม.

3. การเปรีียบเทีียบ : ผลการดำเนิินการขององค์์กรเทีียบกัับองค์์กรอื่่�นที่่�เหมาะสมเป็็นอย่่างไร เช่่น

	 เทียีบกับัคู่่�แข่่ง หรืือระดัับเทีียบเคีียง หรืือผู้้�นำในธุุรกิิจ.

4. การบููรณาการ : องค์์กรติดตามดููผลลัพัธ์์ที่่�สำคัญักับัองค์์กรหรืือไม่่. องค์์กรใช้้ผลลัพัธ์์นั้้�นเพื่่�อการตัดัสินิใจหรืือไม่่.
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	 ในขณะที่่�องค์์กรตอบคำถามตามเกณฑ์์และตรวจประเมิินผลการตอบของตนเองกัับแนวทางการให้้

คะแนน องค์์กรจะสามารถระบุุจุดุแข็็งและโอกาสในการปรัับปรุุง ทั้้�งภายในเกณฑ์แ์ต่่ละหมวดและระหว่าง

หมวด. เม่ื่�อองค์์กรใช้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิเพื่่�อบริิหารจััดการผลการดำเนิินการองค์์กร จะเกิิด 

การทำงานประสานกัันระหว่างกระบวนการที่่�สำคััญและข้้อมููลป้้อนกลัับระหว่่างกระบวนการกับผลลััพธ์์ 

ซึ่่�งจะนำไปสู่่�วงจรการปรัับปรุุง. และเมื่่�อใช้้เกณฑ์์นี้้�อย่่างต่่อเนื่่�อง องค์์กรจะได้้เรีียนรู้้�เกี่่�ยวกัับองค์์กรมาก

ขึ้้�น และจะสามารถระบุุวิิธีีที่่�ดีีที่่�สุุดในการสร้้างจุุดแข็็ง ปิิดช่่องว่่าง และสร้้างนวััตกรรม.

เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ เหมาะสมกัับทุุกองค์์กร.

	 เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิสามารถปรัับใช้้ได้้ตามความจำเป็็นขององค์์กร. เกณฑ์์ไม่่ได้้กำหนดว่่า

องค์์กรควรจััดโครงสร้้างหรืือการปฏิิบััติิการอย่่างไร. ในโครงร่่างองค์์กร องค์์กรจะอธิิบายว่่าอะไรเป็็น 

สิ่่�งสำคััญต่่อองค์์กร. เกณฑ์์กระตุ้้�นให้้องค์์กรใช้้แนวทางที่่�สร้้างสรรค์์ ปรัับใช้้ได้้ มีีนวััตกรรม และยืืดหยุ่่�น 

และกระตุ้้�นให้้องค์์กรเลืือกใช้้เครื่่�องมืือที่่�เหมาะสมที่่�สุุดกัับองค์์กร (เช่่น Lean, Six Sigma, ISO, Balanced 

Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) และเลืือกใช้เ้ครื่่�องมืือที่่�มีปีระสิทิธิผิลมากที่่�สุดุเพื่่�อขับัเคลื่�อน

การปรัับปรุุงและมีีผลการดำเนิินการที่่�ดีีอย่่างยั่่�งยืืน. 

บทบาทของเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

	 เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ มีีบทบาทในการสร้้างเสริิมความสามารถในการแข่่งขััน 3 ประการ 

	 1) ช่่วยปรัับปรุุงกระบวนการ ขีีดความสามารถ และผลลััพธ์์.

	 2) ช่่วยกระตุ้้�นการสื่�อสารและแลกเปลี่่�ยนเรียีนรู้้�วิธิีกีารปฏิิบัติัิที่่�เป็็นเลิิศระหว่างองค์์กรต่่าง ๆ ผ่่านงาน 

TQA Winner Conference และการเยี่่�ยมชมกิิจการองค์์กรที่่�ได้้รัับรางวััล.

	 3) เป็็นเครื่่�องมืือที่่�นำมาใช้้ในการทำความเข้้าใจและใช้้ในการบริิหารจััดการผลการดำเนิินการของ

องค์์กร ชี้้�นำความคิิดในเชิิงกลยุุทธ์์และสร้้างโอกาสในการเรีียนรู้้�.
	

	 ในประเทศไทย มีกีารใช้้เกณฑร์างวััลคุุณภาพแห่่งชาติิเพ่ื่�อช่่วยให้้องค์์กรปรัับปรุุงขีีดความสามารถใน 

การแข่่งขันัและผลลัพัธ์์ผ่่านระบบการพัฒันาและประเมินิองค์์กรต่่าง ๆ ได้้แก่่ ระบบการรับัรองมาตรฐาน 

โรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) ระบบการประเมินิคุุณภาพรัฐัวิสิาหกิจิ (State Enterprise  

Performance Appraisal : SEPA) ระบบคุณุภาพการบริหิารจัดัการภาครัฐั (Public Sector Management 

Quality Award: PMQA) เกณฑ์์คุณุภาพการศึกษาเพ่ื่�อผลการดำเนิินงานที่่�เป็็นเลิิศ (Education Criteria  

for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์์รางวััลคุณุภาพแห่่งสำนัักงานคณะกรรมการการศึกษา 

ขั้้�นพื้้�นฐาน (OBECQA). 
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เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิของประเทศไทย

	 เกณฑ์์รางวัลัคุณุภาพแห่ง่ชาติ ิมีเีนื้้�อหาของข้อ้กำหนดและการประเมินิที่่�เทียีบเคียีงได้้กับัรางวัลัคุณุภาพ

แห่่งชาติิต่่างๆ ทั่่�วโลก เป็็นที่่�ยอมรัับว่่าเป็็นกรอบการบริิหารจััดการเพ่ื่�อนำองค์์กรไปสู่่�ความเป็็นเลิิศ.  

การใช้เ้กณฑ์ด์ังักล่่าวจะช่่วยให้้องค์์กรต่่างๆ ในประเทศไทยมุ่่�งมั่่�นพััฒนาตนเองอย่่างไม่่หยุดยั้้�ง เพ่ื่�อประโยชน์

ของลููกค้้าบุคุลากร ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย สัังคม ประเทศชาติิและองค์์กร.

วิิธีีการใช้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

	 ทุุกองค์์กร ไม่่ว่่าจะเป็็นองค์์กรขนาดใหญ่่หรืือขนาดเล็็ก สามารถใช้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิเพื่่�อ

ปรัับปรุุงองค์์กรได้้. เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิจะช่่วยให้้องค์์กรตััดสิินใจได้้ว่่าจะเริ่่�มต้้นที่่�ใด.

1. หากองค์์กรเพิ่่�งเริ่่�มต้้นเรีียนรู้้�เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

	วิ ธีีการเหล่่านี้้� จะเป็็นประโยชน์์สำหรัับองค์์กรที่่�เริ่่�มต้้นใช้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิเพื่่�อ 

ปรัับปรุุงองค์์กร.

	 1) อ่่านโครงร่่างองค์์กร อภิิปรายเพื่่�อหาคำตอบให้้คำถามเหล่่านี้้�กัับคณะผู้้�นำระดัับสููงอาจถืือเป็็น

การตรวจประเมิินตนเองครั้้�งแรกขององค์์กร..

	 2) ศึึกษาค่่านิิยมและแนวคิิดหลััก 11 ป ระการ. เทีียบเคีียงองค์์กรของท่่านกัับค่่านิิยมเหล่่านี้้�  

ว่่ามีีประเด็็นอะไรบ้้างที่่�องค์์กรของท่่านควรปรัับปรุุง. 

	 3) ตอบคำถามตาม 17 หััวข้้อของเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ. เพื่่�อทำความเข้้าใจพื้้�นฐานเกี่่�ยวกัับ	

เกณฑ์์และผลการดำเนิินการขององค์์กร.

	 4) อ่่านกรอบภาพรวมของระบบบริิหารจััดการผลการดำเนิินการโดยอ่่านหััวข้้อหลักต่่างๆ 

ในแต่่ละหััวข้้อคำถาม (หน้้า 20-60). องค์์กรพิิจารณาถึึงประเด็็นเหล่่านี้้� (ตััวหนัังสืือสีีน้้ำเงิิน  

ในเนื้้�อหาเกณฑ์์) ในการวางระบบการนำองค์์กรและการวััดผลการดำเนิินการหรืือไม่่.

	 5) ใช้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิและเนื้้�อหาคำอธิิบาย เพื่่�อเป็็นแหล่่งข้้อมููลในการปรัับปรุุงผล 

การดำเนิินการขององค์์กร. เกณฑ์์และคำอธิิบายอาจช่่วยให้้องค์์กรคิดด้วยวิิธีีที่่�แตกต่่าง หรืือให้้กรอบ 

การอ้้างอิิงใหม่่ๆ.

	 6) เข้้าร่่วมการฝึึกอบรมหรืือสััมมนาเกี่่�ยวกัับเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ. เพื่่�อเรีียนรู้้�แนวทางที่่�เป็็น

แบบอย่่างที่่�ดีีจากองค์์กรที่่�ได้้รัับรางวััล. องค์์กรเหล่านี้้�ได้้ใช้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิเพื่่�อปรัับปรุุง 

ผลการดำเนิินการสร้้างนวััตกรรม และบรรลุุผลลััพธ์์มาแล้้ว.

	 7) สมััครเป็็นผู้้�ตรวจประเมิินรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ (รายละเอีียดตาม www.tqa.or.th). ผู้้�ตรวจ

ประเมิินรางวััลคุณุภาพแห่่งชาติิจะได้้รับัการฝึกึอบรมอย่่างเข้ม้ข้น้ ได้้ประสบการณ์จากการตรวจประเมิิน

องค์์กรที่่�สมััครรางวััล และเรีียนรู้้�เพื่่�อประยุุกต์์ใช้้เกณฑ์์กัับองค์์กรของตน.
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2. เมื่่�อองค์์กรพร้้อมสำหรัับการตรวจประเมิินโดยใช้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

	 การประเมิินองค์์กรโดยใช้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ให้้ดำเนิินการตามคำแนะนำดัังต่่อไปนี้้�

	 1) จััดทำโครงร่่างองค์์กรให้้สมบููรณ์์. ให้้คณะผู้้�นำระดัับสููงตอบคำถามในโครงร่่างองค์์กร. หากพบว่่า

มีีสารสนเทศในประเด็็นใดที่่�ขััดแย้้งกััน หรืือมีีข้้อมููลน้้อย หรืือไม่่มีีเลย ให้้ใช้้ประเด็็นเหล่่านี้้�ในการลงมืือ

วางแผนเพื่่�อให้้เกิดิการปฏิบิัตัิ.ิ หลายองค์์กรใช้้โครงร่่างองค์์กรเป็็นจุดุเริ่่�มต้้นในการประเมินิตนเองในเบื้้�องต้้น.

	 2) ใช้้คำถามของเกณฑ์์แบบเต็็มรููปแบบเป็็นแนวทางในการทำทุุกเรื่่�องที่่�สำคััญเพื่่�อนำองค์์กร. 

องค์์กรอาจค้้นพบจุุดบอด หรืือประเด็็นที่่�ควรให้้ความสำคััญเพิ่่�มเติิม.

	 3) ทบทวนแนวทางการให้้คะแนน. แนวทางนี้้�จะช่่วยให้้องค์์กรประเมิินระดัับพััฒนาการขององค์์กร.

	 4) ตอบคำถามในหมวดที่่�องค์์กรทราบว่่าจำเป็็นต้้องปรัับปรุุง. ตอบด้้วยตนเองหรืือกัับคณะผู้้�บริิหาร

ระดัับสููง จากนั้้�นตรวจประเมิินจุุดแข็็งและโอกาสในการปรัับปรุุงและจััดทำแผนปรัับปรุุง. อย่่างไรก็็ตาม 

วิิธีีการประเมิินโดยการเลืือกตอบเฉพาะหมวดอย่่างนี้้� อาจทำให้้เกิิดความจำกััดของประโยชน์์ที่่�พึึงจะได้้

จากมุุมมองเชิิงระบบของเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ.

	 5) ให้ค้ณะผู้้�บริิหารระดัับสููงตรวจประเมิินองค์์กร. ในการประชุุม ให้้คณะผู้้�บริิหารระดัับสููงตอบคำถาม

ตามโครงร่่างองค์์กรและเกณฑ์์ทั้้�ง 7 หมวด เพื่่�อให้้ทราบถึึงจุุดแข็็งและโอกาสในการปรัับปรุุงแล้้วจััดทำ

แผนปรัับปรุุงองค์์กร.

	 6) ตรวจประเมิินองค์์กรแบบเต็็มรููปแบบด้้วยตนเอง. จััดตั้้�งคณะทำงานภายในองค์์กรเพื่่�อจััดทำ 

โครงร่่างองค์์กรและตรวจประเมิินองค์์กรตามเกณฑ์์ทั้้�ง 7 หมวด.

	 7) สมััครรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ. ศึึกษาจากคู่่�มืือสมัครขอรัับรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิประจำปีีนั้้�นๆ 

จากเว็็บไซต์์ www.tqa.or.th. เมื่่�อองค์์กรพร้้อม สามารถสมััครขอรัับการประเมิินภายใต้้รางวััลคุุณภาพ

แห่ง่ชาติ ิซ่ึ่�งจะได้้รับัการตรวจประเมินิโดยคณะผู้้�ตรวจประเมิินรางวััลคุณุภาพแห่่งชาติจิากสำนักังานรางวัลั

คุุณภาพแห่่งชาติิอย่่างเต็็มรููปแบบ.
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เกณฑ์์รางวััลคุณุภาพแห่่งชาติิ เพ่ื่อผลการดำำ�เนิินการท่ี่�เป็็นเลิิศ: มุมุมองเชิิงระบบ

(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

	 ระบบการดำเนินิการที่่�เป็น็เลิศิ ประกอบด้ว้ยเกณฑ์ ์6 หมวดที่่�อยู่่�ส่ว่นกลางของภาพ ซึ่่�งระบุกุระบวนการ

และผลลััพธ์ท์ี่่�องค์ก์รบรรลุ. ผลการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิศิต้้องอาศััยการนำองค์์กรที่่�เข้ม้แข็็งและแสดงให้้เห็็น

ผ่่านผลลััพธ์์ที่่�โดดเด่่น. คำว่่า “การบููรณาการ” ที่่�กลางภาพ แสดงให้้เห็็นว่่า ทุุกองค์์ประกอบของระบบ

เชื่่�อมโยงกััน.

	 ลููกศรแนวนอนที่่�ตรงกลาง แสดงการเชื่่�อมโยงที่่�สำคััญระหว่่างกลุ่่�มการนำองค์์กร (หมวด 1, 2 และ 3) 

กัับกลุ่่�มผลลััพธ์์ (หมวด 5, 6, และ 7) และยัังแสดงถึึงความสััมพัันธ์์โดยตรงระหว่่างกลุ่่�มการนำองค์์กร 

และกลุ่่�มผลลััพธ์์.

	 ลููกศรแนวตั้้�งที่่�กลางภาพ ชี้้�ไปยัังโครงร่่างองค์์กรและพื้้�นฐานของระบบ ซ่ึ่�งให้้สารสนเทศและข้้อมููล 

ป้้อนกลัับสำหรัับกระบวนการที่่�สำคััญและสภาพแวดล้้อมขององค์์กร.

กลุ่่�มการนำองค์์กร 
(การนำองค์์กร กลยุุทธ์์ และลููกค้้า)  

เน้้นความสำคััญว่่าการนำองค์์กร 
ต้้องมุ่่�งที่่�กลยุุทธ์์และลููกค้้า

กลุ่่�มผลลััพธ์์ 
(บุุคลากร การปฏิิบััติิการ และผลลััพธ์์) 
ประกอบด้้วย กระบวนการที่่�มุ่่�งเน้้น
บุุคลากร กระบวนการปฏิิบััติิการ 
ที่่�สำคััญ และผลลััพธ์์ที่่�เกิิดจาก 
กระบวนการเหล่่านั้้�น

การทำงานทุุกอย่่างมุ่่�งสู่่�ผลลััพธ์์  
ซึ่่�งประกอบด้้วยผลลััพธ์์ด้้านผลิิตภััณฑ์์ 
และกระบวนการ ด้้านลููกค้้า ด้้านบุคุลากร  
ด้้านการนำองค์์กรและการกำกัับดููแลองค์์กร  
และด้้านการเงิิน ตลาด และกลยุุทธ์์

โครงร่่างองค์์กร กำหนดบริิบทสำหรัับองค์์กร  
เป็็นพื้้�นฐานของการดำเนิินการทั้้�งหมดขององค์์กร

เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติินี้้� มีีพื้้�นฐานมาจาก
ค่่านิิยมและแนวคิิดหลัักที่่�ปลููกฝัังอยู่่�ในบรรดา

องค์์กรที่่�มีีผลการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศ

พื้้�นฐานของระบบ  
(การวัดั การวิิเคราะห์์ และการจัดัการความรู้้�) 

มีีความสำคััญอย่่างยิ่่�งในการทำให้้องค์์กร 
มีีการจััดการที่่�มีีประสิิทธิิผล และมีีระบบ 

ที่่�คล่่องตััวในการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการ
และความสามารถในการแข่่งขััน ซึ่่�งต้้องใช้้
ข้้อมููลจริิง และองค์์ความรู้้�เป็็นแรงผลัักดััน 

ค่่านิยิมและแนวคิิดหลััก

ภาพรวมและโครงสร้างของเกณฑ์์รางวััลคุณุภาพแห่่งชาติิ

เพ่ื่อผลการดำำ�เนิินการท่ี่�เป็็นเลิิศ: (Criteria for Performance 
Excellence Overview and Structure)
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หััวข้้อ

	 เกณฑ์์มีีทั้้�งหมด 17 หัวัข้้อ และอีกี 2 หัวัข้้อในโครงร่่างองค์์กร แต่่ละหัวัข้้อมีีจุุดมุ่่�งเน้้นที่่�เฉพาะเจาะจง. 

หััวข้้อเหล่่านี้้�แบ่่งออกเป็็น 3 กลุ่่�มตามประเภทของสารสนเทศที่่�ต้้องการ คืือ

	 • โครงร่่างองค์์กร ถามเพื่่�อให้้องค์์กรระบุุสภาพแวดล้้อมขององค์์กร.

	 • หััวข้้อที่่�เป็็นกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพื่่�อให้้องค์์กรระบุุกระบวนการต่่าง ๆ  ขององค์์กร.

	 • หัวัข้้อที่่�เป็็นผลลััพธ์์ (หมวด 7) ถามเพื่่�อให้้องค์์กรรายงานผลลััพธ์์ของกระบวนการต่่าง ๆ  ขององค์์กร.

	   สำหรัับรายชื่่�อหััวข้้อและคะแนน ดููหน้้า 11.

	 การตรวจประเมิินตามเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ มีีจุุดมุ่่�งหมายให้้พิิจารณาแบบองค์์รวม ไม่่ใช่ ่

การเชื่่�อมโยงแบบหนึ่่�งต่่อหนึ่่�งระหว่่างกระบวนการและผลลััพธ์์. กระบวนการและผลลััพธ์์บางรายการมีี

ความเชื่่�อมโยงกัันอย่่างใกล้้ชิิด ดัังแสดงในตารางนี้้�. 

หมายเหตุุของหััวข้้อ

	ห มายเหตุุของหััวข้้อ มีีเพื่่�อ

	 1) อธิิบายคำหรืือข้้อกำหนดของแต่่ละหััวข้้อ.

	 2) แนะนำและให้้ตััวอย่่างวิิธีีการตอบตามข้้อกำหนดของหััวข้้อ.

	 3) ชี้้�ให้้เห็็นการปฏิิบััติิที่่�เกี่่�ยวเนื่่�องกัันที่่�สำคััญกัับหััวข้้ออื่่�น ๆ.

	ห มายเหตุของหััวข้้อที่่�ใช้้ ตััวอัักษรตััวเอีียง เป็็นคำอธิิบายสำหรับองค์์กรไม่่แสวงหาผลกำไร 

	 (รวมถึึงองค์์กรภาครััฐ).

ประเด็็นพิิจารณา

	 ในแต่่ละหััวข้้อมีีประเด็็นพิิจารณาอย่่างน้้อยหนึ่่�งประเด็็น (ใช้้ตััวอัักษร ก., ข. และ ค.).

คำถาม

	ค ำถามแบ่่งออกเป็็น 3 ระดัับ คืือ

	 • คำถามพื้้�นฐาน (Basic questions) คืือ คำถามที่่�ตามหลัังหััวข้้อหลััก.

	 • คำถามโดยรวม (Overall questions) แสดงด้้วยคำถามตััวอัักษรเข้้ม คำถามชี้้�นำเหล่่านี้้�เป็็น 

จุุดเริ่่�มต้้นในการตอบคำถามของเกณฑ์์.

	 • คำถามย่่อย (Multiple questions) เป็็นคำถามเดี่่�ยว ๆ ในแต่่ละประเด็็นพิิจารณา รวมทั้้�งคำถามที่่�

เป็็นตััวอัักษรเข้้ม. คำถามแรกแสดงถึึงสิ่่�งที่่�สำคััญที่่�สุุดในชุุดคำถามนั้้�น.

อภิิธานศััพท์์

	ค ำที่่�ขีีดเส้้นใต้้ในเนื้้�อหาเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ สามารถดููความหมายได้้จากอภิิธานศััพท์์ 

หน้้า 127-150 

เกณฑ์์รางวััลคุณุภาพแห่่งชาติิ เพ่ื่อผลการดำำ�เนิินการ 

ที่่�เป็็นเลิิศ: โครงสร้าง (Criteria for Performance  
Excellence Structure)

หััวข้้อหมวดกระบวนการ
หััวข้้อ 1.1 และ 1.2

หััวข้้อ 4.1 และ 4.2

หััวข้้อ 2.1 และ 2.2

หััวข้้อ 5.1 และ 5.2

หััวข้้อ 3.1 และ 3.2

 หััวข้้อ 6.1 และ 6.2

หััวข้้อหมวดผลลััพธ์์
หััวข้้อ 7.4

หััวข้้อ 7.1 และ 7.5

หััวข้้อ 7.5

หััวข้้อ 7.3

หััวข้้อ 7.2

หััวข้้อ 7.1
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รูปูแบบหััวข้้อ

ผลลััพธ์์

(65 คะแนน)

7.5 ผลลััพธ์์ด้้านการเงิิน ตลาด และกลยุุทธ์์  

	   (Financial, Market, and Strategy Results)

	   ผลลััพธ์์ด้้านความมั่่�นคงทางการเงิินและการนำำ�กลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิเป็็นอย่่างไร

 ให้้แสดงข้้อมููลและสารสนเทศเพื่่�อตอบคำถามต่่อไปนี้้� 

ก. ผลลััพธ์์ด้้านการเงิินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

	 (1) ผลการดำเนิินการด้้านการเงิิน (Financial PERFORMANCE) ผลลััพธ์์ด้้านการเงิินเป็็นอย่่างไร ระดัับปััจจุุบัันและ 

Text BoxShape แนวโน้้มของตััววัดัหรืือตัวัชี้้�วัดัที่่�สำคััญของผลการดำเนินิการด้า้นการเงินิเป็น็อย่า่งไร รวมถึึงตัวัวัดัเชิงิประกอบ 

(aggregate MEASURES) ด้้านผลตอบแทนทางการเงิิน ความมั่่�นคงทางการเงิิน (Financial Viability) และผลการดำเนิินการ

ด้้านงบประมาณ (Budgetary Performance) เป็็นอย่่างไร (*)

ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามส่่วนตลาดและกลุ่่�มลููกค้้าอย่่างไร (*) 

	 (2) ผลลััพธ์์การดำเนิินการด้้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE) ผลลััพธ์์ด้้านตลาดเป็็นอย่่างไร ระดัับปััจจุุบัันและ

แนวโน้้มของตััววััดหรืือตััวชี้้�วัดัที่่�สำคััญของผลการดำเนิินการด้้านตลาดเป็็นอย่่างไร รวมถึึงส่่วนแบ่่งตลาดหรืือตำแหน่งในตลาด 

การเติิบโตทางตลาดและส่่วนแบ่่งตลาด และการเจาะตลาดใหม่่เป็็นอย่่างไร (*) 

ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามส่่วนตลาด และกลุ่่�มลููกค้้าอย่่างไร (*) 

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 7.5ก(1)

	 การรายงานในหัวัข้้อนี้้� ควรรวมถึงึตัวัวัดัเชิงิประกอบด้้านผลตอบแทนทางการเงินิ เช่่น ผลตอบแทนทางการลงทุนุ (ROI) ส่่วน 

กำไรจากการดำเนิินงาน (Operating Margin) ความสามารถในการทำกำไร หรืือความสามารถในการทำกำไรตามส่่วนตลาดหรืือ

กลุ่่�มลููกค้้า ตัวัวัดัด้านความมั่่�นคงทางการเงินิอาจรวมถึงึ สภาพคล่อง (Liquidity)  อัตัราส่่วนหนี้้�สิินต่่อทุนุ (Debt to Equity Ratio)  

เงินิสดย่อยรายวันั (Days Cash on Hand) ประสิทิธิิภาพในการใช้้สิินทรัพัย์์และกระแสเงินิสด ตัวัวัดัเหล่านี้้� ควรสัมัพันัธ์์กัับตััววัดั

ด้้านการเงิินตามที่่�รายงานไว้้ในหััวข้้อ 4.1ก(1) และแนวทางการจััดการด้้านการเงิิน ตามที่่�รายงานไว้้ในหััวข้้อ 2.2  

สำหรัับองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร อาจรวมตััววััดเกี่่�ยวกัับผลการดำเนิินการเทีียบกัับงบประมาณ (Performance to Budget) 

ทุุนสำรอง (Reserve Funds) การลดความสิ้้�นเปลืืองหรืือการประหยััด  เปอร์์เซ็็นต์์ค่่าใช้้จ่่ายการบริิหารต่่องบประมาณ และ

ต้้นทุุนด้้านการระดมทุุนเทีียบกัับทุุนที่่�ระดมได้้

	 หมายเหตุุ 7.5ก.(2).

	 สำหรัับองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร ในการรายงานหััวข้้อนี้้� อาจรวมตััววััดด้้านการบริิจาคเพื่่�อการกุุศลหรืือเงิินช่่วยเหลืือ 	

(charitable donations or grants) และจำนวนโครงการหรืือการให้้บริิการใหม่่.

	

สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.

สรุปุหััวข้้อ
ของคํําถามย่่อย

หมายเหตุ
ของหัวัข้้อ

หมายเหตุ
สำหรับัองค์์กร
ไม่่แสวงหาผลกำไร 
(ใช้้ตัวัอักัษรเอียีง)

ประเด็็นพิิจารณา

ชื่่�อหััวข้้อและ
คำถามพื้้�นฐาน

หมายเลขหัวัข้้อ

คำขีดีเส้้นใต้้ในเนื้้�อหาเกณฑ์์
ดููความหมาายได้้จากอภิธิานศัพัท์์

คะแนนหัวัข้้อ

ประเภทของ 
สารสนเทศที่่� 
องค์์กรต้้อง
ตอบในหััวข้้อนี้้�

คำถามโดยรวม

การเชื่่�อมโยงกัับอธิบิายเพิ่่�มเติิมของหมวดและหััวข้้อ

คำถามย่่อย
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หัวัข้้อของเกณฑ์์

เกณฑ์์เพื่่�อการดำำ�เนิินการที่่�เป็็นเลิิศ
ปีีที่่�ดำำ�เนิินการ

2565-2566 2567-2568

โครงร่่างองค์์กร

หมวดและหััวข้้อต่่าง ๆ

 คะแนนรวม

คะแนน

1000 1000

1. ลัักษณะองค์์กร 
2. สภาวการณ์์ขององค์์กร 

1.1 การนำองค์์กรโดยผู้้�นำระดัับสููง 
1.2 การกำกัับดููแลและการตอบแทนสัังคม

5.1 สภาพแวดล้้อมของบุุคลากร
5.2 ความผููกพัันของบุุคลากร

3.1 ความคาดหวัังของลููกค้้า 
3.2 ความผููกพัันของลููกค้้า 

7.1 ผลลััพธ์์ด้้านผลิิตภััณฑ์์และกระบวนการ
7.2 ผลลััพธ์์ด้้านลููกค้้า
7.3 ผลลััพธ์์ด้้านบุุคลากร
7.4 ผลลััพธ์์ด้้านการนำองค์์กรและการกำกัับดููแลองค์์กร 
7.5 ผลลััพธ์์ด้้านการเงิิน ตลาด และกลยุุทธ์์

2.1 การจััดทำกลยุุทธ์์
2.2 การนำกลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิ 

6.1 กระบวนการทำงาน 
6.2 ประสิิทธิิผลของการปฏิิบััติิการ 

4.1 การวััด การวิิเคราะห์์ และการปรัับปรุุงผล
    การดำเนิินการขององค์์กร
4.2 การจััดการสารสนเทศ และการจััดการความรู้้�

หมวด 1 การนำองค์์กร

หมวด 5 บุุคลากร

หมวด 3 ลููกค้้า

หมวด 7 ผลลััพธ์์

หมวด 2 กลยุุทธ์์

หมวด 6 การปฏิิบััติิการ

หมวด 4 การวััด การวิิเคราะห์์ และการจััดการความรู้้�

110

100

95

400

95

100

100

60

45

45

120

65

45

55

55

50

55

50

70

75

70

50

45

45

110

100

95

400

95

100

100

60

45

45

110

65

45

50

50

50

55

50

75

80

70

50

50

50
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คำำ�อธิิบายเพื่่อการอ่่านเกณฑ์์

	 1. คำศััพท์์ที่่�สำคััญ เพื่่�อใช้้ในเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ สัังเกตได้้จาก

	    1.1 คำที่่�ขีีดเส้้นใต้้

	    1.2 คำภาษาอัังกฤษที่่�พิิมพ์์เป็็นตััวพิิมพ์์ใหญ่่

	    คำเหล่่านี้้�สามารถดููความหมายได้้จากอภิิธานศััพท์์ หน้้า 127-150

	 2. หััวข้้อต่่าง ๆ ในเนื้้�อหาเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ แบ่่งออกเป็็น 3 กลุ่่�ม

	    บทนำ อธิิบายสภาพแวดล้้อมขององค์์กร

	    หมวด 1-6 อธิิบายกระบวนการต่่าง ๆ ขององค์์กร

	    หมวด 7 แสดงผลลััพธ์์จากกระบวนการต่่าง ๆ ขององค์์กร

	 3. คำที่่�เป็็นตััวเอีียงในหมายเหตุ เป็็นคำอธิบิายสำหรับัองค์์กรไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึงึองค์์กรภาครัฐ)

	 4. เครื่่�องหมาย (*) หมายถึึง การตอบในประเด็็นนี้้� ให้้พิิจารณาตามความเหมาะสม

	 5. เครื่่�องหมาย. (มหัพัภาค หรืือ full stop) ใช้้เติิมหลังัคำเพ่ื่�อช่่วยให้้เข้้าใจว่ากล่่าวจบประโยคแล้้ว

	 6. ในคำถามย่่อยของประเด็็นพิิจารณาที่่�มีีตััวเลขในวงเล็็บ เช่่น 1.1ก.(3) ประกอบด้้วยคำถามหลาย

    คำถาม. คำถามเหล่่านี้้�มีีความสััมพัันธ์์เกี่่�ยวข้้องกััน และไม่่จำเป็็นต้้องแยกตอบแต่่ละคำถาม.  

คำถามย่่อยเหล่่านี้้� ใช้้เป็็นแนวทางในการทำความเข้้าใจว่่าต้้องใช้้สารสนเทศใดในการตอบ.

	 7. หมายเหตุุท้้ายเกณฑ์์แต่่ละหััวข้้อ มีีจุุดประสงค์์ 3 ประการ คืือ

	    1) อธิิบายคำ หรืือคำถามของแต่่ละหััวข้้อให้้ชััดเจน.

	    2) แนะนำและให้้ตััวอย่่างวิิธีีการตอบตามคำถามของหััวข้้อ.

	    3)	 ชี้้�ให้้เห็็นการปฏิิบััติิที่่�เกี่่�ยวเนื่่�องกัันที่่�สำคััญกัับหััวข้้ออื่่�น.

	    โดยสรุุป จุุดประสงค์์ของหมายเหตุุ คืือ เพื่่�อช่่วยให้้องค์์กรสามารถตอบคำถามต่่าง ๆ  ตามคำถาม

ของหััวข้้อได้้ชััดเจนยิ่่�งขึ้้�น.

	 8. หนังัสืือเกณฑ์ร์างวัลัคุณุภาพแห่ง่ชาติเิล่ม่นี้้� ใช้ส้ำหรับัองค์ก์รที่่�สนใจสมัคัรขอรับัรางวัลัคุณุภาพแห่ง่

ชาติิประจำปีี 2567-2568 โดยองค์์กรสามารถพิิจารณารายละเอีียดได้้จากคู่่�มืือการสมััครขอรัับรางวััล

คุุณภาพแห่่งชาติิประจำปีีนั้้�น ๆ ใน www.tqa.or.th



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025 13

เนื้้�อหาเกณฑ์์
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เริ่่�มต้้นด้้วยโครงร่่างองค์์กร (Begin with the Organizational Profile)

	 โครงร่่างองค์์กร เป็็นการเริ่่�มต้้นที่่�เหมาะสมที่่�สุุดในการประเมิินตนเองขององค์์กร และในการเขีียน

รายงานเพื่่�อสมััครขอรัับรางวััล. โครงร่่างองค์์กรมีีความสำคััญอย่่างยิ่่�ง เนื่่�องจาก

	 • องค์์กรสามารถใช้้โครงร่่างองค์์กรเพื่่�อการประเมินิตนเองเบื้้�องต้้น หากพบว่่าประเด็น็ใดมีคีวามขัดัแย้้ง 

หรืือข้้อมููลน้้อย หรืือไม่่มีีเลย ให้้ใช้้ประเด็็นเหล่่านี้้�ในการวางแผนเพื่่�อให้้เกิิดการปฏิิบััติิ.

	 • โครงร่า่งองค์์กรเป็น็สิ่่�งที่่�กำหนดบริบิท เพื่่�อทำความเข้า้ใจองค์์กรและวิธิีปีฏิิบัติัิการ และทำให้้องค์์กร

สามารถระบุุลัักษณะที่่�เฉพาะเจาะจงขององค์์กร เพ่ื่�อประโยชน์์ในการตอบคำถามของเกณฑ์์ใน 

หมวด 1 – 7. การตอบคำถามต่่าง ๆ ในเกณฑ์์ควรสัมพันัธ์์กับับริบิทขององค์์กรที่่�ท่่านอธิบิายไว้้ในโครงร่่างองค์์กร.

	 • โครงร่า่งองค์์กรช่ว่ยให้อ้งค์์กรสามารถระบุุสารสนเทศสำคััญที่่�อาจขาดหายไป และช่ว่ยให้อ้งค์์กรเน้้น

ที่่�การตอบคำถามและผลลััพธ์์การดำเนิินการที่่�สำคััญ.

เกณฑ์์รางวััลคุณุภาพแห่่งชาติิเพ่ื่อผลการดำำ�เนิินการท่ี่�เป็็นเลิิศ 

(Criteria for Performance Excellence)
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โค
ร
ง
ร่
่า
ง
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ง
ค์
์ก
ร

1. ลัักษณะองค์์กร (Organizational Description)

	 ลัักษณะเฉพาะที่่�สำคััญขององค์์กรคืืออะไร ?

ก. สภาพแวดล้้อมขององค์์กร (Organizational Environment)

	 (1) ผลิิตภััณฑ์์ และ/หรืือ บริิการ (Product and/or Service Offerings) ผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ

หลัักขององค์์กรคืืออะไร ? ความสำคััญเชิิงเปรีียบเทีียบ (รวมถึึงร้้อยละของรายได้้รวม/งบประมาณ) ของ

แต่่ละผลิติภัณฑ์์หรืือบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความสำเร็็จขององค์์กรเป็็นอย่่างไร ? องค์์กรมีวีิธิีกีารใดในการส่งมอบ

ผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ ?

	 (2) พัันธกิจ, วิิสััยทััศน์, ค่่านิิยม, และวััฒนธรรม (MISSION, VISION, VALUES, and CULTURE)  

พัันธกิิจ, วิิสััยทััศน์์, และค่่านิิยมขององค์์กรคืืออะไร ? ลัักษณะเฉพาะของวััฒนธรรมองค์์กรคืืออะไร ? 

สมรรถนะหลัักขององค์์กรคืืออะไร,  และมีีความสััมพัันธ์์ใดกัับพัันธกิิจและวิิสััยทััศน์์ขององค์์กร ? 

	 (3) ลัักษณะโดยรวมของบุุคลากร (WORKFORCE Profile) ลัักษณะโดยรวมของบุุคลากรคืืออะไร ? 

กลุ่่�มและประเภทของบุุคลากรและพนัักงานคืืออะไร ? ปัจัจััยสำคััญที่่�ขับัเคลื่�อนความผููกพัันของแต่่ละกลุ่่�ม

คืืออะไร ? การเปลี่่�ยนแปลงที่่�สำคััญด้้านขีีดความสามารถ, อััตรากำลััง, และองค์์ประกอบของบุุคลากรที่่�

องค์์กรเผชิิญอยู่่�คืืออะไร ?

	 (4) สิินทรััพย์์ (Assets) สิินทรััพย์์ที่่�สำคััญขององค์์กร เช่่น อาคารสถานที่่�, อุุปกรณ์์, เทคโนโลยีี, และ

ทรััพย์์สิินทางปััญญามีีอะไรบ้้าง ?

	 (5) สภาพแวดล้อ้มด้า้นกฎระเบียีบข้อ้บังัคับั (Regulatory Environment) กฎระเบียีบข้อ้บังัคับัที่่�สำคัญั 

(regulations) และข้้อกำหนดในการรัับรองระบบ (accreditation), การรัับรอง (certification), หรืือ 

การขึ้้�นทะเบีียน (registration) ที่่�องค์์กรต้้องปฏิิบััติิมีีอะไรบ้้าง ?

ข. ความสััมพัันธ์์ระดัับองค์์กร (Organizational Relationships)

	 (1) โครงสร้า้งองค์ก์ร (Organizational Structure) โครงสร้างการนำองค์์กรและการกำกัับดููแล องค์ก์ร 

(GOVERNANCE) มีีลัักษณะอย่่างไร ? องค์์ประกอบที่่�สำคััญของระบบการนำองค์์กรคืืออะไร ?  

ความสััมพัันธ์์ในการรายงานระหว่างระบบการกำกัับดููแลองค์์กร, ผู้้�นำระดัับสููง, และองค์์กรแม่่เป็็นอย่่างไร (*) ?

	 (2) ลููกค้้าและผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) ส่่วนตลาด, กลุ่่�มลููกค้้า, และ

กลุ่่�มผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�สำคััญขององค์์กรมีีอะไรบ้้าง (*) ? กลุ่่�มดัังกล่่าวมีีข้้อกำหนดและความคาดหวััง

ที่่�สำคััญต่่อผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ, บริิการที่่�สนัับสนุุนลููกค้้า, และการปฏิิบััติิการอย่่างไร,   รวมถึึงมีี

ความแตกต่่างกัันตามกลุ่่�มต่่าง ๆ อย่่างไร ?.

บทนำำ�: โครงร่่างองค์์กร

(Organizational Profile)
	 โครงร่่างองค์์กร คืือ ภาพรวมโดยย่่อ และสภาพแวดล้้อมเชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กร. 
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	 (3) ผู้�ส่งมอบ, พันธมิตร, และคู่่�ความร่่วมมืือ (Suppliers, PARTNERS, and COLLABORATORS) ผู้้�ส่งมอบ, 

พันัธมิติร, และคู่่�ความร่่วมมืือที่่�สำคัญัมีีประเภทใดบ้าง ? แต่่ละกลุ่่�มมีีบทบาทอะไรในส่่วนที่่�เกี่่�ยวข้้องกับัการ

ผลิติและการส่งมอบผลิติภัณฑ์์และ/หรืือบริกิารที่่�สำคััญ และบริกิารที่่�สนับสนุนุลููกค้้าที่่�สำคััญ ? กลุ่่�มเหล่านี้้�

มีบีทบาทอย่่างไรในการร่่วมพััฒนานวััตกรรมให้้องค์์กร ? อะไรคืือข้้อกำหนดที่่�สำคััญของเครืือข่่ายอุุปทาน 

(supply-network) ขององค์์กร ?

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 1.ก.(1)

	วิ ธีกีารที่่�องค์์กรใช้้ในการส่งมอบผลิติภัณัฑ์์และ/หรืือบริกิารไปยังัลููกค้้าอาจส่งมอบโดยตรงหรืือโดยอ้้อม, 

หรืือผ่่านตัวัแทนจำหน่าย, ผู้้�จัดัจำหน่าย, คู่่�ความร่่วมมืือ, หรืือพันัธมิติรช่่องทางส่่งมอบ. ผลิติภัณัฑ์์และ/หรืือ

บริกิารขององค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึงึองค์์กรภาครัฐ) อาจหมายถึงึ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ. 

	 หมายเหตุุ 1.ก.(2)

	 นอกเหนืือจากพัันธกิจ หากองค์์กรมีกีารกำหนดเจตจำนง (Purpose) องค์์กรควรต้องอธิบิายสิ่่�งเหล่านั้้�น

ใน 1.ก.(2) และในหมวดกระบวนการ (*). บางองค์์กรอาจระบุุพันัธกิจิและเจตจำนงที่่�ต่่างกันั, และบางองค์์กร

ใช้้คำเหล่านี้้�แทนกััน. เจตจำนงหมายถึึงเหตุผลพื้้�นฐานในการดำรงอยู่่�ขององค์์กร. 

	 หมายเหตุุ 1.ก.(2)

	ค่ านิยิมขององค์์กรเป็็นส่่วนหนึ่่�งของวัฒันธรรมองค์์กร. ลักัษณะเฉพาะอื่่�นของวัฒันธรรมองค์์กรรวมถึงึ 

ความเช่ื่�อ, บรรทัดฐาน (norms), และค่่านิิยมร่่วมกััน ซ่ึ่�งนำไปสู่่�ความเป็็นเอกลัักษณ์ของสภาพแวดล้อมภายในองค์์กร.

	 หมายเหตุุ 1.ก.(3)

	ลั กษณะโดยรวมของบุุคลากรควรต้องรวมถึงึ สถานที่่�ตั้้�งที่่�บุคุลากรทำงานอยู่่�, กลุ่่�มที่่�จัดัตั้้�งขึ้้�นเพื่่�อเจรจาสิิทธิิ

ประโยชน์กับัองค์์กร (เช่่น สหภาพแรงงาน), และข้้อกำหนดพิเิศษด้านอาชีวีอนามัยัและความปลอดภัยัตาม 

ความเหมาะสม. ลักัษณะโดยรวมของบุุคลากรควรต้องระบุุตามกลุ่่�มบุุคลากรที่่�องค์์กรกำหนดไว้้เพ่ื่�อจำแนก

ข้้อมููล. องค์์กรที่่�พึ่่�งพาอาสาสมัคัรและ/หรืือพนักังานชั่่�วคราวในการดำเนิินงานหลักั (งานที่่�ทำให้้เกิดิผลผลิติที่่�สำคัญั 

และ/หรืือที่่�มีปีฏิสัิัมพัันธ์์กับัลููกค้้า) ควรต้องรวมกลุ่่�มเหล่านี้้�เป็็นส่่วนหนึ่่�งของบุุคลากรขององค์์กรด้วย. การจำแนกกลุ่่�ม

บุคุลากรหรืือพนักังานอาจจัดัแบ่่งตามประเภทของการจ้างงานหรืือสัญัญาจ้้าง, สถานที่่�ปฏิิบัตัิงิาน (รวมทั้้�งการทำงาน

จากนอกสถานที่่�), การทำงานเป็็นกะ/ปฏิบัิัติงิานนอกที่่�ตั้้�ง (tour of duty), สภาพแวดล้อมในการทำงาน, นโยบายการ

ทำงานแบบยืืดหยุ่่�น, หรืือปััจจัยัอื่่�น ๆ. การเปลี่่�ยนแปลงทั้้�งในปััจจุบัันและที่่�คาดหมายไว้้ที่่�ส่่งผลต่่อบุคุลากรอาจ

เกี่่�ยวข้้องกัับการจัดัตารางการทำงาน, สถานที่่�ในการทำงาน, และข้้อกำหนดและความคาดหวังัของบุคุลากร.

	 หมายเหตุุ 1.ก.(5)

	 กฎระเบียีบข้้อบังัคัับและข้้อกำหนดรวมถึงึ กฎระเบียีบข้้อบังัคับัด้้านอาชีวีอนามัยั และความปลอดภัยั; 

มาตรฐานอุตุสาหกรรม; และกฎระเบียีบข้้อบังัคับัด้้านสิ่่�งแวดล้อม, การเงินิ, และผลิติภัณฑ์์.  ในเกณฑ์์รางวััล

คุณุภาพแห่่งชาติ ิคำว่่า “อุุตสาหกรรม” หมายถึงึ ภาคส่วนที่่�องค์์กรดำเนินิการธุรกิจิอยู่่�. มาตรฐานอุุตสาหกรรม

อาจรวมถึึงหลักัปฏิบิัตัิ ิ(Codes of conduct) และแนวนโยบายที่่�ใช้้ทั่่�วไปในอุุตสาหกรรม. สำหรับัองค์์กรที่่� 

ไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึงึองค์์กรภาครัฐ) ภาคส่วนดังักล่่าวอาจเป็็นองค์์กรการกุศล, สมาคมและชมรมวิชิาชีพี, 

องค์์กรศาสนา, หรืือหน่วยงานภาครัฐ - หรืือภาคส่วนย่่อยของหน่วยงานเหล่านั้้�น. กฎระเบีียบข้้อบัังคับัด้้าน 
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สิ่่�งแวดล้อมอาจรวมถึึงการปล่่อยก๊๊าซเรืือนกระจก, กฎระเบีียบข้้อบัังคับัควบคุมุและซื้้�อขายคาร์์บอนเครดิต (car-

bon regulations and trading), และประสิทิธิภิาพการใช้้พลัังงาน ทั้้�งนี้้� ขึ้้�นอยู่่�กับพื้้�นที่่�ที่่�องค์์กรดำเนินิการอยู่่�.

	 หมายเหตุุ 1.ข.(1)

	 โครงสร้างการนำองค์์กรและการกำกับัดููแลองค์์กรสำหรับองค์์กรธุรกิจิ, องค์์กรไม่่แสวงหาผลกำไร, และ

องค์์กรภาครัฐั อาจประกอบด้้วยคณะกรรมการที่่�ปรึกึษา, สภาครอบครัวั (Family council), หรืือผู้้�นำท้้องถิ่่�น/

ภููมิภาคที่่�จัดัตั้้�งขึ้้�นเพื่่�อให้้คำแนะนำแก่่องค์์กร. สำหรับองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึงึองค์์กรภาครัฐ) 

ความสัมัพัันธ์์ในการรายงาน อาจรวมถึงึเจ้้าหน้าที่่�, คณะกรรมการ, และกรรมการที่่�มาจากการเลืือกตั้้�ง, 

ครอบคลุมุถึงึความสัมัพัันธ์์กัับแหล่งเงิินทุุนที่่�สำคััญ เช่่น หน่วยงาน, รัฐัสภา, หรืือ มููลนิิธิทิี่่�สนับสนุนุเงิินทุุน. 

	 หมายเหตุุ 1.ข.(1)

	 โครงร่่างองค์์กร ถามถึึงองค์์ประกอบของระบบการนำองค์์กร (What). คำถามในหมวด 1 และหมวด 5 

ถามถึงึวิธิีกีารดำเนิินการของระบบการนำองค์์กร (How). 

	 หมายเหตุุ 1.ข.(2)

	 สำหรับัองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไรบางแห่่ง (รวมถึงึองค์์กรภาครัฐั) ลููกค้้าอาจรวมถึงึ สมาชิกิ, ผู้้�เสียีภาษี,ี 

ผู้้�อยู่่�อาศัยั, ผู้้�เยี่่�ยมชม, องค์์กรธุรกิจิ, ผู้้�จ้างงาน, และผู้้�ได้้รัับประโยชน์. ส่่วนตลาดอาจหมายถึงึการแบ่่งตาม

กลุ่่�มผู้้�อยู่่�ในข่่ายที่่�จะได้้รัับประโยชน์. สำหรับัองค์์กรภาครัฐ รัฐัสภา (ที่่�เป็็นแหล่งเงิินทุุน) อาจเป็็นผู้้�มีส่่วนได้้

ส่่วนเสียีที่่�สำคัญัรายหนึ่่�ง.

	 หมายเหตุุ 1.ข.(2) 

	 กลุ่่�มลููกค้้าอาจแบ่่งตามข้้อกำหนดและความคาดหวังั, พฤติิกรรม, ความชอบ, หรืือลักัษณะที่่�คล้ายคลึงึกันั. 

ในแต่่ละกลุ่่�ม ลููกค้้ายังัอาจแบ่่งออกตามความแตกต่่าง, ลักัษณะร่่วม, หรืือทั้้�ง 2 แบบ. องค์์กรอาจแบ่่งย่่อย

ส่่วนตลาดหรืือกลุ่่�มลููกค้้าตามสายผลิิตภััณฑ์์หรืือลัักษณะพิิเศษของผลิิตภััณฑ์์, ช่่องทางการจััดจำหน่่าย, 

ปริมิาณการซื้้�อขาย,  ภููมิศาสตร์ หรืือปััจจััยอื่่�น ๆ.

	 หมายเหตุุ 1.ข.(2) 

	 ข้้อกำหนดและความคาดหวัังของลููกค้้า, ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย, และการปฏิิบััติิการ ผลัักดัันให้้องค์์กร

ตอบสนองไวต่่อความเสี่่�ยงในการหยุุดชะงัักของผลิิตภััณฑ์์, บริิการ, การสนัับสนุุน, และเครืือข่่ายอุุปทาน 

(supply-network), รวมถึึงการหยุุดชะงัักที่่�มาจากภััยพิิบััติิทางธรรมชาติิและภาวะฉุุกเฉิินอื่่�น.

	 หมายเหตุุ 1.ข.(3)

	 เครืือข่่ายอุปุทาน (Supply-network) ขององค์์กร ประกอบด้้วยหน่วยงานภายนอกที่่�เกี่่�ยวข้้องในการผลิิต

และส่ง่มอบผลิติภัณัฑ์แ์ละ/หรืือบริิการ และการเสนอบริิการหลังการขายให้กั้ับลููกค้า้.  สำหรับับางองค์ก์ร 

หน่่วยงานเหล่่านี้้�จะเชื่่�อมโยงกัันเป็็นห่่วงโซ่่ โดยที่่�หน่่วยงานหนึ่่�งเป็็นผู้้�จััดหาให้้อีีกหน่่วยงานหนึ่่�งโดยตรง. 

อย่่างไรก็็ตาม หน่่วยงานเหล่่านี้้�มีีความโยงใยเข้้าด้้วยกัันและพึ่่�งพาซ่ึ่�งกัันและกัันมากขึ้้�นมากกว่่าความ

สััมพัันธ์์เชิิงเส้้นตรง.  เกณฑ์์ใช้้คำว่่า “เครืือข่่ายอุุปทาน (supply-network)” เพื่่�อเน้้นให้้เห็็นถึึงการพึ่่�งพา

ซึ่่�งกัันและกัันระหว่่างองค์์กรและผู้้�ส่่งมอบ. คำว่่า เครืือข่่ายอุุปทาน แสดงถึึงวิิวััฒนาการและการยกระดัับ

พััฒนาการ (maturity) ของการบริิหารจััดการห่่วงโซ่่อุุปทาน
	
	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ. 
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2. สถานการณ์์ขององค์์กร (Organizational Situation)

	 สถานการณ์์เชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กรคืืออะไร.

ก. สภาพแวดล้้อมด้้านการแข่่งขััน (Competitive Environment)

	 (1) ตำแหน่่งในการแข่่งขััน (Competitive Position) ให้้อธิิบายขนาด, ส่่วนแบ่่ง, และการเติิบโตใน

อุุตสาหกรรมหรืือตลาดที่่�องค์์กรดำเนิินการอยู่่� ? คู่่�แข่่งมีีจำนวนกี่่�รายและมีีประเภทใดบ้้าง ? สิ่่�งที่่�สร้้าง

ความแตกต่่างระหว่่างองค์์กรกัับคู่่�แข่่งคืืออะไร ?

	 (2) การเปลี่่�ยนแปลงความสามารถในการแข่่งขััน (Competitiveness Changes)  การเปลี่่�ยนแปลง

ที่่�สำคััญ (ถ้้ามีี) ซี่่�งมีีผลต่่อสถานการณ์์การแข่่งขัันขององค์์กร, รวมถึึงการเปลี่่�ยนแปลงที่่�สร้้างโอกาสใน

การสร้้างความร่่วมมืือและสร้้างนวััตกรรมคืืออะไร (*) ? 

	 (3) ข้อมููลเชิิงเปรียบเทีียบ (Comparative Data) ระบุุแหล่งที่่�มาที่่�สำคััญสำหรับข้อ้มููลเชิิงเปรีียบเทีียบ

และข้้อมููลเชิิงแข่่งขัันในอุุตสาหกรรมเดีียวกััน ? รวมทั้้�งแหล่งข้้อมููลเชิิงเปรีียบเทีียบที่่�สำคััญจาก

อุตุสาหกรรมอื่่�น ? องค์ก์รมีขี้อ้จำกัดัอะไรบ้า้ง (ถ้า้มี)ี ในการได้ม้าซึ่่�งข้อ้มููล หรืือข้อ้จำกัดัในการใช้ป้ระโยชน์์

จากข้้อมููลเหล่่านี้้� ? 

ข. บริิบทเชิิงกลยุุทธ์์ (Strategic Context)

	ร ะบุุความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ ภััยคุุกคามเชิิงกลยุุทธ์์ ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์ และโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์

ที่่�สำคััญ ? 

ค. ระบบการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการ (PERFORMANCE Improvement SYSTEM)

	ร ายงานระบบโดยรวมในการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการขององค์์กร ? ระบุุเครื่่�องมืือและวิิธีีการที่่�ใช้้ใน

ระบบการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการนี้้� ? 

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 2.ก.

	 องค์์กรไม่่แสวงหาผลกำไรต้องแข่่งขัันกัับองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไรอื่�นและกัับหน่วยงานอ่ื่�นที่่�ให้้บริิการ

คล้ายคลึงึกันัเพ่ื่�อให้้ได้้แหล่งทุุนสนับสนุนุและอาสาสมัคร, สมาชิกิภาพ, การเป็็นที่่�รู้้�จัักในชุมุชนที่่�เหมาะสม, 

ผู้้�ที่่�มีีความสามารถพิิเศษ (talent), และการได้้รัับความสนใจจากสื่่�อ. 

	 หมายเหตุุ 2.ข.

	ค วามท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์, ภััยคุุกคามเชิิงกลยุุทธ์์, ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์, และโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์ 

อาจเป็็นด้้านธุุรกิิจ, ด้้านการปฏิิบััติิการ,  ด้้านการสร้างประโยชน์์ให้้สัังคม, และด้้านบุุคลากร.   

ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์, ภััยคุุกคามเชิิงกลยุุทธ์์,  ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์, และโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์ อาจ

สััมพัันธ์์กัับผลิิตภััณฑ์์; การเงิิน;  โครงสร้้างองค์์กรและวััฒนธรรมองค์์กร;  เทคโนโลยีีอุุบััติิใหม่่ (emerg-

ing technology);  การบููรณาการด้้านดิิจิิทััล (digital integration) ; ความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์ 

(cybersecurity); การเกิิดขึ้้�นของคู่่�แข่่งใหม่่ (emerging competitors); ความสามารถในการฟื้้�นตััว 
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(resilience) และการจัดัการความเสี่่�ยง; การเปลี่่�ยนแปลงข้้อกำหนดและความคาดหวังของผู้้�มีส่ี่วนได้้ส่่วนเสียี; 

ขีดีความสามารถหรืืออัตัรากำลังัของบุคุลากร;  ชื่่�อเสียีงและการยอมรับัของตราสินิค้า้;  เครืือข่่ายอุปุทาน

ขององค์์กร; โลกาภิิวััตน์์;  สิ่่�งแวดล้้อมและสภาพภููมิิอากาศ; ความหลากหลาย, ความเท่่าเทีียม, และ 

การมีส่่วนร่่วม; รวมถึึงการอัพเกรดและการซ่อมบำรุุงอาคารสถานที่่�. คำว่่า “ธุุรกิจ”เมื่่�อใช้้กัับองค์์กรที่่� 

ไม่แ่สวงหาผลกำไร (รวมถึงึองค์ก์รภาครัฐ) หมายถึงึเรื่่�องที่่�เกี่่�ยวกับัพันัธกิจหลักัหรืือกิจิกรรมระดับัองค์ก์ร. 

	 หมายเหตุุ 2.ค.

	ค วามเป็น็เลิศิไม่อ่าจเกิดิขึ้้�นได้ห้ากปราศจากการประเมินิและการปรับัปรุงุอย่า่งจริงิจังัของกระบวนการ

ที่่�สำคััญ, ระบบที่่�สำคััญ, และผลลััพธ์์ที่่�สำคััญขององค์์กร. ระบบการให้้คะแนนของเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพ

แห่่งชาติิ พิิจารณาการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการผ่านการเรีียนรู้้�และการบููรณาการ โดยเป็็นมิิติิหนึ่่�งใน

การตรวจประเมิินระดัับพััฒนาการของแนวทางและการถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิขององค์์กร. คำถามนี้้�ช่่วย

กำหนดบริบิทโดยรวมของแนวทางที่่�ใช้ใ้นการปรับัปรุงุผลการดำเนินิการขององค์ก์ร. ระบบที่่�องค์ก์รใช้ค้วร

ต้้องสััมพัันธ์์กัับความต้้องการขององค์์กรและสอดคล้้องกัันกัับขีีดความสามารถ, อััตรากำลััง, และ

วััฒนธรรมขององค์ก์ร. เครื่่�องมืือและวิธิีีการที่่�องค์ก์รอาจใช้ ้ตัวัอย่า่งเช่น่ Plan-Do-Check-Act (PDCA), 

มาตรฐาน ISO, ระบบลีีนระดัับองค์์กร (Lean Enterprise System), วิิธีี Six Sigma, และวิิธีีอื่่�น ๆ 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ. 
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กระบวนการ

(60 คะแนน)

1.1 การนำำ�องค์์กรโดยผู้้�นำำ�ระดัับสููง (Senior Leadership):	

	   ผู้้�นำำ�ระดัับสููงนำำ�องค์์กรอย่่างไร.

ก. พัันธกิิจ วิิสััยทััศน์์และค่่านิิยม (MISSION, VISION and VALUES)

	 (1) กำหนดพัันธกิจ วิสัิัยทัศัน์และค่่านิิยม (Establishing MISSION, VISION and VALUES) ผู้้�นำระดัับสููง

ดำเนิินการอย่่างไรในการกำหนดและถ่่ายทอดสู่�การปฏิบิัตัิใินเรื่่�องพัันธกิจิ, วิสิัยัทัศัน์์และค่่านิยิม ? ผู้้�นำระดับั

สููงดำเนินิการอย่่างไรในการถ่่ายทอดสู่�การปฏิบัิัติิในเรื่่�องพัันธกิจิ วิสิัยัทัศัน์์และค่่านิิยม โดยผ่่านระบบการนำ

องค์์กร, ไปยัังบุคุลากร, ผู้้�ส่งมอบและพันัธมิติรที่่�สำคััญ, รวมทั้้�งลููกค้้าและผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสียีอื่่�น ๆ (*) ? 

การปฏิบิัตัิตินของผู้้�นำระดับัสููงสะท้้อนให้้เห็็นถึงึความมุ่่�งมั่่�นต่่อค่่านิิยมขององค์์กรอย่่างไร ?

	 (2) การส่่งเสริิมการประพฤติปิฏิบัิัติติามกฎหมายและการประพฤติิปฏิบัิัติอิย่างมีีจริยธรรม (Promoting 

Legal and ETHICAL BEHAVIOR) การปฏิบิัตัิตินของผู้้�นำระดัับสููงแสดงให้้เห็็นถึงึความมุ่่�งมั่่�นต่่อการประพฤติิ

ปฏิบิัตัิติามกฎหมายและการประพฤติปิฏิบัิัติอิย่่างมีีจริยิธรรมอย่่างไร ? ผู้้�นำระดัับสููงส่่งเสริมสภาพแวดล้อม

ในองค์์กรเพ่ื่�อการประพฤติปิฏิบัิัติติามกฎหมายและการประพฤติปิฏิิบัติัิอย่่างมีีจริยิธรรมอย่่างไร ?

ข. การสื่่�อสาร (Communication)

	 ผู้้�นำระดัับสููงดำเนิินการอย่่างไรในการสื่�อสารและสร้างการมีส่่วนร่่วมอย่่างเต็็มใจ (engage) กัับ

บุุคลากรทั้้�งหมด, พัันธมิิตรที่่�สำคััญ, และลููกค้้าที่่�สำคััญ ? ผู้้�นำระดัับสููงดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร 

	 • กระตุ้้�นให้้เกิิดการสื่่�อสารสองทาง, ที่่�ตรงไปตรงมา; 

	 • สื่่�อสารให้้ทราบถึึงการตััดสิินใจที่่�สำคััญและความจำเป็็นต่่อการเปลี่่�ยนแปลงองค์์กร; และ 

	 • มีบีทบาทโดยตรงในการสร้างจููงใจให้้กับับุคุลากรเพ่ื่�อให้้มีผีลการดำเนิินการที่่�ดีี และให้้มีกีารมุ่่�งเน้้น	

     ลููกค้้าและธุุรกิิจ ? 

หมวด 1 การนำำ�องค์์กร 

(Leadership) 	
	 ในหมวดการนำองค์์กร เกณฑ์์ถามว่่าการปฏิิบััติิตนของผู้้�นำระดัับสููง ชี้้�นำ และทำให้้องค์์กรมี 

ความยั่่�งยืืนอย่่างไร. นอกจากนี้้� เกณฑ์์ยัังถามถึึงระบบการกำกัับดููแลองค์์กร; วิิธีีการที่่�องค์์กรใช้้เพื่่�อบรรลุุ

ผลความรัับผิิดชอบด้้านกฎหมายและจริิยธรรม; และวิิธีีการที่่�องค์์กรสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคม.

(110 คะแนน)
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ค. การมุ่่�งเน้้นผลการดำเนิินการขององค์์กร (Focus on Organizational PERFORMANCE) 

	 (1) การสร้้างสภาพแวดล้้อมเพื่่�อความสำเร็จ็ (Creating an Environment for Success) ผู้้�นำระดัับสููง

ดำเนิินการอย่่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมเพื่่�อทำให้้องค์์กรประสบความสำเร็็จทั้้�งในปััจจุุบััน 

และในอนาคต ? ผู้้�นำระดัับสููงดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร 

	 • สร้้างและหนุุนเสริิมให้้เกิิดวััฒนธรรมองค์์กรที่่�ให้้คุุณค่่าและส่่งเสริิมความผููกพัันของลููกค้้าและ		

	   บุุคลากร, ความปลอดภััย, ความหลากหลาย,  ความเท่่าเทีียม, และการมีีส่่วนร่่วมของบุุคลากร; 

	 • ปลููกฝัังความคล่องตััวและความสามารถในการฟื้�นตััวขององค์์กร, ภาระความรัับผิิดชอบ, การเรียีนรู้้� 

	   ระดับัองค์์กรและการเรียีนรู้้�ของบุคุลากรแต่่ละคน, การสร้างนวััตกรรมและการประเมินิโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง 	

	   (INTELLIGENT RISK taking); และ

	 • ส่่วนร่่วมในการวางแผนผู้้�สืืบทอดตำแหน่ง และการพัฒันาผู้้�นำในอนาคตขององค์์กร ?

	 (2) การทำให้้เกิิดการมุ่่�งเน้้นการปฏิิบััติิ (Creating a Focus on Action) ผู้้�นำระดัับสููง 

ดำเนิินการอย่่างไรในการทำให้้เกิิดการมุ่่�งเน้้นการปฏิิบััติิเพื่่�อให้้บรรลุุพัันธกิจและวิิสััยทััศน์์ของ

องค์์กร ? ผู้้�นำระดัับสููงดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร 

	 • ทำให้้เกิดิการมุ่่�งเน้้นการปฏิบัิัติทิี่่�ปรับัปรุงุผลการดำเนิินการขององค์์กร และทำงานขัับเคลื่่�อนสู่่�

	   การบรรลุุวิิสััยทััศน์์; 

	 • ตั้้�งความคาดหวังัต่่อผลการดำเนินิการขององค์์กรโดยพิิจารณาถึงึการสร้างคุุณค่่าและทำให้้เกิดิ

	   ความสมดุุลของคุุณค่่าระหว่่างลููกค้้าและผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียอื่่�น ๆ;

	 • ระบุุสิ่่�งที่่�จำเป็็นให้้เกิิดการปฏิิบััติิ; และ 

	 • แสดงให้้เห็็นถึึงภาระความรัับผิิดชอบส่่วนตนต่่อการปฏิิบััติิขององค์์กร ? 

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 1 

	ค ำตอบในหมวด 1 ควรต้้องสอดคล้้องกัับองค์์ประกอบของระบบการนำองค์์กรที่่�ระบุุไว้้ในโครงร่่าง

องค์์กร 1ข(1). 

	 หมายเหตุุ 1.1.

	หั วข้้อนี้้�เป็็นเร่ื่�องเกี่่�ยวกัับผู้้�นำระดัับสููงโดยเฉพาะ และวิิธีีการที่่�ผู้้�นำระดัับสููงนำองค์์กร. หััวข้้ออื่่�น ๆ  

จะมุ่่�งเน้้นที่่�องค์์กร.

	 หมายเหตุุ 1.1

ผลลัพัธ์์ด้้านประสิิทธิผิลของการนำองค์์กรและระบบการนำองค์์กรควรต้องรายงานในหััวข้้อ 7.4.

	 หมายเหตุุ 1.1ข.

	 ในการนำองค์์กรและการมุ่่�งเน้้นความสำเร็็จ, ผู้้�นำระดัับสููงควรคำนึึงถึึงบุุคลากรทั้้�งหมด (ทั้้�งบุุคลากร

ที่่�อยู่่�ประจำ, ที่่�ทำงานแบบผสมผสาน (hybrid), หรืือที่่�ทำงานผ่่านทางไกล (remote).
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	 หมายเหตุุ 1.1ก.(1).

	พั นธกิจิและวิสิัยัทัศัน์ข์ององค์ก์รควรต้อ้งเป็น็ตัวักำหนดบริบิทสำหรับัโอกาสเชิงิกลยุทุธ์,์ วัตัถุปุระสงค์์

เชิิงกลยุุทธ์์และแผนปฏิิบััติิการที่่�อธิิบายไว้้ในโครงร่่างองค์์กร 2ข. และ หััวข้้อ 2.1 และ 2.2.

	 หมายเหตุุ 1.1ข. 

	ส ำหรับัองค์ก์รที่่�ต้อ้งพึ่่�งพาอาสาสมัคัร และ/หรืือพนักังานชั่่�วคราวเป็น็อย่่างมากในการดำเนินิงานหลักั 

(core work) (งานที่่�ทำให้้เกิิดผลผลิิตที่่�สำคััญ และ/หรืือที่่�มีีปฏิิสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า) ควรต้้องอธิิบายถึึง 

ความพยายามในการสื่่�อสารกัับกลุ่่�มเหล่่านี้้�. (ดููหมายเหตุุแรกของหััวข้้อ 5.1). ทำนองเดีียวกััน, องค์์กรที่่�

ต้้องพึ่่�งพาผู้้�ส่่งมอบเป็็นอย่่างมาก ควรต้้องอธิิบายถึึงความพยายามในการสื่่�อสารและสร้้างการมีีส่่วนร่่วม

อย่่างเต็็มใจ (communicate with and engage) กัับผู้้�ส่่งมอบที่่�สำคััญ.

	 หมายเหตุุ 1.1ค.(1).

	 ในการสร้้างสภาพแวดล้้อมเพื่่�อความสำเร็็จ, ผู้้�นำ ควรต้องคำนึึงถึึงทั้้�งปััจจััยภายในและภายนอก. 

ปััจจััยเหล่านี้้�อาจรวมถึึงระดัับความเสี่่�ยงที่่�ยอมรัับได้้ (risk appetite) และช่่วงเบี่่�ยงเบนของระดัับ 

ความเสี่่�ยงที่่�ยอมรัับได้้ (risk tolerance) ; ความจำเป็็นในการสร้างนวััตกรรมด้้านเทคโนโลยีีและนวััตกรรม

ระดัับองค์์กร, รวมถึึงความเสี่่�ยงและโอกาสที่่�เกิิดขึ้้�นจากเทคโนโลยีีอุุบััติิใหม่่, การบููรณาการข้้อมููล,  และ

การเปลี่่�ยนแปลงข้้อมููลไปสู่่�รููปแบบดิิจิิทััล (digitization); ความพร้้อมต่่อภาวะชะงัักงััน (disruptions) ทั้้�ง

ระยะสั้้�นและระยะยาว;  วััฒนธรรมองค์์กร; ระบบงาน; ความจำเป็็นที่่�อาจมีีต่่อการเปลี่่�ยนแปลงในด้้าน

โครงสร้า้งและวัฒันธรรมองค์ก์ร; ขีดีความสามารถและอััตรากำลังับุคุลากร; การมีทรัพัยากรพร้อ้มใช้้งาน; 

ประโยชน์์ของสัังคมและความเท่่าเทีียมในสัังคม; และสมรรถนะหลัักขององค์์กร 

	 หมายเหตุุ 1.1ค.(1). 

	 การส่ง่เสริมิความเท่า่เทียีม หมายถึงึ การสนับัสนุนุให้้ลููกค้้า, บุคุลากร, และผู้้�มีส่ว่นได้้ส่ว่นเสียีที่่�สำคััญ

ทุุกคน ได้้รัับการปฏิิบััติิอย่่างเป็็นธรรม. การมีีส่่วนร่่วม หมายถึึง การส่่งเสริิมการมีีส่่วนร่่วมอย่่างเต็็มที่่�

ของทุุกคนที่่�กล่่าวมาและสนัับสนุุนให้้มีีสำนึึกความเป็็นเจ้้าของ. (sense of belonging) 

	 หมายเหตุุ 1.1ค.(2). 

	 การมุ่่�งเน้น้การปฏิบิัตัิขิองผู้้�นำระดับัสููงคำนึงึถึงึกลยุทุธ์,์ บุคุลากร, ระบบงาน, และสินิทรัพัย์ข์ององค์ก์ร. 

ทั้้�งนี้้� รวมถึึงการประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง (taking intelligent risks), การประยุุกต์์ใช้้นวััตกรรมและ 

การปรับัปรุงุผลการดำเนินิการและผลิติภาพอย่า่งต่่อเนื่่�อง, การปฏิิบัติัิเพื่่�อให้บ้รรลุวุัตัถุปุระสงค์เ์ชิงิกลยุุทธ์์

ขององค์ก์ร (ดูู 2.2.ก(1)), การแสดงให้เ้ห็น็ภาระรับัผิดิชอบของตนต่อ่การปฏิบิัตัิดิังักล่า่ว,  การทำให้ม้ั่่�นใจ

ว่่ามีีทรััพยากรอย่่างเพีียงพอ, และการวางแผนบริิหารเพื่่�อจััดการการเปลี่่�ยนแปลงหรืือการตอบสนอง 

อย่่างรวดเร็็วต่่อสารสนเทศใหม่่ที่่�สำคััญตามความจำเป็็น. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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กระบวนการ

(50 คะแนน)

1.2 การกำำ�กัับดููแลองค์์กรและการสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคม  

	   (Governance and Societal Contributions):  

	   องค์์กรดำำ�เนิินการอย่่างไรในการกำำ�กับดูแูลองค์์กรและสร้างประโยชน์์ให้้สัังคม ?

ก. การกำกัับดููแลองค์์กร (Organizational GOVERNANCE)

	 (1) ระบบการกำกัับดููแลองค์์กร (GOVERNANCE SYSTEM) องค์์กรดำเนิินการอย่่างไรในการทำให้้

มั่่�นใจว่่ามีีระบบการกำกัับดููแลองค์์กรที่่�มีีความรัับผิิดชอบ ? องค์์กรดำเนิินการอย่่างไรในการทบทวนและ

ทำให้้ระบบการกำกัับดููแลองค์์กรประสบความสำเร็็จในเรื่่�องต่่อไปนี้้�

	 • ภาระความรัับผิิดชอบในการกระทำของผู้้�นำระดัับสููง; 

	 • ภาระความรัับผิิดชอบด้้านการเงิิน; 

	 • ความโปร่่งใสในการปฏิิบััติิการ; 

	 • การคััดเลืือกคณะกรรมการกำกัับดููแลองค์์กร และนโยบายในเรื่่�องการเปิิดเผยข้้อมููลการคััดเลืือก	

	   คณะกรรมการกำกัับดููแลองค์์กร (*); 

	 • ความเป็็นอิิสระและมีีประสิิทธิิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก; 

	 • การปกป้้องผลประโยชน์์ของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียและผู้้�ถืือหุ้้�น (*); และ 

	 • การวางแผนการวางแผนผู้้�สืืบทอดตำแหน่่งสำหรัับผู้้�นำระดัับสููง ? 

	 (2) การประเมิินผลการดำเนิินการ (PERFORMANCE Evaluation) องค์์กรประเมิินผลการดำเนิินการ

ของผู้้�นำระดัับสููง และระบบการกำกัับดููแลองค์์กรอย่่างไร ? องค์์กรใช้้การประเมิินผลการดำเนิินการ 

เหล่่านี้้�เพื่่�อกำหนดค่่าตอบแทนของผู้้�บริิหารอย่่างไร ? ผู้้�นำระดัับสููงและระบบการกำกัับดููแลองค์์กรใช้้ผล

การประเมิินผลการดำเนินิการข้้างต้้นเพื่่�อการพัฒันาตนเองและปรับัปรุงุประสิทิธิิผลทั้้�งการนำองค์์กรของผู้้�นำ, 

คณะกรรมการ, และระบบการนำองค์์กรอย่่างไร (*) ? 

	 (3) ผลการดำเนินิการขององค์์กร (Organizational Performance) ระบบการกำกับัดููแลองค์์กรทบทวน

ผลการดำเนิินการขององค์์กรอย่่างไร ? ระบบการกำกัับดููแลองค์์กรทบทวนความก้้าวหน้าตามวััตถุปุระสงค์์

เชิิงกลยุุทธ์์และแผนปฏิิบััติิการอย่่างไร ?  
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ข. การประพฤติปิฏิบิัตัิติามกฎหมายและการประพฤติปิฏิบัิัติอิย่างมีีจริยิธรรม (Legal and ETHICAL BEHAVIOR)	

(1) การปฏิิบััติิตามกฎหมายและกฎระเบีียบข้้อบัังคัับ (Legal and Regulatory Compliance) องค์์กร

ดำเนิินการด้้านกฎหมาย, กฎระเบีียบข้้อบัังคัับ, และความกัังวลของชุุมชนในปััจจุุบััน และคาดการณ์์ 

ล่่วงหน้้าด้้านกฎหมาย, กฎระเบีียบข้้อบัังคัับ, และความกัังวลของชุุมชนในอนาคต จากผลิิตภััณฑ์์และ

การปฏิิบััติิการขององค์์กรอย่่างไร ? องค์์กรดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร 

	 • ดำเนิินการในกรณีีที่่�ผลิิตภััณฑ์์และการปฏิิบััติิการมีีผลกระทบในเชิิงลบต่่อสัังคม, 

	 • คาดการณ์ล่ว่งหน้าถึึงความกัังวลของสาธารณะ ที่่�มีต่ี่อผลิิตภัณฑ์แ์ละการปฏิิบััติิการในอนาคต, และ

	 • เตรีียมการเชิิงรุุกต่่อความกัังวลและผลกระทบเหล่่านี้้�อย่่างไร? 

องค์์กรมีกระบวนการ, ตััววััด, และเป้้าประสงค์์ที่่�สำคััญอะไรเพ่ื่�อให้้การดำเนิินการเป็็นไปตามระเบีียบ 

ข้้อบัังคัับที่่�กำหนดหรืือดีีกว่่าที่่�กำหนด (*) ? องค์์กรมีีกระบวนการ, ตััววััด, และเป้้าประสงค์์ที่่�สำคััญอะไร

ในการดำเนิินการเรื่่�องความเสี่่�ยงที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับผลิิตภััณฑ์์ และการปฏิิบััติิการขององค์์กร ? 

	 (2) การประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีีจริิยธรรม (Ethical BEHAVIOR) องค์์กรดำเนิินการอย่่างไรในการบัังคัับ 

(require) และส่่งเสริม (foster) ให้้ปฏิิสััมพัันธ์์ทุุกด้้านขององค์์กรเป็็นไปอย่่างมีีจริิยธรรม ? องค์์กรมีี

กระบวนการ และตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดที่่�สำคััญอะไรในการบัังคัับและส่่งเสริิมการประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีี

จริยิธรรมภายใต้้โครงสร้างการกำกัับดููแลองค์์กร; ทั่่�วทั้้�งองค์์กร; และในการปฏิสัิัมพันัธ์ก์ับับุคุลากร,  ลููกค้้า, 

พัันธมิิตร, ผู้้�ส่่งมอบ, และผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียอื่่�น ? องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการติิดตาม และดำเนิินการ

ในกรณีีที่่�มีีการกระทำที่่�ขััดต่่อการประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีีจริิยธรรม? 

ค. การสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคม (Societal Contributions) 

	 (1) ความผาสุุกของสัังคม (Societal Well-Being) องค์์กรได้้นำเรื่่�องความผาสุุกและผลประโยชน์์ของ

สัังคมไปเป็็นส่่วนหนึ่่�งในกลยุุทธ์์และการปฏิิบััติิการประจำวัันอย่่างไร ? องค์์กรมีีส่่วนอย่่างไรในการสร้้าง

สภาวะที่่�ดีีแก่่ระบบสิ่่�งแวดล้้อม, สัังคม, และเศรษฐกิิจ ?

	 (2) การสนับัสนุนุชุมุชน (Community Support) องค์ก์รดำเนินิการเชิงิรุกุอย่า่งไรในการสนับัสนุนุและ

สร้้างความเข้้มแข็็งให้้แก่่ชุุมชนที่่�สำคััญขององค์์กร ? ชุุมชนที่่�สำคััญขององค์์กรมีีอะไรบ้้าง ? องค์์กรมีีวิิธีี

การในการระบุุชุุมชนดัังกล่่าวอย่่างไร รวมทั้้�งวิิธีีการกำหนดเรื่่�องที่่�องค์์กรจะเข้้าไปมีีส่่วนเกี่่�ยวข้้อง ? ผู้้�นำ

ระดัับสููงและบุุคลากรร่่วมมืือกัันพััฒนาชุุมชนดัังกล่่าวอย่่างไร ?

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 1.2

	 การสร้้างประโยชน์ให้้สัังคมในประเด็็นที่่�มีีความสำคััญต่่อความสำเร็็จอย่่างต่่อเนื่่�องขององค์์กร ควร

ต้้องนำไปใช้้ประกอบการจััดทำกลยุุทธ์์ (หััวข้้อ 2.1) และการปฏิิบััติิการ (หมวด 6) ด้้วย. ผลลััพธ์์สำคััญ

ด้้านสัังคม ควรต้้องรายงานในหััวข้้อ 7.4 ผลลััพธ์์ด้้านการนำองค์์กรและการกำกัับดููแลองค์์กร.
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	 หมายเหตุุ 1.2ก.(1)

	ค วามโปร่่งใสในการปฏิิบััติิการของระบบการกำกัับดููแลองค์์กร ควรต้องครอบคลุมเรื่่�องการควบคุุม

ภายในของกระบวนการกำกัับดููแลองค์์กร. สำหรัับบริิษััทเอกชนและองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึึง

องค์ก์รภาครัฐั),  คณะกรรมการที่่�ปรึกึษาภายนอกอาจทำหน้า้ที่่�ของคณะกรรมการกำกัับดููแลองค์ก์รทั้้�งหมด

หรืือบางส่ว่น. สำหรับองค์ก์รที่่�ไม่แ่สวงหาผลกำไร (รวมถึงึองค์ก์รภาครัฐ) ที่่�ทำหน้าที่่�ดููแลรักัษาเงินิกองทุนุ

ของสาธารณะ ต้้องเน้้นความสำคััญในเรื่่�องการดููแลรัักษาเงิินกองทุุนสาธารณะและความโปร่่งใสในการ

ปฏิิบััติิการ. 

	 หมายเหตุุ 1.2ก.(1).

	 ในการปกป้อ้งผลประโยชน์ข์องผู้้�มีสี่ว่นได้ส้่ว่นเสียี, ระบบการกำกับัดููแลองค์ก์ร ควรต้อ้งพิจิารณาและ

ให้้ความเห็็นชอบกัับระดัับความเสี่่�ยงที่่�เหมาะสมสำหรัับองค์์กร, โดยตระหนัักถึึงความจำเป็็นที่่�จะต้้อง

ยอมรัับความเสี่่�ยงว่่าเป็็นส่่วนหนึ่่�งของการขัับเคลื่่�อนองค์์กรที่่�ประสบความสำเร็็จ.

	 หมายเหตุุ 1.2ก.(2).

	 การประเมิินผลการดำเนิินการของผู้้�นำ อาจใช้้ข้้อมููลที่่�ได้้จากการประเมิินโดยผู้้�ร่่วมงาน,   ผลการทบทวน

ผลการดำเนิินการของผู้้�บริิหารอย่่างเป็็นทางการ, รวมทั้้�งข้้อมููลป้้อนกลัับและผลสำรวจที่่�ได้้จากบุุคลากร

และผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียอื่่�น ๆ ที่่�ดำเนิินการอย่่างเป็็นทางการหรืือไม่่เป็็นทางการ. สำหรัับบริิษััทเอกชน 

บางแห่่ง รวมทั้้�งองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไรและองค์์กรภาครัฐ, คณะกรรมการที่่�ปรึึกษาภายนอกอาจเป็็น

ผู้้�ประเมิินผลการปฏิิบััติิงานของผู้้�นำระดัับสููงและคณะกรรมการกำกัับดููแลองค์์กร. 

	 หมายเหตุุ 1.2ข.(2).

	ตั ววััดหรืือตััวชี้้�วััดของการประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีีจริยธรรม อาจรวมถึึงร้้อยละของกรรมการอิสระใน

คณะกรรมการกำกัับดููแลองค์์กร, ตััววััดที่่�แสดงความสััมพัันธ์์ระหว่างองค์์กรกับกลุ่่�มผู้้�ถืือหุ้้�นและผู้้�มีสิิทธิ์์�

มีเีสียีง,   เหตุกุารณ์ของการละเมิดิจริยธรรมหรืือการฝ่าฝืืนกฎเกณฑ์์และการตอบสนองต่่อเหตุการณ์นั้้�น ๆ, 

ผลสำรวจความคิิดเห็็นของบุุคลากรต่่อจริิยธรรมขององค์์กร, การใช้้โทรศััพท์์สายด่่วนจริิยธรรม, ร้้อยละ

ของข้้อกล่่าวหาที่่�ได้้รัับการพิิสููจน์์, รวมทั้้�งผลการทบทวนและการตรวจสอบด้้านจริิยธรรม. ตััววััดหรืือตััว

ชี้้�วััดเหล่่านั้้�นอาจรวมถึึงหลัักฐานที่่�แสดงให้้เห็็นว่่าองค์์กรมีีนโยบาย, การฝึึกอบรมบุุคลากร,  และระบบ

การติิดตามเฝ้้าระวัังในเรื่่�องผลประโยชน์์ทัับซ้้อน; การป้้องกัันและการใช้้ข้้อมููล, สารสนเทศ, และ 

องค์์ความรู้้�ที่่�มีีประเด็็นความอ่่อนไหว ซึ่่�งเกิิดจากการสังเคราะห์์และหาความสััมพัันธ์์ของข้้อมููลเหล่านี้้�; 

ตลอดจนการใช้้เงิินกองทุุนอย่่างเหมาะสม.

	 หมายเหตุุ 1.2ค. 

	ส ำหรับองค์์กรการกุศลบางแห่่งที่่�อาจมีพัันธกิจในการสร้างประโยชน์ให้้สัังคมและสนับสนุนชุุมชนที่่�

สำคััญโดยตรงอยู่่�แล้้วซึ่่�งได้้อธิิบายไว้้ในการตอบคำถามเกณฑ์์หมวดอื่�น. ในหััวข้้อนี้้�ควรอธิิบายถึึง  

“การทุ่่�มเทเป็็นพิิเศษ” (extra efforts) ในการอุุทิิศตนเพื่่�อสนัับสนุุนชุุมชนเหล่่านี้้�. 
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	 หมายเหตุุ 1.2ค.(1).

	ค วามผาสุุกของสัังคมกลายเป็็นทั้้�งสิ่่�งที่่�สร้างความแตกต่่างขององค์์กรและความจำเป็็นเชิิงกลยุุทธ์์ใน

หลาย ๆ ภาคส่่วน. ควรรายงานความผาสุุกและผลประโยชน์์ของสัังคมที่่�นอกเหนืือจากการปฏิิบััติิตาม

กฎหมายที่่�อธิิบายใน 1.2ข(1). ซึ่่�งอาจรวมถึึงความพยายามขององค์์กรหรืือผู้้�ให้้ความร่่วมมืือเพื่่�อปรัับปรุุง

สิ่่�งแวดล้้อม; และใช้้ทรััพยากรธรรมชาติิอย่่างคุ้้�มค่่าและยั่่�งยืืน (เช่่น แนวคิิดเศรษฐกิิจหมุุนเวีียน circular 

economy); สร้างความเข้้มแข็็งให้้กับัชุมุชนท้้องถิ่่�นในด้้านบริิการ, การศึกษา, สุขุอนามััย, และการเตรียมพร้้อม

ต่่อภาวะฉุกุเฉินิ; แก้้ไขปัญหาความไม่่เท่่าเทียีมทางสังัคม; รวมทั้้�งปรับัปรุงุแนวทางปฏิบัิัติิในการทำการค้า,  

ธุุรกิจ, หรืือสมาคมวิิชาชีีพต่่าง ๆ. ความพยายามเหล่่านี้้�อาจมีผลกระทบในระดัับท้้องถิ่่�น, ภููมิิภาค, 

ประเทศ, หรืือระดัับโลก. 

	 หมายเหตุุ 1.2ค.(2).

	 การมีีส่่วนเกี่่�ยวข้้องในการสนับสนุนชุุมชนที่่�สำคััญ อาจรวมถึึงเรื่่�องที่่�ใช้้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก

ขององค์์กร หรืืออาจมุ่่�งเน้้นการช่่วยเหลืือที่่�ส่่งผลต่่อความท้้าทายเชิิงระบบที่่�มีีผลกระทบต่่อโอกาสทาง 

ด้้านสุุขภาพ, การศึึกษา, หรืือเศรษฐกิิจ. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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กระบวนการ

(45 คะแนน)

2.1 การจััดทำำ�กลยุุทธ์์ (Strategy Development):		

	   องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการจััดทำำ�กลยุุทธ์์? 

ก. กระบวนการจััดทำกลยุุทธ์์ (Strategy Development PROCESS)

	 (1) กระบวนการวางแผนกลยุุทธ์์ (Strategic Planning PROCESS) องค์์กรวางแผนกลยุทุธ์์อย่างไร? กรอบ

เวลาของการวางแผนกลยุุทธ์์ระยะสั้้�นและระยะยาวคืืออะไร ? กระบวนการวางแผนกลยุุทธ์์ได้้คำนึึงถึึง 

ความจำเป็็นในการเปลี่่�ยนแปลงที่่�อาจเกิดิขึ้้�นขององค์์กร, การจัดัลำดับัความสำคัญัของแนวคิดิริเิริ่่�มเพื่่�อ 

การเปลี่่�ยนแปลง (change initiatives), และความคล่องตัวัและความสามารถในการฟื้�นตััวขององค์์กรอย่่างไร ?

	 (2) การพิิจารณากลยุุทธ์์ (Strategy Considerations) องค์์กรมีวิิธีีการอย่่างไรในการรวบรวมและ

วิเิคราะห์์ข้อ้มููลที่่�เกี่่�ยวข้อ้ง และพััฒนาสารสนเทศเพ่ื่�อใช้ใ้นกระบวนการวางแผนกลยุุทธ์ ์? องค์์กรพิจารณา

องค์์ประกอบและความเสี่่�ยงที่่�สำคััญต่่อไปนี้้�เป็็นส่่วนหนึ่่�งของกลยุุทธ์์ขององค์์กรอย่่างไร ?

	 • ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์และความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์  

	 • การเปลี่่�ยนแปลงและภาวะชะงักังันัที่่�อาจมีใีนด้า้นกฎระเบีียบข้อ้บังัคับัและสภาพแวดล้อ้มภายนอก,  

	   รวมถึึงภััยพิิบััติิทางธรรมชาติิ, ภััยคุุกคาม, หรืือภาวะฉุุกเฉิินอื่่�น ๆ

	 • นวััตกรรมและการเปลี่่�ยนแปลงด้้านเทคโนโลยีีที่่�มีีผลต่่อผลิิตภััณฑ์์, บริิการ, และการปฏิิบััติิการ,   

	   หรืือตลาดขององค์์กร  

	 • จุุดบอดที่่�อาจมีีในด้้านสารสนเทศและข้้อมููลขององค์์กร    

	 • ข้้อจำกััดหรืือภาวะชะงัักงัันที่่�อาจมีีในด้้านอุุปทาน (Supply limitations or disruptions)    

	 • ความสามารถขององค์์กรในการนำแผนกลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิ 

	 • การเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็วที่่�มีีผลกระทบต่่อองค์์กรและความจำเป็็นที่่�อาจมีีในการปรัับรููปแบบ 	

 	   (reinvention) หรืือพลิิกโฉม (transformation) อยู่่�เสมอ.

	 (3) โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์และ โอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง (STRATEGIC OPPORTUNITIES and INTELLIGENT RISKS) 

องค์์กรระบุุโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์และกระตุ้้�นให้้เกิิดการสร้างนวััตกรรมอย่่างไร ? องค์์กรมีวิิธีีการอย่่างไรใน 

การตัดัสินิใจว่าจะเลืือกโอกาสเชิงิกลยุทุธ์์เรื่่�องใดเป็็นโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยงที่่�จะนำไปดำเนินิการ (INTELLIGENT RISKS  

to pursue) ?

หมวด 2 กลยุุทธ์์ 

(Strategy) 			

	 ในหมวดกลยุุทธ � เกณฑ์์ถามว่่าองค์์กรมีวิิธีีการอย่่างไรในการจััดทำ, นำไปปฏิิบััติิ, ปรัับเปลี่่�ยน

วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์และแผนปฏิิบััติิการเมื่่�อสถานการณ์์บัังคัับ, และวััดความก้้าวหน้้า. 

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

องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการตััดสิินใจว่่ากระบวนการที่่�สำคััญใดจะดำเนิินการให้้สำเร็็จโดยบุุคลากรของ

องค์์กรและกระบวนการใดจะดำเนินิการโดยผู้้�ส่งมอบ, พันัธมิตร, และคู่่�ความร่่วมมืือ ? การตัดสินิใจเหล่านีี

ได้ค้ำนึงึถึงึวัตัถุปุระสงค์เ์ชิงิกลยุทุธ์,์ สมรรถนะหลักขององค์ก์ร, และสมรรถนะหลักัของผู้้�ส่ง่มอบ, พันัธมิตร, 

และผู้้�ให้้ความร่่วมมืือที่่�มีีศัักยภาพอย่่างไร ? องค์์กรมีวิิธีีการอย่่างไรในการกำหนดสมรรถนะหลักและ

ระบบงานในอนาคตที่่�จำเป็็นขององค์์กร ?

ข. วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ (STRATEGIC OBJECTIVES)

	 (1) วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ที่่�สำคััญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES) วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ที่่�สำคััญ 

(KEY STRATEGIC OBJECTIVES) วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ที่่�สำคััญขององค์์กรมีีอะไรบ้้าง และเป้้าประสงค์์

ที่่�เกี่่�ยวข้้องที่่�สำคััญที่่�สุุดของวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์เหล่่านั้้�นมีีอะไรบ้าง ? ให้้ระบุุตารางเวลาที่่�จะบรรลุ

วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์และเป้้าประสงค์์เหล่่านั้้�น ? การเปลี่่�ยนแปลงที่่�สำคััญ (ถ้้ามีี) ในด้้านผลิิตภััณฑ์์ 

และ/หรืือบริิการ, ลููกค้้าและตลาด, ผู้้�ส่งมอบและพันัธมิตร, และการปฏิิบัติัิการที่่�ได้้วางแผนไว้้มีีอะไรบ้าง ?

	 (2) การพิิจารณา (Considerations) วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กรสร้้างสมดุุลระหว่่าง 

ความต้้องการที่่�หลากหลายและแข่่งขัันกัันเองในองค์์กรได้้อย่่างไร ? วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กร

ดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร

	 • ตอบสนองความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์ ์และใช้้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์์กร, ความได้้เปรียีบ 

	   เชิิงกลยุุทธ์์, และโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์; 

	 • สร้้างสมดุุลระหว่่างกรอบเวลาของการวางแผนกลยุุทธ์์ระยะสั้้�นและระยะยาว; และ

	 • คำนึึงถึึงและสร้้างสมดุุลระหว่่างความต้้องการของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�สำคััญทั้้�งหมด ? 

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 2.1 

	หั วข้้อนี้้�กล่่าวถึึงกลยุุทธ์์โดยรวมขององค์์กร,  ซ่ึ่�งอาจรวมถึึงการเปลี่่�ยนแปลงในกระบวนการสร้้าง 

ความผููกพัันกัับลููกค้้าและผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ. อย่่างไรก็ตาม, องค์์กรควรต้องอธิิบายกลยุุทธ์์ใน

การสร้้างความผููกพัันกัับลููกค้้าและกลยุุทธ์์ในการออกแบบผลิิตภัณฑ์์และ/หรืือบริิการในหััวข้้อ 3.2 และ 

6.1 ตามลำดัับ (*).

	 หมายเหตุุ 2.1. 

	 การจััดทำกลยุุทธ์์ (Strategy development) หมายถึึง แนวทางขององค์์กรในการเตรีียมการสำหรัับ

อนาคต. ในการจััดทำกลยุุทธ์์, องค์์กรควรต้้องพิิจารณาถึึงระดัับความเสี่่�ยงที่่�ยอมรัับได้้ขององค์์กร.  

การจััดทำกลยุุทธ์์อาจให้้ผู้้�ส่่งมอบ, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, ผู้้�จััดจำหน่่าย, พัันธมิิตร, และลููกค้้าที่่�สำคััญเข้้ามา

มีสี่ว่นร่ว่ม. สำหรับองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไรบางแห่่ง, การจัดัทำกลยุทุธ์์อาจให้อ้งค์์กรที่่�มีบีริิการลักษณะ

คล้้ายคลึึงกััน หรืือที่่�มีีกลุ่่�มผู้้�บริิจาคหรืืออาสาสมััครกลุ่่�มเดีียวกัันเข้้ามามีีส่่วนร่่วม. 
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	 หมายเหตุุ 2.1

	ค ำว่่า “กลยุุทธ์์” ควรต้องตีีความอย่่างกว้้าง ๆ . กลยุุทธ์์อาจสร้างขึ้้�นมาหรืือนำไปสู่่�สิ่่�งต่่อไปนี้้�: ผลิิตภัณฑ์์ใหม่; 

การกำหนดกลุ่่�มลููกค้้าหรืือส่่วนตลาดที่่�สำคััญใหม่่; คำนิิยามหรืือกำหนดนิิยามใหม่่ถึึงบทบาทขององค์์กร

ในระบบนิิเวศธุุรกิิจ (เครืือข่่ายพัันธมิิตร, ผู้้�ส่่งมอบ, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, คู่่�แข่่ง, ลููกค้้า, ชุุมชน, และองค์์กร

ที่่�เกี่่�ยวข้อ้ง ทั้้�งภายในและภายนอกภาคส่วน หรืืออุตุสาหกรรมที่่�ทำหน้าที่่�เป็น็แหล่งทรัพัยากรที่่�มีศีักัยภาพ); 

การสร้างความแตกต่่างของตราสิินค้้า; สมรรถนะหลักใหม่ขององค์์กร (new core competencies);  

การเติบิโตของรายได้้;  การขายกิจิการบางส่่วน; การควบรวมและครอบครองกิิจการ; การหาพันัธมิตรใหม่, 

แนวร่่วมใหม่, หรืือบทบาทระหว่างกััน; และความสััมพัันธ์์กัับบุุคลากรใหม่หรืืออาสาสมัครใหม่.  

รวมทั้้�งอาจเป็็นการมุ่่�งตอบสนองความต้้องการของชุุมชนหรืือสาธารณะ. 

	 หมายเหตุุ 2.1ก.(1).

	 การวางแผนกลยุุทธ์ข์ององค์ก์ร ควรต้อ้งคำนึึงถึึงความสามารถขององค์์กรในการเคลื่�อนย้้ายทรัพัยากร

และความรู้้�ที่่�จำเป็็นในการนำกลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิ. และควรต้้องคำนึึงถึึงความสามารถขององค์์กรใน 

การดำเนิินการตามแผนฉุุกเฉิิน (contingency plans), หรืือความสามารถในการปรัับเปลี่่�ยนกลยุุทธ์์ และ

การนำแผนกลยุุทธ์์ใหม่่หรืือที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปปฏิิบััติิอย่่างรวดเร็็ว ในกรณีีที่่�สถานการณ์์บัังคัับ.

	 หมายเหตุุ 2.1ก.(2).

	ค วรต้้องอธิิบายแนวทางบริิหารความเสี่่�ยงโดยรวมขององค์์กรใน 6.2ค.(3) 

	 หมายเหตุุ 2.1ก.(3). 

	ค ำถามนี้้�มุ่่�งเน้้นการระบุุโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�จะกระตุ้้�นนวััตกรรม (innovations). รายงานกระบวนการ

กำหนดว่่าโอกาสใดจะแสวงหาการสร้้างนวััตกรรม (innovation to pursue) ใน 4.2ค. 

	 หมายเหตุุ 2.1ข.(1). 

	วั ัตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ ควรต้้องมุ่่�งเน้้นความท้้าทาย, ความได้้เปรีียบ, และโอกาส ซึ่่�งเป็็นลัักษณะ

เฉพาะขององค์์กรที่่�มีีความสำคััญอย่่างยิ่่�งต่่อความสำเร็็จอย่่างต่่อเน่ื่�อง รวมทั้้�งต่่อการส่งเสริมให้้ 

ผลการดำเนินิการโดยรวมขององค์ก์รดีขีึ้้�น และความสำเร็จ็ขององค์ก์รในปัจัจุบันัและอนาคต. วัตัถุปุระสงค์์

เชิิงกลยุุทธ์์ควรต้้องสอดคล้้องกัับกรอบเวลาการวางแผน/หมุุดหมายระยะสั้้�นและระยะยาวขององค์์กร. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้ดูู้คำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ. 
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กระบวนการ

(50 คะแนน)

2.2 การนำำ�กลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิ (Strategy Implementation):		

	   องค์์กรนำำ�กลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิอย่่างไร? 

ก. การจััดทำแผนปฏิบิัตัิกิารและการถ่่ายทอดสู่่�การปฏิบัิัติ ิ(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT)	

	 (1) แผนปฏิิบัตัิกิาร (Action Plans) องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่างไรในการจััดทำแผนปฏิบิัติัิการ ?แผนปฏิิบัติัิการ

ที่่�สำคััญทั้้�งระยะสั้้�นและระยะยาวขององค์์กรมีีอะไรบ้าง ? องค์์กรทำอย่่างไรให้้มั่่�นใจว่่าแผนปฏิิบััติิการ 

ดัังกล่่าวมีีความสอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กร ? 

	 (2) การนำแผนปฏิิบััติิการไปปฏิิบััติิ (ACTION PLAN Implementation) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรใน

การถ่่ายทอดแผนปฏิิบััติิการสู่่�การปฏิิบััติิ ? องค์์กรมีวิิธีีการอย่่างไรในการถ่่ายทอดแผนปฏิิบััติิการสู่� 

การปฏิิบััติิไปยัังบุุคลากร, ผู้้�ส่่งมอบ, พัันธมิิตร, และผู้้�ให้้ความร่่วมมืือที่่�สำคััญ (*), เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่าองค์์กร

บรรลุวุัตัถุปุระสงค์เ์ชิงิกลยุทุธ์ท์ี่่�สำคัญั ? องค์ก์รมีวีิธิีกีารอย่า่งไรเพื่่�อทำให้ม้ั่่�นใจว่าสามารถรักัษาผลสัมัฤทธิ์์�

ที่่�สำคััญของแผนปฏิิบััติิการขององค์์กร ?

	 (3) การจัดัสรรทรัพัยากร (Resource Allocation) องค์์กรทำอย่างไรให้้มั่่�นใจว่ามีทีรัพัยากรด้้านการเงิิน

และด้้านอื่่�น ๆ พร้้อมใช้้ในการสนัับสนุุนแผนปฏิิบััติิการจนประสบความสำเร็็จและบรรลุุพัันธะผููกพัันใน

ปััจจุุบััน ? องค์์กรมีีวิิธีีการจััดสรรทรััพยากรเหล่่านี้้�อย่่างไรเพื่่�อสนัับสนุุนแผนปฏิิบััติิการ ? องค์์กรจััดการ

ความเสี่่�ยงต่่าง ๆ ที่่�เกี่่�ยวกับัแผนปฏิบิัตัิกิารดังักล่่าวอย่่างไรเพ่ื่�อทำให้้เกิดิความมั่่�นใจถึงความมั่่�นคงทางการเงิิน

ขององค์์กร ? 

	 (4) แผนด้้านบุคุลากร (WORKFORCE Plans) แผนด้้านบุุคลากรที่่�สำคัญัที่่�สนับัสนุนุวัตัถุประสงค์์เชิงิกลยุทุธ์

และแผนปฏิิบััติิการมีีอะไรบ้้าง ? แผนดัังกล่่าวได้้คำนึึงถึึงผลกระทบต่่อบุุคลากรและความเปลี่่�ยนแปลง 

ที่่�อาจมีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับความต้้องการด้้านขีีดความสามารถและอััตรากำลัังบุุคลากรอย่่างไร ?

	 (5) ตััววััดผลการดำเนิินการ (PERFORMANCE MEASURES) ตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดผลการดำเนิินการ 

ที่่�สำคััญที่่�ใช้้ติิดตามความสำเร็็จและประสิิทธิิผลของแผนปฏิิบััติิการมีีอะไรบ้้าง ? ตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดของ

แผนปฏิิบััติิการเหล่่านี้้�หนุุนเสริิมให้้องค์์กรดำเนิินการสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันอย่่างไร ? 

	 (6)      การคาดการณ์์ผลการดำเนินิการ (PERFORMANCE PROJECTIONS) การคาดการณ์์ผลการดำเนินิการ

ตามกรอบเวลาของการวางแผนปฏิิบััติิการทั้้�งระยะสั้้�นและระยะยาวขององค์์กรตามตััววััดหรืือตััวชี้้�วััด 

ผลการดำเนิินการที่่�สำคััญที่่�ระบุุไว้้มีีอะไรบ้้าง ? องค์์กรจะทำอย่่างไรกัับแผนปฏิิบััติิการ หากพบว่่า 

ผลการดำเนิินการที่่�คาดการณ์์ไว้้มีีความแตกต่่างเมื่่�อเปรีียบเทีียบกัับคู่่�แข่่งหรืือกัับองค์์กรในระดัับที่่�เทีียบ

เคีียงกัันได้้ ?
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ข. การปรัับเปลี่่�ยนแผนปฏิิบััติิการ (ACTION PLAN Modification)

	 องค์์กรรัับรู้้�และตอบสนองอย่างไร ในกรณีีที่่�สถานการณ์์บัังคัับให้้ต้้องปรัับแผนปฏิิบััติิการและนำ 

แผนใหม่่ไปปฏิิบััติิอย่่างรวดเร็็ว ? 

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 2.2.

	 การจัดัทำกลยุุทธ์์และแผนปฏิบัิัติกิาร รวมทั้้�งการถ่ายทอดสู่�การปฏิบัิัติมิีคีวามเกี่่�ยวเน่ื่�องกัันอย่่างใกล้้ชิดิ

กัับหััวข้้ออื่่�นในเกณฑ์์. ตััวอย่่างการปฏิิบััติิที่่�มีีความเกี่่�ยวเนื่่�องกัันที่่�สำคััญ มีีดัังนี้้� 

	 • หััวข้้อ 1.1 เรื่่�องวิิธีีการของผู้้�นำระดัับสููงในการกำหนดและสื่่�อสารทิิศทางขององค์์กร.

	 • หมวด 3 เรื่่�องวิิธีีการรวบรวมความรู้้�เกี่่�ยวกัับลููกค้้าและตลาด เพื่่�อเป็็นข้้อมููลนำเข้้าสำหรัับกลยุุทธ์์ 

	   และแผนปฏิิบััติิการขององค์์กร รวมทั้้�งเพื่่�อใช้้ในการถ่่ายทอดแผนปฏิิบััติิการสู่่�การปฏิิบััติิ

	 • หมวด 4 เรื่่�องวิิธีีการวััด การวิิเคราะห์์ข้้อมููล และการจััดการความรู้้� เพื่่�อสนัับสนุุนความต้้องการ 

	    ด้้านสารสนเทศที่่�สำคััญ, เพื่่�อสนัับสนุุนการจััดทำกลยุุทธ์์ขององค์์กร, เพื่่�อแสดงประสิิทธิิผลพื้้�นฐาน  

	   (effective basis) ของการวััดผลการดำเนิินการ, และเพื่่�อติิดตามความก้้าวหน้้าในการบรรลุุ 

	   วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์และแผนปฏิิบััติิการ.

	 • หมวด 5 เร่ื่�องวิิธีีการตอบสนองความต้้องการขององค์์กรด้านขีีดความสามารถและอััตรากำลััง 

	   บุุคลากร, การระบุุความต้้องการและการออกแบบระบบการเรีียนรู้้�และพััฒนาของบุุคลากร, และ 

	   การดำเนิินการเปลี่่�ยนแปลงด้้านบุุคลากร ซึ่่�งเป็็นผลจากแผนปฏิิบััติิการ. 

	 • หมวด 6 เรื่่�องวิธิีกีารตอบสนองต่่อการเปลี่่�ยนแปลงกระบวนการทำงาน และผลิติภัณัฑ์์และ/หรืือบริกิาร  

	   ซึ่่�งเป็็นผลจากแผนปฏิบัิัติกิาร.

	 • หััวข้้อ 7.5 ผลลััพธ์์ภาพรวมของการบรรลุุกลยุุทธ์์และแผนปฏิิบััติิการ.

	 หมายเหตุุ 2.2ก.(4).

	 ในการจััดทำแผนบุุคลากรขององค์์กร, พิิจารณาผลกระทบต่่อบุุคลากรกลุ่่�มต่่าง ๆ ที่่�สััมพัันธ์์และ

สอดคล้องกับัวััตถุปุระสงค์์ขององค์์กรตามข้้อมููลประชากรของบุคุลากร, (demographics), ความหลากหลาย 

และสถานที่่�ทำงาน (เช่่น บุุคลากรที่่�อยู่่�ประจำ, ที่่�ทำงานแบบผสมผสาน (hybrid), หรืือที่่�ทำงาน 

ที่่�ไหนก็็ได้้ (remote). 
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	 หมายเหตุุ 2.2ก.(6).

	 ผลการดำเนินิการที่่�คาดการณ์ไ์ว้ ้อาจพิจิารณาถึงึการลงทุนุใหม่;่ การครอบครองหรืือควบรวมกิจิการ; 

การสร้้างคุุณค่่าใหม่่; การเจาะตลาดใหม่่และการเปลี่่�ยนตลาด; การบัังคัับใช้้กฎหมายใหม่่, ข้้อกำหนด

ตามกฎหมาย, หรืือมาตรฐานอุุตสาหกรรม; และนวััตกรรมที่่�สำคััญที่่�คาดว่าจะเกิิดขึ้้�นในอนาคต. 

กระบวนการคาดการณ์์ผลการดำเนิินการในอนาคตควรต้้องอธิิบายใน 4.1ข.

	 หมายเหตุุ 2.2ข.

	ส ถานการณ์บ์ังัคับัให้ต้้อ้งปรับัแผนปฏิบิัตัิกิารและนำแผนใหม่ไ่ปปฏิบิัตัิอิย่า่งรวดเร็ว็ รวมถึงึเหตุกุารณ์์

ภายในหรืือภายนอกที่่�ทำให้้เกิิดภาวะชะงัักงััน, การเปลี่่�ยนแปลงสภาพแวดล้้อมด้้านการแข่่งขััน,  

การเปลี่่�ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิิจ, การอุุบััติิใหม่่ของเทคโนโลยีีที่่�ทำให้้เกิิดภาวะชะงัักงััน (disruptive 

technologies), และการเปลี่่�ยนแปลงความต้้องการและความคาดหวัังของลููกค้้าอย่่างฉัับพลััน.

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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กระบวนการ

(45 คะแนน)

3.1 ความคาดหวัังของลููกค้้า (CUSTOMER Expectations): 			 

	   องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการรัับฟัังลููกค้้าและกำำ�หนดผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือ 

	  บริิการเพ่ื่อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า ? 	 				  

ก. การรัับฟัังลููกค้้า (CUSTOMER Listening)

	 (1) ลููกค้้าในปััจจุุบััน (Current CUSTOMERS) องค์์กรมีีวิธิีกีารอย่างไรในการรับัฟััง, มีปฏิสิัมัพันัธ์์, และ

สังัเกตลููกค้้าเพื่่�อให้้ได้้สารสนเทศที่่�สามารถนำไปใช้้ต่่อได้้ ? วิธิีกีารรับัฟัังดัังกล่่าวมีีความแตกต่่างกันัอย่่างไร

ตามลููกค้้า,  กลุ่่�มลููกค้้า, หรืือส่่วนตลาด ? วิธิีกีารรับัฟัังมีีความแตกต่่างกันัอย่่างไรตามวงจรชีวีิติการเป็็น

ลููกค้้า ? องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่่างไรในการค้นหาข้้อมููลป้้อนกลับัจากลููกค้้าอย่่างทันัท่่วงทีแีละสามารถนำไปใช้้ต่่อได้้ 

ในเรื่่�องคุณุภาพของผลิติภัณฑ์์และ/หรืือบริกิาร, การสนับัสนุนุลููกค้้า,  และการทำธุุรกรรม (*) ?

	 (2) ผู้้�ที่่�มีีโอกาสเป็็นลููกค้้า (Potential CUSTOMERS) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการรัับฟัังผู้้�ที่่�มีีโอกาส

เป็็นลููกค้้าเพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลและสารสนเทศที่่�สามารถนำไปใช้้ต่่อได้้ ? องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการรัับฟััง

ลููกค้้าในอดีีต, ลููกค้้าของคู่่�แข่่ง, และผู้้�ที่่ �มีีโอกาสเป็็นลููกค้้าอื่่�น ๆ   เพ่ื่�อให้้ได้้สารสนเทศที่่�สามารถ 

นำไปใช้้ต่่อได้้เกี่่�ยวกัับผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ, การสนัับสนุุนลููกค้้า, และการทำธุุรกรรม (*) ?

ข. การจำแนกลููกค้้า และ การเสนอผลิิตภัณฑ์์และ/หรืือบริิการ (CUSTOMER Segmentation and  

Product and/or Service Offerings)

	 (1) การจำแนกลููกค้้า (Customer Segmentation) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการกำหนดกลุ่่�มลููกค้้า

และส่่วนตลาด ? องค์์กรดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร

	 • ใช้้สารสนเทศเกี่่�ยวกัับลููกค้้า, ตลาด, และผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ เพ่ื่�อระบุุกลุ่่�มลููกค้้าและ

	   ส่่วนตลาดในปััจจุุบัันและในอนาคต; และ 

	 • กำหนดว่าลููกค้า้ใด, กลุ่่�มลููกค้้าใด, และส่่วนตลาดใด ที่่�องค์ก์รจะให้ค้วามสำคััญและมุ่่�งเน้้นเพื่่�อการ 

	   เติิบโตของธุุรกิิจ ? 

หมวด 3 ลููกค้้า  

(Customers) 	
	 ในหมวดลููกค้้า เกณฑ์ถ์ามว่่า องค์ก์รมีวีิธิีกีารอย่่างไรในการสร้างความผููกพัันกับัลููกค้้าเพ่ื่�อความสำเร็็จ

อย่า่งต่อ่เน่ื่�อง, ครอบคลุมรวมถึึงวิธิีกีารที่่�องค์ก์รรับัฟังัเสียีงของลููกค้้า, กำหนดผลิิตภัณฑ์แ์ละ/หรืือบริิการ

เพื่่�อตอบสนองความต้้องการและทำให้้เหนืือกว่่าคาดหวััง, และสร้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าในระยะยาว, 

และสร้้างเสริิมประสบการณ์์ของลููกค้้า.	

(95 คะแนน)
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	 (2) ผลิติภัณฑ์แ์ละ/หรืือบริกิารที่่�นำเสนอ (Product and/or Service Offerings) องค์ก์รมีวีิธิีกีารอย่า่งไร

ในการกำหนดผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการที่่�นำเสนอ ? องค์์กรดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร

	 • กำหนดความต้้องการ, ข้้อกำหนด, และความคาดหวัังของลููกค้้าและตลาด สำหรัับผลิิตภััณฑ์์และ/ 

	   หรืือบริิการที่่�นำเสนอ; .

	 • ระบุุและปรัับผลิิตภัณฑ์์และ/หรืือบริิการที่่�นำเสนอเพื่่�อตอบสนองข้้อกำหนดและทำให้้เหนืือ 

	   ความคาดหวัังของกลุ่่�มลููกค้้าและส่่วนตลาด; และ

	 • ระบุุและปรัับผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการที่่�นำเสนอเพื่่�อเข้้าสู่่�ตลาดใหม่่, เพื่่�อดึึงดููดลููกค้้าใหม่่,  

	    และสร้้างโอกาสในการขยายความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าในปััจจุุบััน (*) ? 

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 3

	 องค์์กรควรต้้องใช้้ข้้อมููลสารสนเทศด้้านลููกค้้าเพื่่�อสนัับสนุุนกระบวนการวางแผนกลยุุทธ์์ในหััวข้้อ 2.1, 

การวิเคราะห์์และทบทวนผลการดำเนิินการในหััวข้้อ 4.1, และการออกแบบผลิิตภัณฑ์์ในหััวข้้อ 6.1  

เสีียงของลููกค้้าและข้้อมููลสารสนเทศด้้านตลาดที่่�ใช้้อาจรวมถึึงข้้อมููลที่่�รวบรวมจากความพึึงพอใจ,  

ความไม่่พึงึพอใจ, และข้้อร้้องเรีียน, ข้้อมููลสารสนเทศจากสื่่�อสังัคมออนไลน์์ และจากเว็็บหรืือแหล่งดิิจิทิัลั (*).

	 หมายเหตุุ 3.1

	 ผลลัพัธ์์ของการดำเนินิการที่่�เกี่่�ยวกับัลักัษณะพิิเศษของผลิติภัณฑ์์และ/หรืือบริกิารในหััวข้้อ 7.1.

	 หมายเหตุุ 3.1 

	 การพิจิารณาผลิิตภัณัฑ์์และบริิการสำหรับองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึึงองค์์กรภาครัฐ) ให้้ดููจาก 

หมายเหตุใุนโครงร่่างองค์์กร ข้้อ 1.ก. และข้้อ 2.ข. 

	 หมายเหตุุ 3.1ก.(1).

	 วงจรชีวีิติการเป็็นลููกค้้าและประสบการณ์ของลููกค้้า เริ่่�มตั้้�งแต่่ช่่วงก่่อนออกจำหน่ายของผลิติภัณัฑ์์และ/

หรืือบริิการ และต่่อเน่ื่�องไปตลอดระยะเวลาที่่�องค์์กรมีปีฏิสิัมัพัันธ์์กับัลููกค้้า. ขั้้�นตอนเหล่านี้้�อาจรวมถึึงช่่วง 

การเริ่่�มต้้นความสัมัพัันธ์์, การสร้างสััมพัันธ์์ทางธุุรกิจิอย่่างต่่อเน่ื่�อง, ไปจนถึงึการยุติิความสััมพัันธ์์ (*).
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	 หมายเหตุุ 3.1ข.(2). 

	 ในการกำหนดผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ องค์์กรควรต้้องคำนึึงถึึงลัักษณะเฉพาะ (characteristics) 

ที่่�สำคัญัทั้้�งหมดของผลิติภัณัฑ์แ์ละบริกิาร และผลการดำเนินิการ (performance) ตลอดทั้้�งวงจรชีวีิติและ

ห่่วงโซ่่การบริิโภค. จุุดมุ่่�งเน้้นควรต้้องอยู่่�ที่่�ลัักษณะพิิเศษ (features) ที่่�มีีผลต่่อความชอบและความภัักดีี

ของลููกค้้าที่่�มีีต่่อองค์์กรหรืือตราสิินค้้าขององค์์กร – ตััวอย่่างเช่่น, ลัักษณะพิิเศษที่่�เป็็นเอกลัักษณ์์หรืือ

สร้า้งสรรค์ซ์ึ่่�งสร้า้งความแตกต่า่งของผลิติภัณัฑ์แ์ละบริกิาร, หรืือลักัษณะพิเิศษที่่�แตกต่่างจากข้อ้เสนอของ

คู่่�แข่่งหรืือองค์์กรอื่่�น. ลัักษณะพิิเศษเหล่่านี้้� อาจรวมถึึงราคา, ความน่่าเชื่่�อถืือ, คุุณค่่า, การส่่งมอบ,  

ความทัันกาล, ผลิิตภัณฑ์์ที่่�ปรัับเพ่ื่�อตอบสนองตวามต้้องการเฉพาะ, เทคโนโลยีี,  การใช้้งานง่่าย,  

การดููแลรัักษาสิ่่�งแวดล้้อมหรืือสัังคม (stewardships), การสนัับสนุุนลููกค้้าหรืือการบริิการด้้านเทคนิิค, 

ความสััมพันัธ์ร์ะหว่างตัวัแทนขายกัับลููกค้้า, ความสะดวกในการทำธุุรกรรม, ประสบการณ์ของลููกค้้าแบบ

เสมืือนจริงิ (virtual customer experience),  และการรักัษาความลับัและความมั่่�นคงปลอดภัยัของข้อ้มููล

ส่่วนตััวของลููกค้้า. ลููกค้้า. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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(50 คะแนน)

3.2 ความผููกพัันของลููกค้้า (Customer Engagement)				  

	   องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการสร้้างความสััมพัันธ์์และสร้้างเสริิม			 

	   ประสบการณ์์ของลููกค้้า ?  

ก. ประสบการณ์์ของลููกค้้า (CUSTOMER Experience)

	 (1) การจััดการความสััมพัันธ์์ (Relationship Management) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการได้้มาและ

รักัษาลููกค้า้ไว้โ้ดยการสร้า้งและจัดัการความสัมัพันัธ์ก์ับัลููกค้า้ ? องค์ก์รดำเนินิการในเรื่่�องต่อ่ไปนี้้�อย่า่งไร

	 •  สร้้างวััฒนธรรมองค์์กรที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้ายิ่่�งขึ้้�น,

	 •  ดการและสร้้างเสริิมตราสิินค้้า, และ

	 •  ตอบสนองข้้อกำหนดของลููกค้้า และทำให้้เหนืือความคาดหวังในแต่่ละช่่วงของวงจรชีวีิติของการเป็็นลููกค้้า ?

	 (2) การเข้้าถึึงและการสนัับสนุุนลููกค้้า (CUSTOMER Access and Support) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไร

ในการทำให้้ลููกค้้าสามารถทำธุุรกิิจกัับองค์์กร, สืืบค้้นสารสนเทศ, และรัับการสนัับสนุุน ? กระบวนการ

หรืือกลไกเหล่านี้้� มีคีวามแตกต่่างกันัอย่่างไรตามลููกค้้า, กลุ่่�มลููกค้้า,  หรืือส่่วนตลาด (*) ? องค์์กรดำเนินิการ

ในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร

	 •  กำหนดข้้อกำหนดและความคาดหวัังที่่�สำคััญในการสนัับสนุุนลููกค้้า, และ 

	 •  ถ่่ายทอดข้้อกำหนดดังกล่่าวไปยัังทุุกคนและทุุกกระบวนการที่่�เกี่่�ยวข้้องในการสนับสนุนลููกค้้า 

	    ไปสู่่�การปฏิิบััติิ ? 

	 (3) การจััดการข้้อร้้องเรีียน (Complaint Management) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่างไรในการจััดการ 

ข้อ้ร้องเรีียนของลููกค้้า ? องค์์กรมีวิธิีกีารอย่่างไรในการทำให้้ข้อ้ร้้องเรีียนได้้รับัการแก้้ไขอย่่างทัันท่่วงทีีและ 

มีีประสิิทธิิผล และสามารถเรีียกความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้ากลัับคืืนมา ? องค์์กรวิิเคราะห์์ข้้อร้้องเรีียนและใช้้

สารสนเทศนี้้�เพื่่�อสร้้างการเปลี่่�ยนแปลงที่่�จำเป็็นเพื่่�อป้้องกัันข้้อร้้องเรีียนในอนาคตอย่่างไร ?

	 (4) การปฏิิบััติิอย่่างเป็็นธรรม (Fair Treatment) กระบวนการที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับประสบการณ์์ของลููกค้้าส่่ง

เสริิมและทำให้้มั่่�นใจในการปฏิิบััติิอย่่างเป็็นธรรมสำหรัับลููกค้้า, กลุ่่�มลููกค้้า, และส่่วนตลาดที่่�แตกต่่างกััน

อย่่างไร ?

ข. การประเมิินความพึึงพอใจและความผููกพัันของลููกค้้า (Determination of CUSTOMER Satisfaction 

and ENGAGEMENT)

	   คว ามพึงึพอใจ ความไม่่พึึงพอใจ และความผููกพััน (Satisfaction, Dissatisfaction, and Engagement) 

องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่างไรในการประเมิินความพึึงพอใจ คว ามไม่่พึงึพอใจ  และความผููกพัันของลููกค้้า ? วิธิีกีาร

ประเมินิเหล่านี้้�มีคีวามแตกต่่างกันัอย่่างไรตามกลุ่่�มลููกค้้าและส่่วนตลาด (*) ? องค์์กรมีวีิธิีกีารนำผลการประเมิิน

ความพึงึพอใจ, ความไม่่พึงึพอใจ, และความผููกพันัไปดำเนิินการอย่่างไร ? องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่่างไรในการเสาะหา

สารสนเทศด้้านความพึงึพอใจของลููกค้้าที่่�มีต่ี่อคู่่�แข่่งหรืือองค์์กรอื่�นที่่�มีผีลิิตภัณฑ์์และ/หรืือบริกิารที่่�คล้ายคลึงกันั 
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หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 3.2

	 ผลลััพธ์์ที่่�เกี่่�ยวกัับมุุมมองและการตอบสนองของลููกค้้า ให้้รายงานหััวข้้อ 7.2

	 หมายเหตุุ 3.2ก.

	 องค์์กรควรต้้องทำให้้มั่่�นใจว่่าแนวทางในการจััดการความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า, การทำให้้ลููกค้้าสามารถ

สืืบค้้นข้้อมููลและการสนัับสนุุน, และการจััดการข้้อร้้องเรีียนได้้ส่่งเสริิมความเป็็นธรรม, ความเท่่าเทีียม, 

และการมีีส่่วนร่่วม ตลอดจนไม่่มีีเลืือกปฏิิบััติิโดยไม่่ได้้เจตนา.

	 หมายเหตุุ 3.2ข.

	 ในการประเมิินความไม่่พึงึพอใจของลููกค้้า ไม่่ควรพิจารณาเพีียงแค่่ข้อ้ที่่�ได้้คะแนนความพึึงพอใจน้อย, 

แต่ค่วรต้อ้งแยกการประเมินิความไม่พ่ึงึพอใจออกมาต่่างหาก ทั้้�งนี้้� เพื่่�อวิเิคราะห์ถ์ึงึต้น้เหตุขุองปัญัหาและ

ทำให้้สามารถแก้้ไขปััญหาอย่่างเป็็นระบบเพื่่�อหลีีกเลี่่�ยงความไม่่พึึงพอใจในอนาคต. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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(50 คะแนน)

4.1 การวััด การวิิเคราะห์์ และการปรัับปรุุงผลการดำำ�เนิินการ  

	   (Measurement, Analysis, Review, and Improvement  

	   of Organizational Performance)

	   องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการวััด, วิิเคราะห์์, ทบทวน,  

	   และปรัับปรุุงผลการดำำ�เนิินการขององค์์กร ?  

ก. การวััดผลการดำเนิินการ (PERFORMANCE Measurement)

	 (1) ตั ววััดผลการดำเนิินการ (PERFORMANCE MEASURES) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่างไรในการติิดตาม

ข้้อมููลสารสนเทศของการปฏิิบััติิการประจำวัันและผลการดำเนิินการโดยรวมขององค์์กร ? องค์์กรดำเนิิน

การในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร

	 •   เลืือก, รวบรวม, ปรัับให้้สอดคล้้องไปใน แนวทางเดีียวกััน, และบููรณาการข้้อมููล สารสนเทศ  

	     เพื่่�อใช้้ในการติิดตามการปฏิิบััติิการประจำวัันและผลการดำเนิินการโดยรวมขององค์์กร 

	 •   ติิดตามความก้้าวหน้้าในการบรรลุุวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์และแผนปฏิิบััติิการ; และ 

	 •  แก้้ไขหรืือปรัับตััววััดเพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลที่่�ทัันเวลาเพ่ื่�อสามารถตอบสนองต่่อการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�น 

	     อย่่างรวดเร็ว็หรืือที่่�ไม่่ได้้คาดคิดทั้้�งภายในหรืือภายนอกองค์์กร ? องค์์กรมีตัีัววัดัผลการดำเนิินการ

	       ที่่�สำคััญอะไรบ้้าง รวมถึึงตััววััดด้้านการเงิินที่่�สำคััญทั้้�งระยะสั้้�นและระยะยาว ? 

	 (2) ข้อ้มููลเชิงิเปรียีบเทียีบ (Comparative Data) องค์ก์รมีวีิธิีกีารอย่า่งไรในการเลืือก ข้อ้มููลสารสนเทศ

เชิิงเปรีียบเทีียบ เพื่่�อสนัับสนุุนการตััดสิินใจโดยใช้้ข้้อมููลจริิง ?

	 ข. การวิิเคราะห์์และทบทวน, และปรับปรุงผลการดำเนิินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and 

Review, and Improvement)

	 (1) อ งค์์กรมีีวิธิีกีารอย่างไรในการวิิเคราะห์์และทบทวนผลการดำเนิินการและขีดีความสามารถขององค์์กร ? 

องค์ก์รมีวิธิีกีารอย่า่งไรในการใช้ต้ัวัวัดัผลการดำเนิินการที่่�สำคััญขององค์์กร, รวมทั้้�งข้อ้มููลเชิิงเปรียีบเทียีบ

ในการทบทวนเหล่่านี้้� ?  องค์์กรดำเนิินการวิิเคราะห์์อะไรบ้้างเพื่่�อสนัับสนุุนการทบทวนเหล่่านี้้� และเพื่่�อ

ทำให้้มั่่�นใจว่่าผลการทบทวนนั้้�นใช้้ได้้ ? องค์์กรและผู้้�นำระดัับสููงใช้้ผลการทบทวนในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร

หมวด 4 การวััด การวิิเคราะห์์  

และการจััดการความรู้้�   

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)
	 ในหมวดการวััด การวิิเคราะห์์ และการจัดัการความรูู� เกณฑ์์ถามว่่าองค์์กรมีวิธิีกีารอย่่างไรในการวัด, 

วิิเคราะห์์, ทบทวน, และปรัับปรุุงผลการดำเนิินการขององค์์กร รวมถึึงวิิธีีการจััดการสารสนเทศ และ

สิินทรััพย์์ทางความรู้้�ขององค์์กร. 

(100 คะแนน)
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	 • ประเมิินความสำเร็็จขององค์์กร, ผลการดำเนิินการในเชิิงแข่่งขััน, สมรรถนะหลัก, ความมั่่�นคง 

	    ทางการเงิิน, และความก้้าวหน้้าในการบรรลุุวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์และแผนปฏิิบััติิการ; และ 

	 • ตอบสนองอย่่างรวดเร็็วต่่อการเปลี่่�ยนแปลงในด้้านความจำเป็็นขององค์์กรและความท้้าทายในสภาพ 

	   แวดล้้อมการดำเนิินการขององค์์กร ? องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการคาดการณ์์ผลการดำเนิินการ 

	   ในอนาคต ? องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรใน การใช้้ผลการทบทวนผลการดำเนิินการ และข้้อมููล 

	    เชิิงเปรีียบเทีียบและข้้อมููลเชิิงแข่่งขัันที่่�สำคััญเพื่่�อคาดการณ์์ผลการดำเนิินการ ? 

	 (2) องค์ก์รมีวีิธิีกีารอย่า่งไรในการนำผลการทบทวนผลการดำเนินิการไปใช้ใ้นการจัดัลำดับัความสำคัญั

ของเรื่่�องที่่�ต้้องนำไปปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�องและนำไปเป็็นโอกาสในการสร้้างนวััตกรรม ?

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 4.1

	ค ำถามในหััวข้้อนี้้�มีีการเช่ื่�อมโยงอย่่างใกล้้ชิดิกับัหัวัข้้ออ่ื่�นในเกณฑ์์. ระบบการวัดั, วิเิคราะห์์, และทบทวน

ผลการดำเนินิการขององค์์กร ควรต้องครอบคลุมุตัวัวัดัทุกุด้้านที่่�สำคัญัขององค์์กร, รวมถึงึ การนำองค์์กร 

(หมวด 1), กลยุุทธ์์ (หมวด 2), ลููกค้้า (หมวด 3), บุคุลากร (หมวด 5),  และการปฏิิบัติัิการ (หมวด 6). 

	 หมายเหตุุ 4.1ก.

	 การแก้ไ้ขและปรับัตัวัวัดัให้ไ้ด้้ข้อ้มููลที่่�ทัันเวลาเพ่ื่�อสามารถตอบสนองต่่อการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิดิขึ้้�นอย่่าง

รวดเร็็วหรืือที่่�ไม่ไ่ด้ค้าดคิดิ ทั้้�งภายในหรืือภายนอกองค์์กร  อาจรวมถึงึการปรับัใช้ต้ัวัวัดัผลการดำเนินิการ

ที่่�แตกต่่าง (จากเดิิม) หรืือปรัับช่่วงเวลา (ความถี่่�) ของการวััด. การปรัับเปลี่่�ยนเหล่่านี้้�อาจเป็็นสิ่่�งจำเป็็น

ในการตอบสนองการเปลี่่�ยนแปลง ทั้้�งด้้าน การเมืืองหรืือสภาพแวดล้้อมทางสัังคม, ภััยพิิบััติิและ

ภาวะฉุกุเฉินิ, นวััตกรรมในกระบวนการหรืือรููปแบบการดำเนินิธุรุกิจิขององค์ก์ร, การเสนอผลิติภัณฑ์ใ์หม่

ของคู่่�แข่่ง, หรืือการเพิ่่�มผลิิตภาพขององค์์กร. 

	 หมายเหตุุ 4.1ก.(2).

ข้อ้มููลสารสนเทศเชิิงเปรียีบเทียีบที่่�องค์์กรเลืือกควรต้อ้งนำมาใช้ส้นับัสนุนุการตัดสินิใจในระดัับปฏิิบัติัิการ

และการตัดัสินิใจในระดับักลยุทุธ์.์ ข้อ้มููลสารสนเทศเชิงิเปรียีบเทียีบได้ม้าจากการเทียีบเคียีงกับัองค์ก์รอื่่�น

ด้้วยกระบวนการเทีียบเคีียง (benchmarking) และการค้้นหาตััวเปรีียบเทีียบในเชิิงแข่่งขััน. กระบวนการ

เทียีบเคียีงเป็็นการระบุุกระบวนการและผลลัพัธ์์ที่่�แสดงถึึงวิธิีปีฏิบัิัติิที่่�เป็็นเลิศิและผลการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิศิ

ในกิจิกรรมที่่�คล้า้ยคลึงึกันัทั้้�งภายในกลุ่่�มหรืือนอกกลุ่่�มธุุรกิจิ (อุตุสาหกรรม). การเปรีียบเทีียบในเชิิงแข่ง่ขันั 

เป็น็การเปรีียบเทีียบผลการดำเนิินการ ระหว่างองค์์กรกับคู่่�แข่ง่ และกัับองค์์กรอื่�นที่่�มีผีลิติภัณฑ์แ์ละ/หรืือ

บริิการที่่�คล้้ายคลึึงกััน. .

	 หมายเหตุุ 4.1ข.

	 การวิิเคราะห์์ผลการดำเนิินการ รวมถึึงการประเมิินแนวโน้้มของผลการดำเนิินการ;   

การคาดการณ์์ในด้้านองค์์กร, อุุตสาหกรรม,  และเทคโนโลยีี; และการเปรีียบเทีียบ ความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุุ

และผล และการหาค่่าสหสััมพัันธ์์ (correlation) ระหว่่างกััน. การวิิเคราะห์์ดัังกล่่าวควรต้้องสนัับสนุุน 
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การทบทวนผลการดำเนิินการ, ช่่วยระบุุต้้นเหตุุของปััญหา, รวมทั้้�งช่่วยจััดลำดัับความสำคััญของการใช้้

ทรััพยากร และการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างพลิิกโฉม (*). ด้้วยเหตุุนี้้� การวิิเคราะห์์จึึงต้้องใช้้ข้้อมููลทุุกประเภท:  

ข้้อมููลผลการดำเนิินการของผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ, ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับลููกค้้า, ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับบุุคลากร, 

ข้อ้มููลการเงิินและตลาด,  ข้อ้มููลการปฏิบัิัติกิาร, และข้อ้มููลเชิิงแข่่งขันั. การวิเคราะห์์เหล่านี้้�ควรต้องคำนึึง

ถึึงตััววััดตามกฎระเบีียบและมาตรการบัังคัับจากภาครััฐด้้วย (*). การวิิเคราะห์์อาจใช้้การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

ดิิจิิทััล (digital data analytics) และเทคนิิควิิทยาการข้้อมููล (data science) ซึ่่�งตรวจจัับแบบแผนและ

แปลความหมายของข้้อมููลปริิมาณมาก (big data). กิิจกรรมดัังกล่่าวเหล่่านี้้�อาจดำเนิินการเองภายใน

องค์์กร หรืือดำเนิินการร่่วมกัับผู้้�ส่่งมอบ, พัันธมิิตร, หรืือคู่่�ความร่่วมมืือที่่�มีีความเชี่่�ยวชาญ. 

	 หมายเหตุุ 4.1ข.(1).

	 การทบทวนผลการดำเนินิการขององค์์กร ควรต้องรวมถึงึข้้อมููลวัตัถุปุระสงค์์เชิงิกลยุทุธ์์และแผนปฏิบิัตัิกิาร 

(หมวด 2),   รวมทั้้�งข้้อมููลการนำองค์์กร (หมวด 1),  ลููกค้้า (หมวด 3), บุุคลากร (หมวด 5), และการ

ปฏิบิัตัิกิาร (หมวด 6). ผลลัพัธ์์จากการวิเิคราะห์์และทบทวนผลการดำเนินิการขององค์์กรควรต้องนำไปสู่่�

การจััดทำกลยุทุธ์์และการนำกลยุุทธ์์ไปปฏิบัิัติ,ิ การปฏิบัิัติกิาร, การจัดัลำดัับความสำคััญเพ่ื่�อการปรัับปรุุง

อย่า่งต่อ่เน่ื่�องและนำไปเป็็นโอกาสในการสร้างนวััตกรรม. การตอบสนองอย่่างรวดเร็ว็ต่อ่การเปลี่่�ยนแปลง

สภาพแวดล้้อมในการปฏิิบััติิการอาจรวมถึึงความจำเป็็นในการปรัับความคาดหวัังต่่อผลการดำเนิินการ

ขององค์์กร. 

	 หมายเหตุุ 4.1ข.(2).

	 ลำดับัความสำคัญัในการปรับัปรุงุอย่า่งต่อ่เนื่่�อง ควรต้องพิจิารณาเป็น็ส่ว่นหนึ่่�งของกระบวนการปรับัปรุงุ

ผลการดำเนิินการในหััวข้้อ 6.1ข. นอกจากนี้้� โอกาสในการสร้้างนวััตกรรมควรต้้องพิิจารณาเป็็นส่่วนหนึ่่�ง

ของกระบวนการแสวงหาการสร้้างนวััตกรรม (pursuing potential innovations) ในหััวข้้อ 4.2ค.  

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.

กระบวนการ

(45 คะแนน)

4.2 การจััดการสารสนเทศและการจััดการความรู้้�  

	   (Information and Knowledge Management)

	   องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการจััดการสารสนเทศ 

	  และสิินทรัพย์์ทางความรู้้�ขององค์์กร ?

ก. ข้้อมููลและสารสนเทศ (Data and Information)

	 (1) คุุณภาพ (Quality) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการทวนสอบและทำให้้มั่่�นใจถึึงคุุณภาพของข้้อมููล

สารสนเทศขององค์์กร ? องค์์กรมีวิิธีีการอย่่างไรในการจััดการข้้อมููลสารสนเทศ ในรููปแบบดิิจิิทััลและ 

ในรููปแบบอื่่�นเพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่ามีีความถููกต้้องและเป็็นไปตามวััตถุุประสงค์์ (accuracy and validity), คง

สภาพและเชื่่�อถืือได้้ (integrity and reliability), และเป็็นปััจจุุบััน (currency) ? 



ห
ม
ว
ด
 
4

41TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025

	 (2) คว ามพร้้อมใช้้งาน (Availability) องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่างไรในการทำให้้มั่่�นใจว่าข้้อมููลสารสนเทศของ

องค์์กรมีีความพร้้อมใช้้งาน ? องค์์กรมีวิธิีกีารอย่่างไรเพ่ื่�อให้้ข้้อมููลสารสนเทศที่่�จำเป็็นมีคีวามพร้้อมใช้้งาน  

ด้้วยรููปแบบที่่�ใช้้งานง่่ายและทันักาล สำหรับับุคุลากร,  ผู้้�ส่งมอบ, พันัธมิติร, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, และลููกค้้า (*) ? 

องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่่างไรในการทำให้้มั่่�นใจว่าระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศขององค์์กรเช่ื่�อถืือได้้และใช้้งานง่่าย ?

	 (3) คว ามมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์ (Cybersecurity) อ งค์์กรมีีวิิธีีการอย่างไรในความมั่่�นคงปลอดภััย

ข้้อมููลสารสนเทศที่่�อ่่อนไหวหรืือจำกััดสิิทธิ์์�การเข้้าถึึง, สิ ินทรััพย์์ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ, และระบบ 

ที่่�ใช้้งานผ่่านอิินเตอร์์เน็็ต (Internet-enabled systems) ? องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการจััดการข้้อมููล

สารสนเทศทั้้�งในรููปแบบที่่�จับัต้้องได้้และดิจิิิทััล; ระบบเครืือข่่าย, ระบบที่่�ใช้้งานผ่่านคลาวด์์ (Cloud-based), 

และ/หรืือระบบที่่�ใช้้งานผ่่านอิินเตอร์์เน็็ตที่่�สำคััญ เพื่่�อทำให้้มั่่�นใจว่่าเป็็นความลัับและสามารถเข้้าถึึงได้้

ตามสิิทธิ์์�ที่่�เหมาะสม ทั้้�งในรููปแบบที่่�จัับต้้องได้้และดิิจิิทััล ? องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการ

	 • เฝ้้าระวัังสิ่่�งคุุกคามที่่�เกิิดขึ้้�นใหม่่ ทั้้�งความมั่่�นคงปลอดภััยและความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์;  

	 • ทำให้้มั่่�นใจว่าบุุคลากร, ลููกค้้า, พัันธมิตร, คู่่�ความร่่วมมืือ, และผู้้�ส่งมอบ เข้้าใจและปฏิิบััติิตาม 

	    บทบาทหน้าที่่�และความรัับผิดิชอบของตน ในด้้านความมั่่�นคงปลอดภัยและการความมั่่�นคงปลอดภัยไซเบอร์์; 

	 • บ่ง่ชี้้�และจัดัลำดัับความสำคััญของระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศและระบบการปฏิบัิัติกิารที่่�สำคััญเพ่ื่�อ 

	   ให้้มีีการความมั่่�นคงปลอดภััย; และ

	 • ปกป้้องระบบเหล่่านี้้�จากเหตุุการณ์์ที่่�อาจกระทบต่่อความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์, ตรวจจัับ, รวมทั้้�ง 

	   ตอบสนองและกู้้�คืืนจากเหตุุ (โจมตีี) ทางไซเบอร์์ ? 

ข. ความรู้้�ขององค์์กร (Organizational Knowledge) 

	 (1) การจััดการความรู้้� (Knowledge Management) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการสร้้างและจััดการ

ความรู้้�ขององค์์กร ? องค์์กรดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร

	 • รวบรวมและถ่า่ยทอดความรู้้�ระหว่างบุคุลากรและผู้้�มีส่ว่นได้ส้่ว่นเสียีอื่่�นเพื่่�อให้ร้ับัทราบและสนับสนุน 

	   กลยุุทธ์์และการปฏิิบััติิการขององค์์กร,  

	 • วิิเคราะห์์ข้้อมููลสารสนเทศจากแหล่่งต่่าง ๆ เพื่่�อสร้้างความรู้้�ขององค์์กร, และ

	 • ทำให้้การเรีียนรู้้�ฝัังลึึกลงไปในวิิถีีการปฏิิบััติิการขององค์์กร ? .

	 (2) วิธีปีฏิบิัตัิทิี่่�เป็็นเลิศิ (Best Practices) องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่างไรในการบ่่งชี้้�และแลกเปลี่่�ยนเรียีนรู้้�วิธิีปีฏิบิัตัิิ

ที่่�เป็็นเลิศิในองค์์กร ? องค์์กรมีวิีิธีกีารอย่่างไรในการกำหนดวิธิีปีฏิบิัตัิทิี่่�เป็็นเลิศิทั้้�งจากแหล่งภายในและภายนอก

องค์์กร, และนำสู่่�การปฏิบิัตัิทิั่่�วทั้้�งองค์์กร รวมถึงึผู้้�ส่งมอบ, พัันธมิติร, และคู่่�ความร่่วมมืือที่่�สำคััญ  (*) ?

ค.	การแสวงหาการสร้้างนวััตกรรม (Pursuit of INNOVATION) 

	 องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่างไรในการกำหนดว่่าโอกาสใดจะแสวงหาการสร้้างนวัตักรรม (innovation to pursue) ? 

องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการทำให้้ทรััพยากรด้้านการเงิินและด้้านอื่่�น ๆ พร้้อมใช้้ในการแสวงหาโอกาส

เหล่่านี้้� ? องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการถ่่ายทอดโอกาสเหล่่านี้้�ไปสู่่�การปฏิิบััติิของบุุคลากรและผู้้�ส่่งมอบ, 

พันัธมิติร, และคู่่�ความร่ว่มมืือที่่�สำคัญั (*) ? องค์ก์รมีวีิธิีกีารอย่า่งไรในการตัดัสินิใจพิจิารณายุตุิกิารแสวงหา

โอกาสเหล่่านี้้� เมื่่�อมีีความจำเป็็น ?
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หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 4.2ก.(2). 

	ร ะบบเทคโนโลยีีสารสนเทศ ตััวอย่่างเช่่น ระบบและอุุปกรณ์ต่่าง ๆ ทางกายภาพ; ซอฟต์แวร์์

แพลตฟอร์์ม และแอพพลิิเคชั่่�น; และระบบสารสนเทศภายนอก หรืือระบบสารสนเทศที่่�ใช้้ร่่วมกััน, เช่่น 

สารสนเทศที่่�จััดเก็็บบนคลาวน์์ (cloud) หรืือที่่�นอกเหนืือการควบคุุมขององค์์กร. 

	 หมายเหตุุ 4.2ก.(3). 

	 การจััดการความปลอดภััยไซเบอร์์ รวมถึึง การปกป้้องการรั่่�วไหล/เสีียหาย/สููญหายของสารสนเทศ 

ที่่�มีีความอ่่อนไหวด้้านบุุคลากร, ลููกค้้า, และองค์์กร; การปกป้้องสิินทรััพย์์ขององค์์กร รวมถึึงทรััพย์์สิิน

ทางปััญญา; และการปกป้้องการกระทำละเมิิดด้้านการเงิิน, กฎหมาย, และชื่่�อเสีียงขององค์์กร. 

	 หมายเหตุุ 4.2ข.(1). 

	 การสร้างและการจััดการความรู้้�ขององค์์กรจากแหล่งต่่าง ๆ อาจเกี่่�ยวข้้องกัับการจััดการชุุดข้้อมููล

ขนาดใหญ่่และประเภทข้้อมููลสารสนเทศที่่�แตกต่่างกััน ทั้้�งแบบมีีโครงสร้้างและไร้้โครงสร้้าง เช่่น ตาราง

ข้้อมููล, วีีดิิโอ, เสีียง, รููป, และข้้อความ. การวิิเคราะห์์ข้้อมููลสารสนเทศอาจเกี่่�ยวข้้องกัับการใช้้ปััญญา

ประดิิษฐ์์ (artificial Intelligence), การวิิเคราะห์์ข้้อมููลดิิจิิทััล (digital data analytics), และเทคนิิควิิทยา

การข้้อมููล (data science) ที่่�ตรวจจัับรููปแบบของข้้อมููลปริิมาณมากและแปลความหมาย. การใช้้เทคนิิค

เหล่านี้้�ในการตัดสินใจจำเป็น็ต้อ้งมีีการนำเทคโนโลยีีไปใช้แ้ละใช้้ประโยชน์จากข้อ้มููลสารสนเทศในลัักษณะ

ที่่�เป็็นการปกป้้องสารสนเทศเกี่่�ยวกัับองค์์กรและบุุคคล. 

	 หมายเหตุุ 4.2ข.(1). 

	 การเรีียนรู้้�ต้้องถููกปลููกฝัังลงไปในวิิถีีการปฏิิบััติิงานขององค์์กร ซึ่่�งหมายความว่่า การเรีียนรู้้�ควรเป็็น 

	 1) ส่่วนหนึ่่�งของการปฏิิบััติิงานประจำวัันที่่�ทำจนเป็็นกิิจวััตร;

	 2) สิ่่�งที่่�ส่่งผลต่่อการแก้้ปััญหาที่่�ต้้นเหตุุโดยตรง;

	 3) การเน้้นการสร้้างองค์์ความรู้้�และแบ่่งปัันความรู้้�ทั่่�วทั้้�งองค์์กร; 

	 4) สิ่่�งที่่�เกิดิจากการมองเห็น็โอกาสในการเปลี่่�ยนแปลงที่่�สำคัญัและมีคีวามหมาย รวมทั้้�งการสร้างนวัตักรรม; และ 

	 5) ทำให้้เกิิดความคล่่องตััวและความยั่่�งยืืนของกระบวนการ. 

	 หมายเหตุุ 4.2ค. 

	 กระบวนการการแสวงหาการสร้างนวััตกรรม (pursuing potential innovations) ควรต้องประเมิิน

โอกาสทั้้�งหมดอย่่างรอบคอบ, รวมถึึงโอกาสที่่�ระบุุไว้้ในกระบวนการวางแผนกลยุุทธ์์ (หััวข้้อ 2.1ก.)  

การรัับฟัังลููกค้้า (หััวข้้อ 3.1ก.) การกำหนดผลิิตภััณฑ์์และบริิการ (หััวข้้อ 3.1ข(2)), การทบทวนผลการ

ดำเนิินการ (หััวข้้อ 4.1ข.), ระบบการจััดการความรู้้� (หััวข้้อ 4.2ข(1)), และจากบุุคลากรและผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วน

เสีียอื่่�น. การประเมิินโอกาสเหล่่านี้้� ควรต้้องพิิจารณาว่่าโอกาสใดจะเป็็นโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง (intelligent risks) 

ที่่�คุ้้�มค่่า และควรต้องสร้างสมดุุลระหว่างความจำเป็็นในการประเมิินอย่่างรอบคอบกัับความสำคััญของ

การสร้้างนวััตกรรมให้้ทัันเวลา.

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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กระบวนการ

(45 คะแนน)

5.1 สภาพแวดล้้อมของบุุคลากร (WORKFORCE Environment) 		

	   องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการสร้้างสภาพแวดล้้อมที่่�เกื้้�อหนุุนให้้บุุคลากร 

	  ทำำ�งานอย่่างมีีประสิิทธิิผล ? 

ก. ขีีดความสามารถและอััตรากำลัังบุุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) 

	 (1) ความต้้องการด้้านขีีดความสามารถและอััตรากำลััง (Capability and Capacity Needs) องค์์กร

มีวีิธิีกีารอย่างไรในการประเมิินความต้้องการด้้านขีดีความสามารถและอััตรากำลัังบุคุลากร ? องค์์กรมีวิธิีกีาร

อย่่างไรในการประเมิินทัักษะ,  สมรรถนะ, หนัังสืือรัับรองคุุณวุุฒิิ, และจำนวนบุุคลากรที่่�ต้้องการในแต่่ละ

ระดัับในระยะสั้้�นและระยะยาว ? 

	 (2) บุคุลากรใหม่ (New WORKFORCE Members) องค์์กรมีีวิธิีกีารอย่างไรในการสรรหา, ว่าจ้้าง, และ

ดููแล (Onboard) บุคุลากรใหม่ ? องค์์กรทำให้้มั่่�นใจได้้อย่่างไรว่าบุคุลากรเป็็นตัวัแทนที่่�สะท้้อนให้้เห็็นถึงึ 

ความหลากหลายของแนวคิิด (ideas), วัฒันธรรม, และวิิธีคิีิด (thinking) ของชุุมชนของบุุคลากรที่่�องค์์กรจ้าง 

และชุุมชนของลููกค้้า ? องค์์กรทำให้้มั่่�นใจได้้อย่่างไรว่าบุุคลากรใหม่เข้้ากัันได้้กับัวัฒันธรรมขององค์์กร ? 

	 (3) การเปลี่่�ยนแปลงด้้านบุุคลากร (WORKFORCE Change) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการเตรีียม

บุุคลากรให้้พร้้อมรัับต่่อการเปลี่่�ยนแปลงความต้้องการด้้านขีีดความสามารถและอััตรากำลััง ? องค์์กร

ดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร

	 • สร้างความสมดุลุด้้านความต้้องการของบุคุลากรและขององค์ก์รเพื่่�อให้้มั่่�นใจว่าสามารถดำเนินิการ 

	   ได้้อย่่างต่่อเน่ื่�อง, ป้้องกัันการลดจำนวนของบุุคลากร, และลดผลกระทบในกรณีทีี่่�จำเป็็น 

	 • เตรีียมการและบริิหารในช่่วงที่่�มีีการเพิ่่�มจำนวน หรืือขาดแคลนบุุคลากร; 

	 • เตรียีมบุคุลากรสำหรับัการเปลี่่�ยนแปลงในโครงสร้างองค์์กร, สถานที่่�ทำงาน, ระบบงาน,  และเทคโนโลยีี 

	   เมื่่�อจำเป็็น ? 

หมวด 5 บุุคลากร 

(Workforce) 
	 ในหมวดบุุคลากร เกณฑ์์ถามว่่าองค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการตอบสนองความต้้องการด้้านขีีดความ

สามารถและอัตัรากำลัังบุคุลากร และในการสร้างบรรยากาศในการทำงานที่่�สนับัสนุนุให้้เกิิดผลการดำเนินิการ

ที่่�ดีี. หมวดนี้้�ยัังถามถึึงวิิธีีการที่่�องค์์กรสร้้างความผููกพััน, จััดการ, และพััฒนาบุุคลากร เพื่่�อนำศัักยภาพ

ของบุุคลากรมาใช้้อย่่างเต็ม็ที่่�ให้้สอดคล้องไปในทางเดีียวกันักับัความต้้องการทางธุุรกิจิโดยรวมขององค์์กร. 

(100 คะแนน)
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	 (4) ความสำเร็จ็ในงาน (Work Accomplishment) องค์ก์รมีีวิธิีกีารอย่างไรในการจััดรููปแบบการทำงาน

และบริิหารบุุคลากร ? องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการจััดรููปแบบการทำงานและบริิหารบุุคลากรเพื่่�อ

	 • ใช้้ประโยชน์์อย่่างเต็็มที่่�จากสมรรถนะหลัักขององค์์กร; 

	 • ส่ง่เสริมิสนับัสนุนุความสามารถในการฟื้้�นตัวั, ความคล่อ่งตัวั, และการมุ่่�งเน้น้ลููกค้า้และธุรุกิจิ; และ 

	 • คำนึึงถึึงความต้้องการด้้านบุุคลากร (staffing needs) ? 

ข. บรรยากาศการทำงาน (Workplace Climate)

	 (1) สภาพแวดล้้อมการทำงาน (Workplace Environment) องค์์กรดำเนิินการอย่่างไรในด้้านสุุขภาวะ

ในสถานที่่�ทำงาน (workplace health) และความสะดวกในการเข้า้ถึงึสถานที่่�ทำงาน (accessibility) ของ

บุคุลากร ? ตัวัวัดัผลการดำเนิินการและเป้้าประสงค์์ในการปรัับปรุงุปัจัจัยัด้้านสภาพแวดล้อมในการทำงาน

มีีอะไรบ้้าง ? 

	 (2) ค่่าตอบแทน และสิิทธิิประโยชน์์สำหรัับบุุคลากร (Workforce Compensation and Benefits) 

องค์์กรสนัับสนุุนบุุคลากรโดยจััดให้้มีีค่่าตอบแทนและสิิทธิิประโยชน์์อย่่างไร ?  นโยบายขององค์์กร 

ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับค่่าตอบแทนมีีความเป็็นธรรมอย่่างไร, และสิิทธิิประโยชน์์ขององค์์กรตอบสนองต่่อ 

ความต้้องการของบุุคลากรที่่�หลากหลายและมีีความแตกต่า่งของกลุ่่�มและประเภทของบุุคลากรอย่่างไร ?

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 5

	 ผลลััพธ์์เกี่่�ยวกัับสภาพแวดล้้อมของบุุคลากรและความผููกพัันของบุุคลากร ควรต้้องรายงานใน 

หััวข้้อ 7.3 สำหรัับพนัักงานที่่�ควบคุุมดููแลโดยผู้้�รัับจ้้างเหมา (contractor) ควรต้้องอธิิบายในหมวด 2 และ

หมวด 6 โดยให้้เป็็นส่่วนหนึ่่�งของกลยุุทธ์์ด้้านระบบงาน และกระบวนการทำงานภายในองค์์กร.  สำหรัับ

องค์์กรที่่�ต้้องพึ่่�งพาอาสาสมััครและ/หรืือพนัักงานชั่่�วคราวในการดำเนิินงานหลััก (งานที่่�ทำให้้เกิิดผลผลิิต

ที่่�สำคัญั และ/หรืือที่่�มีปีฏิสัิัมพัันธ์์กับัลููกค้้า) ควรต้องรวมกลุ่่�มเหล่านี้้�เป็็นส่่วนหนึ่่�งของบุคุลากรขององค์์กรด้วย. 

นอกจากนี้้� แนวทางด้้านบุุคลากรควรต้องรวมกลุ่่�มบุุคลากรเหล่านี้้�ตามความเหมาะสมกัับหน้าที่่�ที่่�ของ 

พวกเขาในองค์์กร.

	 หมายเหตุุ 5.1

	 การวางแผนด้้านขีีดความสามารถและอััตรากำลัังควรตอบสนองต่่อความจำเป็็นขององค์์กร; ส่่วน 

ความต้้องการของบุุคลากรแต่่ละคนนั้้�นให้้ระบุุไว้้ในส่่วนต่่าง ๆ ของหมวด 5. 

	 หมายเหตุุ 5.1ก.(1).

	 การประเมินิความต้อ้งการด้า้นขีดีความสามารถและอััตรากำลังับุคุลากร ควรต้อ้งคำนึงึถึงึความจำเป็น็

ทั้้�งในปััจจุุบัันและในอนาคต สอดคล้้องตามวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์และแผนปฏิิบััติิการที่่�ระบุุในหมวด 2. 

	 หมายเหตุุ 5.1ก.(3)

	 การเตรีียมบุุคลากรให้้พร้้อมรัับต่่อการเปลี่่�ยนแปลง อาจรวมถึึงการเตรีียมความพร้้อมสำหรัับ 
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	 1) การสลัับรููปแบบการทำงานหรืือทำงานแบบทางไกล (telework)

	 2) การเปลี่่�ยนแปลงข้้อกำหนดของลููกค้้า หรืือผลิติภัณฑ์์และ/หรืือบริิการ ซ่ึ่�งนำไปสู่่�การใช้้เทคโนโลยีีใหม่ 

	 3) ระบบงานที่่�ออกแบบใหม่่, หรืือ

	 4) การพลิิกโฉมองค์์กร (organizational transformation)  

	 การเตรียมการดังกล่่าว อาจครอบคลุมการฝึึกอบรม, การศึกษา, การสื่�อสารอย่่างสมํ่่�าเสมอ, การพิจารณา

เกี่่�ยวกัับการจ้างบุุคลากรและความพร้้อมปฏิิบััติิงานในตำแหน่ง/หน้าที่่�ใหม่ของบุุคลากร, การให้้คำปรึึกษา

เกี่่�ยวกัับอาชีพีการงาน, และบริกิารอื่่�น. การเตรียีมบุุคลากรขององค์์กรให้้พร้้อมต่่อการเปลี่่�ยนแปลง อาจ

รวมถึงึการจัดัการกับัภาวะหมดไฟในการทำงานของบุุคลากร  (burnout) ที่่�อาจเกิดิขึ้้�นในช่่วงขาดแคลน

บุคุลากร หรืือภาระงานเพิ่่�มขึ้้�น ซึ่่�งเกิดิจากภาวะฉุกุเฉินิหรืือสถานการณ์อื่่�นที่่�ไม่่ได้้วางแผนไว้้. 

	 หมายเหตุุ 5.1ก.(4), 5.1ข.(1). 

	 องค์ก์รควรต้องพิิจารณาเร่ื่�องที่่�บุคุลากรทำงานหลายสถานที่่� (multiple sites) รวมถึึงบุคุลากรที่่�ทำงาน

ปกติิที่่�บ้้านหรืือที่่�สลัับรููปแบบการทำงาน ผ่่านการทำงานแบบทางไกล (telework) หรืือการทำงานที่่�ไหน

ก็็ได้้ (remote work).

	 หมายเหตุุ 5.1ข.(1).

	ค วามสะดวกในการเข้้าถึงึสถานที่่�ทำงานจะขจัดัอุปุสรรคต่่อผู้้�พิกิารให้้ทำงานได้้ตามศักัยภาพของตน. 

สถานที่่�ทำงานที่่�มีีความพร้้อม ต้้องสามารถเข้้าถึงึได้้ทั้้�งทางกายภาพ, เทคโนโลยี,ี และทัศันคติ ิ(attitudinally 

accessible) โดยปราศจากอคติ.ิ

	 หมายเหตุุ 5.1ข.(1).

	ห ากปััจจัยัด้้านสภาพแวดล้อมในการทำงานและตัวัวัดัผลการดำเนินิงานหรืือเป้้าหมาย มีคีวามแตกต่่างกันั

อย่่างมีนีัยัสำคัญัสำหรับสถานที่่�ทำงานที่่�แตกต่่างกันัหรืือรููปแบบการทำงานแบบผสมผสาน (different work 

sites or hybrid work), องค์์กรควรต้องอธิบิายถึงึความแตกต่่างเหล่านี้้�ในรายงานด้้วย.

	 หมายเหตุุ 5.1ข.(1).

	 องค์์กรควรต้องอธิบิายเร่ื่�องความปลอดภัยัและความมั่่�นคงปลอดภัยของสถานที่่�ทำงานในหััวข้้อ 6.2ค.(1) 

โดยเป็็นส่่วนหนึ่่�งของระบบความปลอดภัยโดยรวม, ซ่ึ่�งส่่งเสริมความปลอดภัยของพนัักงานและบุุคคลอ่ื่�น

ทั้้�งหมดที่่�อยู่่�ในสถานที่่�ทำงานขององค์์กรด้วย.

	 หมายเหตุุ 5.1ข.(2).

	ค่ าตอบแทนที่่�เป็็นธรรม หมายถึงึ ค่่าจ้้างที่่�เพียีงพอและเหมาะสมสำหรับัการทำงานของพนักังาน ซ่ึ่�งขึ้้�นอยู่่�กับั

ประสบการณ์และผลการปฏิบิัตัิงิานตามข้้อกำหนดงานของแต่่ละบุคุคล, โดยคำนึงึถึงึความสอดคล้องกับั

อุตุสาหกรรม, ตลาด, และ/หรืือการเปรียีบเทียีบกับัคู่่�แข่่งด้้วย. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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กระบวนการ

(55 คะแนน)

5.2 ความผููกพัันของบุุคลากร (Workforce Engagement)			 

	   องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการสร้้างความผููกพัันกัับบุุคลากรเพื่่อรัักษา 

	  บุุคลากรไว้้และให้้มีีผลการดำำ�เนิินการที่่�ดีี? 

ก. การประเมิินความผููกพัันของบุุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)

	 (1) ปััจจััยขัับเคลื่่�อนความผููกพััน (Drivers of ENGAGEMENT) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการกำหนด

ปััจจััยสำคััญที่่�ขัับเคลื่่�อนความผููกพัันของบุุคลากร ? วิิธีีการกำหนดปััจจััยขัับเคลื่�อนความผููกพัันเหล่านี้้�

แตกต่่างกัันอย่่างไรตามกลุ่่�มและประเภทของบุุคลากร ? 

	 (2) การประเมิินความผููกพััน (Assessment of ENGAGEMENT) องค์์กรมีีวิิธีีการประเมิินความผููกพััน

ของบุุคลากรอย่างไร ? องค์์กรใช้้วิธิีกีารอะไรและใช้้ตััววัดัใดในการประเมินิความพึงึพอใจ, ความไม่่พึงึพอใจ, 

และความผููกพัันของบุุคลากร ? วิิธีกีารและตััววัดัเหล่่านี้้�มีีความแตกต่่างกัันอย่่างไรตามกลุ่่�มและประเภท

ของบุุคลากร ? องค์์กรใช้้วิิธีีการและตััววััดเหล่่านี้้�ร่่วมกัับตััวชี้้�วััดอื่่�น ๆ เพื่่�อประเมิินและปรัับปรุุง 

ความผููกพัันของบุุคลากร และการรัักษาบุุคลากรไว้้อย่่างไร? 

ข. วััฒนธรรมองค์์กร (Organizational Culture)

	 องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการส่่งเสริิมวััฒนธรรมองค์์กรให้้เกิิดการสื่่�อสารที่่�เปิิดกว้้าง, การทำงานที่่�ให้้

ผลการดำเนิินการที่่�ดีี, และบุุคลากรมีีความผููกพััน ? องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการหนุุนเสริิมวััฒนธรรม

องค์์กร ? องค์์กรทำให้้มั่่�นใจได้้อย่่างไรว่่าวััฒนธรรมองค์์กรสนับสนุุนพัันธกิิจ, วิิสััยทััศน์์, และค่่านิิยม;  

ส่่งเสริิมการให้้อำนาจในการตััดสิินใจ, ความเท่่าเทีียม, และการมีีส่่วนร่่วม; รวมทั้้�งการใช้้ประโยชน์์จาก

ความหลากหลายของแนวคิิด, วััฒนธรรม, และวิิธีีคิิด ของบุุคลากร ? 

ค. การจััดการผลการปฏิบิัตัิงิานและการพััฒนา (PERFORMANCE Management and Development)	

	 (1) การจัดัการผลการปฏิิบัตัิงิาน (PERFORMANCE Management) ระบบการจัดัการผลการปฏิบัิัติิงาน

ของบุุคลากรสนับัสนุนุให้้เกิดิการทำงานที่่�ให้้ผลการดำเนินิการที่่�ดีีอย่างไร ? ระบบการจััดการผลการปฏิิบัติัิงาน

ของบุุคลากรพิิจารณาถึึงค่่าตอบแทน, การให้้รางวััล, การยกย่่องชมเชย, การรัักษาบุุคลากรไว้้,  และแนว

ปฏิิบััติิในการสร้างแรงจููงใจ (Incentive practices) อย่่างไร ? ระบบการจััดการผลการปฏิิบััติิงาน 

ของบุุคลากรหนุุนเสริิมในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร 

	 • การประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง  

	 • การมุ่่�งเน้้นลููกค้้าและธุุรกิิจ  

	 • การบรรลุุผลสำเร็็จของแผนปฏิิบััติิการ ? 

	 (2) การพััฒนาผลการปฏิิบััติิงาน (PERFORMANCE Development) ระบบการเรีียนรู้้�และการพััฒนา

สนับัสนุุนความต้้องการพัฒันาตนเองของบุคุลากรและความต้้องการขององค์์กรอย่างไร ? ระบบการเรียีนรู้้�

และการพััฒนาได้้พิิจารณาถึึงเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร 

	 • ความปรารถนาในการเรีียนรู้้�และพััฒนาของบุุคลากร.	

	 • สนัับสนุุนการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการขององค์์กร และการประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง

	 • สนัับสนุุนจริิยธรรมและแนวปฏิิบััติิทางธุุรกิิจอย่่างมีีจริิยธรรม ?



ห
ม
ว
ด
 
5

47TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025

	 (3) การพััฒนาอาชีีพการงานและการวางแผนสืืบทอดตำแหน่่ง (Career Development and  

Succession Planning) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการจััดการการพััฒนาอาชีีพการงานของบุุคลากรและ

ผู้้�นำในอนาคตขององค์์กร ? องค์์กรมีวิิธีีการอย่่างไรในการวางแผนสืืบทอดตำแหน่ง สำหรับตำแหน่ง 

ผู้้�บริิหาร, ผู้้�นำ, และตำแหน่่งอื่่�นที่่�สำคััญ ?

	 (4) คว ามเท่่าเทีียมและการมีีส่่วนร่่วม (Equity and Inclusion) องค์์กรทำให้้มั่่�นใจได้้อย่่างไรว่่า

กระบวนการจััดการผลการปฏิิบััติิงาน, การพััฒนาผลการปฏิิบััติิงาน, และการพััฒนาอาชีีพการงาน  

ส่่งเสริิมความเท่่าเทีียมและการมีีส่่วนร่่วมสำหรัับบุุคลากรที่่�มีีความหลากหลาย  รวมถึึงกลุ่่�มและประเภท

บุุคลากรที่่�แตกต่่างกััน ? 

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 5.2ก.(1).

	ตั วขับัเคลื่่�อนความผููกพัันของบุคุลากร (ระบุุในโครงร่่างองค์์กร 1ก.(3)) หมายถึงึ สิ่่�งที่่�ขับัเคลื่่�อนความมุ่่�งมั่่�น

ของบุุคลากร ทั้้�งในด้้านความรู้้�สึึกและสติิปััญญาเพื่่�อให้้งานตามพัันธกิิจ, และวิิสััยทััศน์์ขององค์์กรบรรลุุ

ผล. องค์ก์รควรต้อ้งทบทวนปัจัจัยัขับัเคลื่่�อนเหล่า่นี้้�เป็น็ระยะ ๆ  เพื่่�อทำให้ม้ั่่�นใจว่า่ปัจัจัยัเหล่า่นี้้�ได้ส้ะท้อ้น

ถึึงการเปลี่่�ยนแปลงที่่�สำคััญซึ่่�งส่่งผลกระทบต่่อบุุคลากร; เช่่น การเปลี่่�ยนไปเป็็นการทำงานนอกสถานที่่�

เป็็นประจำ หรืือการจััดสถานที่่�ทำงานแบบผสมผสาน (hybrid work-site).

	 หมายเหตุุ 5.2ก.(2).

	ตั วชี้้�วัดัอื่�นๆ ที่่�ใช้ป้ระเมินิและปรับัปรุงุความผููกพันัของบุคุลากร เช่น่ การรักษาบุคุลากรไว้ ้(retention), 

การขาดงาน, การร้องทุุกข์,์  ความปลอดภัย, และผลิิตภาพ. ในการประเมิินความไม่่พึึงพอใจของบุุคลากร 

ไม่ค่วรพิจิารณาเพียีงแค่ข่้อ้ที่่�ได้ค้ะแนนความพึงึพอใจน้อ้ย, แต่ค่วรต้อ้งแยกการประเมินิความไม่พ่ึงึพอใจ

ออกมาต่่างหาก ทั้้�งนี้้� เพื่่�อวิิเคราะห์์ถึึงต้้นเหตุุของปััญหาและทำให้้สามารถแก้้ไขปััญหาอย่่างเป็็นระบบ

เพื่่�อหลีีกเลี่่�ยงความไม่่พึึงพอใจในอนาคต. 

	 หมายเหตุุ 5.2ค.(2).

	ส ำหรัับการตอบคำถามในหััวข้้อนี้้� ควรต้้องรวมถึึงการพิิจารณาในเรื่่�องการพััฒนา, การเรีียนรู้้�, และ

ความก้า้วหน้า้ในอาชีพีการงานของบุคุลากรที่่�เกิดิขึ้้�น ซึ่่�งเป็น็เอกลักัษณ์ข์ององค์ก์ร. และอาจรวมถึงึโอกาส

ในการพัฒนาที่่�ตอบสนองต่่อสมรรถนะหลัักขององค์์กร, ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์, และแผนปฏิิบััติิการ; 

การเปลี่่�ยนแปลงระดัับองค์์กรและการสร้้างนวััตกรรม; การปรัับปรุุงเรื่่�องการส่่งมอบประสบการณ์์ในทาง

ที่่�ดีีแก่่ลููกค้้า; และการหนุนเสริิมความรู้้�และทัักษะใหม่่ในการปฏิิบััติิงาน. องค์์กรควรต้้องพิิจารณาถึึง

ขอบเขตของโอกาสในการพัฒนาที่่�องค์์กรจััดให้้, ซ่ึ่�งรวมถึึงการศึกษา,  การฝึึกอบรม, การสอนงาน,  

การเป็็นพี่่�เลี้้�ยง,  และประสบการณ์์ที่่�เกี่่�ยวกัับงานด้้วย.

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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กระบวนการ

(50 คะแนน)

6.1 กระบวนการทำำ�งาน (Work Processes)					   

	   องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการออกแบบ, จััดการ, และปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์ ์

	   และ/หรืือบริิการ และกระบวนการทำำ�งานที่่�สำำ�คัญ ? 

ก. การออกแบบผลิติภัณัฑ์์และ/หรืือบริกิาร และกระบวนการ (Product and/or Service and PROCESS Design)

	 (1) ข้้อกำหนดของผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ (Product and/or Service Requirements) องค์์กร 

มีีวิิธีีการอย่่างไรในการกำหนดข้้อกำหนดที่่�สำคััญของผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ ? 

	 (2) การออกแบบผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ (Product and/or Service Design) องค์์กรมีีวิิธีีการ

อย่่างไรในการออกแบบผลิิตภัณฑ์์และ/หรืือบริิการ เพื่่�อให้้เป็็นไปตามข้้อกำหนดที่่�สำคััญ ? องค์์กรมี 

วิธิีกีารอย่่างไรในการนำเทคโนโลยีีใหม่,่ นวัตักรรม,  ความเป็็นเลิิศของผลิิตภัณฑ์แ์ละ/หรืือบริิการ,  คุณุค่า่

ในมุมุมองของลููกค้้า, การคำนึึงถึงึความเสี่่�ยง (รวมถึึงผลกระทบต่่อสิ่่�งแวดล้อมและสัังคม), และความจำเป็็น

เพื่่�อความคล่่องตััวที่่�อาจมีี มาพิิจารณาในการออกแบบผลิิตภััณฑ์์ และ/หรืือบริิการ ?

	 (3) ข้ อกำหนดของกระบวนการ (PROCESS Requirements) องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่างไรในการกำหนด 

ข้้อกำหนดที่่�สำคััญของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนัับสนุุน ? กระบวนการทำงานที่่�สำคััญและ

กระบวนการสนับสนุนุที่่�สำคัญัขององค์์กรมีอีะไรบ้าง ? อะไรคืือข้้อกำหนดที่่�สำคััญของกระบวนการเหล่านี้้� ?

	 (4) การออกแบบกระบวนการ (PROCESS Design) องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่างไรในการออกแบบกระบวนการ

ทำงานและกระบวนการสนับัสนุุนที่่�สำคััญ เพื่่�อให้้เป็็นไปตามข้้อกำหนดที่่�สำคัญั ? องค์์กรมีวิธิีกีารอย่่างไร

ในการนำเทคโนโลยีใีหม่, ความรู้้�ขององค์์กร, การคำนึงึถึงึความเสี่่�ยง (รวมถึงึผลกระทบต่่อสิ่่�งแวดล้อมและ

สังัคม),  และความจำเป็็นเพ่ื่�อความคล่องตััวที่่�อาจมี  มาพิิจารณาในการออกแบบกระบวนการเหล่านี้้�

หมวด 6 การปฏิิบััติิการ 

(Operations) 
	 ในหมวดการปฏิิบััติิการ เกณฑ์์ถามว่่าองค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการออกแบบ, จััดการ, และ 

ปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ และกระบวนการทำงาน, และทำให้้มั่่�นใจในประสิิทธิิผลของ 

การปฏิิบััติิการเพ่ื่�อส่่งมอบคุุณค่่าแก่่ลููกค้้า และทำให้้องค์์กรประสบความสำเร็็จอย่่างต่่อเนื่่�อง. 

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

	 (1) การนำกระบวนการไปปฏิิบัตัิ ิ(PROCESS Implementation) องค์์กรมั่่�นใจได้้อย่างไรว่่าการปฏิบิัติัิงาน

ประจำวันัของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับัสนุนุที่่�สำคัญัจะเป็น็ไปตามข้อ้กำหนดที่่�สำคัญัของ

กระบวนการ ? องค์์กรใช้้ตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดผลการดำเนิินการที่่�สำคััญและตััววััดในกระบวนการอะไรใน

การควบคุุมและปรัับปรุุงกระบวนการทำงานและกระบวนการสนัับสนุุนที่่�สำคััญ ? ตััววััดเหล่่านี้้�เชื่่�อมโยง

กัับตััววััดผลการดำเนิินการด้้านคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการอย่่างไร ? 

	 (2) การปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Improvement) องค์์กรมีีวิิธีีการอย่างไรในการปรับปรุง

กระบวนการทำงานและกระบวนการสนัับสนุุนที่่�สำคััญ เพื่่�อปรับปรุงผลิิตภัณฑ์์และ/หรืือบริิการ และ 

ผลการดำเนิินการของกระบวนการ ?

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 6.1

	 ผลลัพัธ์์ของการดำเนิินการด้านผลิิตภัณัฑ์์และ/หรืือบริกิาร และกระบวนการ ควรต้องรายงานในหััวข้้อ 7.1. 

	 หมายเหตุุ 6.1 

	ค วามพยายามในการลดผลกระทบเชิงิลบจากผลิติภัณฑ์แ์ละ/หรืือบริกิารที่่�มีตี่อ่สิ่่�งแวดล้อ้มและสังัคม 

ควรต้องพิิจารณาตั้้�งแต่่การออกแบบ, การจััดหาวััสดุ, การผลิิต, การส่งอบ, และการใช้้งานผลิิตภััณฑ์์

และ/หรืือบริิการขององค์์กร, ตลอดจนการกำจััดหรืือการนำผลิิตภััณฑ์์กลัับมาใช้้ใหม่. การพิจารณานี้้� 

ควรต้้องสอดคล้้องกัับแนวคิิดและแนวปฏิิบััติิของ “เศรษฐกิิจเศรษฐกิิจหมุุนเวีียน” (circular economy).

	 หมายเหตุุ 6.1ก.(1). 

	 ข้้อกำหนดของผลิติภัณฑ์์และบริกิาร ควรต้องตอบสนองความต้้องการและความคาดหวังัที่่�สำคัญัของ

ล่กค้้าที่่�ระบุไุว้้ในโครงร่่างองค์์กร และนำไปใช้้จััดทำข้้อกำหนดของกระบวนการทำงานตามที่่�ได้้ระบุใุน 6.1ก.(3)  

เช่่น ขีดีความสามารถของกระบวนการภายใน, ขีดีความสามารถของเครืือข่า่ยอุปุทาน, และขีดีความสามารถ

ของพันัธมิตรและผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ.

	 หมายเหตุุ 6.1ก.(3). 

	 กระบวนการสนัับสนุุนที่่�สำคััญ ควรต้้องสนัับสนุุนกระบวนการทำงานที่่�สำคััญ (สร้้างคุุณค่่า) 

กระบวนการเหล่่านี้้�อาจรวมถึึงกระบวนการที่่�สนัับสนุุนคณะผู้้�นำและบุุคลากรอื่่�น ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้องใน

กระบวนการ, ตัวัอย่่างเช่่น การออกแบบและการส่ง่มอบผลิติภัณัฑ์์, การปฏิสิัมัพันัธ์์กับัลููกค้้า, และการจัดัการ

ธุุรกิิจและกิิจการอื่่�นๆ ภายในองค์์กร (business and enterprise management). ตััวอย่่างกระบวนการ

เหล่านี้้�อาจรวมถึึงการบัญชี, การจััดซื้้�อ, การตลาด, การบริิหารทรััพยากรบุคคล, และการกำกัับดููแล 

การปฏิิบััติิตามกฎระเบีียบ(Regulatory Compliance).
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	 หมายเหตุุ 6.1ก.(4).  

	 การออกแบบกระบวนการ ยังัรวมถึึงความจำเป็็นในการออกแบบกระบวนการใหม่อย่่างสร้างสรรค์หรืือ

อย่า่งครอบคลุมุ (innovate or extensively redesign)  เนื่่�องจากการเปลี่่�ยนแปลงข้อ้กำหนดหรืือเทคโนโลยี,ี 

หรืือความจำเป็็นในการนำเทคโนโลยีีมาใช้้ เช่่น ระบบอััตโนมััติิสมััยใหม่่ (enhanced automation), 

Internet of Things,  ปััญญาประดิิษฐ์์ (artificial intelligence) และระบบปฏิิบััติิการบนคลาวด์์ (cloud 

operations). ความคล่อ่งตัวัอาจจำเป็็นเม่ื่�อจำเป็น็ต้อ้งเปลี่่�ยนแปลงกระบวนการทำงาน ซ่ึ่�งเป็น็ผลมาจาก

การเปลี่่�ยนแปลงระบบงานโดยรวม เช่่น การที่่�องค์์กรนำกระบวนการของเครืือข่่ายอุุปทานมาดำเนิินการ

เอง เพ่ื่�อหลีกีเลี่่�ยงภาวะชะงัักงันัของการจัดัหาวััตถุดิุิบ อันัเน่ื่�องมาจากการเปลี่่�ยนแปลงเหตุการณ์ภายนอก

ที่่�คาดเดาไม่่ได้้, หรืือเปลี่่�ยนเป็็นการดำเนินิการโดยแหล่งภายนอก (outsourcing) ซึ่่�งก่่อนหน้านี้้�ดำเนินิการ

เองภายในองค์์กร. 

	 หมายเหตุุ 6.1ข.(3). 

	 เครื่่�องมืือและวิิธีีการต่่าง ๆ ที่่�ใช้้เพื่่�อปรัับปรุุงผลการดำเนิินการของกระบวนการในองค์์กร  ควรต้้อง

เป็็นส่่วนหนึ่่�งของระบบการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการตามที่่�องค์์กรระบุุไว้้ในโครงร่่างองค์์กร 2(ค). 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ. 
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กระบวนการ

(50 คะแนน)

6.2 ประสิิทธิิผลของการปฏิิบััติิการ (Operational Effectiveness)		

	   องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการทำำ�ให้้มั่่�นใจว่่ามีีการบริิหารจััดการ 

	   การปฏิิบััติิการอย่่างมีีประสิิทธิิผล ? 

ก. ประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผลของการปฏิิบััติิการ (Operational Efficiency and EFFECTIVENESS)

	 องค์์กรมีีวิิธีีการอย่่างไรในการจััดการต้้นทุุน, ป ระสิิทธิิภาพ, และประสิิทธิิผล ขอ งการปฏิิบััติิการ ? 

องค์์กรดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร

	 • นำเรื่่�องของรอบเวลา, ผลิติภาพ, รวมทั้้�งปััจจัยัด้้านประสิิทธิิภาพและประสิทิธิิผลอ่ื่�น ๆ มาพิจิารณา 

	   ในกระบวนการทำงานขององค์์กร; 

	 • ลดความแปรปรวนของกระบวนการและป้้องกัันไม่่ให้้เกิิดของเสีีย, ความผิิดพลาดของการให้้บริิการ,  

	   และการทำงานซ้้ำ; 

	 • ลดความสููญเปล่่าที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับผลิิตภััณฑ์์ และ/หรืือบริิการ และจากการผลิิตผลิิตภััณฑ์์หรืือ

	   การให้้บริิการ; 

	 • ลดค่าประกันัความเสียีหาย หรืือลดการสููญเสีียผลิติภาพของลููกค้้า (customers’ productivity losses) (*); 

	 • ลดต้นทุนุที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการตรวจสอบ (inspection), การทดสอบ (test), และการตรวจประเมิิน 

	   กระบวนการหรืือผลการดำเนินิการ (audit) (*); และ

	 • สร้า้งสมดุุลระหว่างความต้้องการควบคุุมต้้นทุุนและประสิิทธิิภาพ กับัข้อ้กำหนดและความคาดหวัง 

	   ของลููกค้้าและผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียอื่่�น ๆ ขององค์์กร ? 

ข. การจััดการเครืือข่่ายอุุปทาน (Supply-Network Management) 

	 องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่างไรในการจัดัการเครืือข่า่ยอุปุทาน ? องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่่างไรในการคัดัเลืือกผู้้�ส่ง่มอบ

ที่่�มีีคุุณสมบััติิและอยู่่�ในสถานะที่่�สามารถ (positioned) ตอบสนองความต้้องการด้านการปฏิิบััติิการ,  

ช่่วยสร้า้งเสริมิผลการดำเนินิการขององค์ก์ร, สนับัสนุนุวัตัถุปุระสงค์เ์ชิงิกลยุทุธ์ข์ององค์ก์ร, และสร้า้งเสริมิ

ความพึึงพอใจของลููกค้้าอย่่างไร ? องค์์กรดำเนิินการในเรื่่�องต่่อไปนี้้�อย่่างไร 

	 • ส่ง่เสริมความสอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกัันและความร่ว่มมืือภายในเครืือข่า่ยอุุปทานขององค์ก์ร; 

	 • บรรเทาความเสี่่�ยงและเสริมิสร้างความคล่อ่งตััวและความสามารถในการฟื้้�นตััวของเครืือข่า่ยอุุปทาน

	   ในการตอบสนองการเปลี่่�ยนแปลงด้้านลููกค้้าและตลาด, ข้้อกำหนดขององค์์กร, และความคาดหวังที่่� 

	   เกี่่�ยวข้้องกับัผลกระทบต่่อสัังคมและสิ่่�งแวดล้อม; และ 

	 • สื่่�อสารความคาดหวัังต่่อผลการดำเนิินการ, วััดและประเมิินผลการดำเนิินการของผู้้�ส่งมอบ,  

	   ให้้ข้้อมููลป้้อนกลับัเพื่่�อช่่วยให้้ผู้้�ส่งมอบปรับัปรุงุ, และดำเนินิการกับผู้้�ส่งมอบที่่�มีีผลการดำเนินิการที่่�ไม่่ดีี ? 
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ค. ความปลอดภัยั ความต่่อเนื่่�องของธุรุกิจิ ความสามารถในการฟ้ื้�นตัวั และการบริหิารความเสี่่�ยง (Safety, 

Business Continuity and RESILIENCE, and Risk Management)

	 (1) คว ามปลอดภัยั (Safety) องค์์กรมีวีิธิีกีารอย่างไรในการทำให้้เกิดิสภาพแวดล้้อมการปฏิบิัติัิการที่่�

ปลอดภััย (safe) และมั่่�นคงปลอดภััย (secure) สำหรับับุคุลากรและบุุคคลอื่่�นในสถานที่่�ทำงานขององค์์กร ? 

ระบบความปลอดภััย และความมั่่�นคงปลอดภััย (security) ขององค์์กรได้้คำนึึงถึึงการป้้องกัันอุุบััติิเหตุุ, 

การตรวจสอบ, การวิิเคราะห์์ต้้นเหตุุของความล้้มเหลว, และการทำให้้คืืนสู่่�สภาพเดิิมอย่่างไร ? 

	 (2) คว ามต่่อเนื่่�องทางธุุรกิจิและความสามารถในการฟ้ื้�นตััว (Business Continuity and RESILIENCE) 

องค์์กรมีวิีิธีีการอย่างไรเพื่่�อทำให้้มั่่�นใจว่าองค์์กรสามารถคาดการณ์์ล่่วงหน้า, เตรียีมพร้้อม, และฟ้ื้�นฟููจาก

ภัยัพิบิัตัิ,ิ ภาวะฉุกุเฉินิ, และภาวะชะงัักงันัต่่าง ๆ ? องค์์กรได้้คำนึงึถึงึการป้องกันั, การปกป้้อง, ความต่่อเนื่่�อง

ของการปฏิิบััติิการ, การทำให้้คืืนสู่่�สภาพเดิิม, และโอกาสในการสร้างนวััตกรรมหรืือการเปลี่่�ยนแปลง 

อย่่างพลิิกโฉม จากเหตุการภาวะชะงัักงัันอย่่างไร ? องค์์กรได้้คำนึึงถึึงความต้้องการของลููกค้้าและ 

ความต้้องการทางธุรุกิจิ และการพึ่่�งพาบุคุลากรขององค์์กร, เครืือข่่ายอุุปทาน, และพันัธมิติรอย่่างไร ?

	 (3) การบริหิารความเสี่่�ยง (Risk Management) แนวทางโดยรวมขององค์์กรในการบริหิารความเสี่่�ยง

คืืออะไร ? แนวทางดังักล่่าวสามารถจัดัการกับัความเสี่่�ยงที่่�เกี่่�ยวข้้องตามกฎหมายและกฎระเบียีบข้้อบังัคับั; 

ด้้านผลิิตภัณัฑ์์และ/หรืือบริิการ; ด้้านบุคุลากร;  ด้้านการเงินิ; ด้้านเทคโนโลยีี; ด้้านเครืือข่่ายอุปุทาน; และ

ด้้านการปฏิบิัตัิกิารอย่่างไร (*) 

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 6.2ก. 

	 ผลกระทบจากการปฏิบิัตัิกิารขององค์์กรที่่�มีต่ี่อสังัคมและสิ่่�งแวดล้อม ควรต้องเป็็นสิ่่�งที่่�องค์์กรคำนึึงถืืง 

เนื่่�องจากลููกค้้าและผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสียีมีีความคาดหวังัที่่�มากขึ้้�นในเรื่่�องดัังกล่่าว.

	 หมายเหตุุ 6.2ข.

	 เพ่ื่�อทำให้้มั่่�นใจว่าผู้้�ส่งมอบอยู่่�ในตำแหน่ง (position) ที่่�สามารถตอบสนองความจำเป็็นด้้านการปฏิบิัตัิกิาร 

รวมทั้้�งยกระดับัผลการดำเนินิการขององค์ก์รและความพึงึพอใจของลููกค้า้, องค์ก์รอาจร่ว่มมืือกับัผู้้�ส่งมอบ

หรืือจััดตั้้�งกลุ่่�มพัันธมิิตรกัับองค์์กรต่่าง ๆ ภายในระบบนิิเวศธุุรกิิจเพื่่�อสร้้างเครืือข่่ายอุุปทาน.  เครืือข่่าย

เหล่า่นี้้�จะช่ว่ยลดการพึ่่�งพาผู้้�ส่ง่มอบเพียีงรายใดรายหนึ่่�ง และเพิ่่�มความสามารถในการฟื้�นตััว (resilience) 

ได้้มากกว่่าการดำเนิินการตามห่่วงโซ่่อุุปทานแบบเดิิม. การสื่่�อสารความคาดหวัังและการให้้ข้้อมููลป้้อน

กลัับแก่่ผู้้�ส่่งมอบ ควรต้้องเป็็นการสื่่�อสารแบบสองทาง เพื่่�อให้้ผู้้�ส่่งมอบได้้ชี้้�แจงสิ่่�งที่่�ต้้องการจากองค์์กรนี้้�

และจากองค์์กรอื่่�นภายในเครืือข่่ายอุุปทาน. ในหลายองค์์กร, กลไกเหล่านี้้�อาจเปลี่่�ยนแปลงตามการ

เปลี่่�ยนแปลงข้้อกำหนดของตลาด, ลููกค้้า, หรืือผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย. 
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	 หมายเหตุุ 6.2ค.(2).

	ภั ัยพิิบััติิและภาวะฉุุกเฉิิน อาจเป็็นระยะสั้้�นหรืือระยะยาว และอาจเกี่่�ยวกัับสภาพอากาศ; ภููมิิอากาศ; 

สาธารณููปโภค; ความมั่่�นคงปลอดภััย; หรืือเกิิดจากภาวะฉุุกเฉิินด้้านสาธารณสุุขหรืือด้้านอื่่�น ๆ  ในระดัับ

ท้้องถิ่่�น, ระดัับภููมิภาค, ระดัับชาติิ, หรืือระดัับโลก. ความครอบคลุมในการเตรียมพร้้อมต่่อเหตุการณ์

ต่่างๆ ขึ้้�นอยู่่�กัับสภาพแวดล้้อมขององค์์กรและความอ่่อนไหวต่่อการชะงัักงัันของการปฏิิบััติิการ ในระยะ

สั้้�นหรืือยาว. ระดัับการยอมรัับความเสี่่�ยงขององค์์กรขึ้้�นอยู่่�กัับลัักษณะของผลิิตภััณฑ์์ บริิการ เครืือข่่าย

อุุปทาน รวมทั้้�งความต้้องการและความคาดหวัังของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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ผลลััพธ์์

(110 คะแนน)

7.1 ผลลััพธ์์ด้้านผลิิตภััณฑ์์และกระบวนการ (Product and Process Results) 	

	   ผลลััพธ์์ของการดำำ�เนิินการด้้านผลิิตภัณัฑ์์และ/หรืือบริกิาร และกระบวนการ 

	  เป็็นอย่่างไร ? 

ก. ผลลััพธ์์ด้้านผลิิตภัณฑ์์และบริิการที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้า (CUSTOMER Focused Product and Service RESULTS) 

	 ผลลััพธ์์ด้้านผลิิตภัณฑ์์และ/หรืือบริิการเป็็นอย่างไร ? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญของ 

ผลการดำเนิินการด้้านผลิิตภัณฑ์์และบริกิารที่่�มีคีวามสำคัญัและตอบสนองโดยตรงต่่อลููกค้้าเป็็นอย่่างไร ? 

ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ, กลุ่่�มลููกค้้า, และส่่วนตลาดอย่่างไร (*) ? 

ข. ผลลััพธ์์ด้้านประสิิทธิิผลของกระบวนการทำงาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

	 (1) ป ระสิิทธิิผลและประสิิทธิิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency) 

ผลลััพธ์์ด้้านประสิิทธิิผลและประสิิทธิิภาพของกระบวนการเป็็นอย่างไร ? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััด

สำคัญัของผลการดำเนิินการด้า้นการปฏิบิัตัิกิารของกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนุที่่�สำคัญั, 

รวมทั้้�งผลิิตภาพ, รอบเวลา,  และตัวัวัดัอื่่�น ๆ  ที่่�เหมาะสมด้า้นประสิทิธิผิล,  ประสิทิธิภิาพของกระบวนการ, 

ความมั่่�นคงปลอดภััย, และความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์ เป็็นอย่่างไร ? ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตาม

ประเภทของกระบวนการอย่่างไร (*) ? 

	 (2) คว ามปลอดภััยและการเตรีียมพร้้อมต่่อภาวะฉุุกเฉิิน (Safety and Emergency) ผลลััพธ์์ด้้าน 

ความปลอดภัยัและการเตรีียมพร้้อมต่่อภาวะฉุุกเฉิินเป็็นอย่่างไร ? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญ 

ของประสิิทธิิผลในระบบความปลอดภััยและการเตรียมพร้้อมต่่อภััยพิิบััติิหรืือภาวะฉุุกเฉิิน และภาวะ 

ชะงัักงัันอื่่�น ๆ เป็็นอย่่างไร ? ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามสถานที่่�ดำเนิินการหรืือประเภทของ

กระบวนการอย่่างไร (*) ? 

ค. ผลลััพธ์์ด้้านการจััดการเครืือข่่ายอุุปทาน (Supply-Network Management RESULTS)

	 ผลลััพธ์์ด้้านการจััดการเครืือข่ายอุุปทานเป็็นอย่างไร ? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญของ 

ผลการดำเนิินการด้้านเครืือข่่ายอุุปทาน, รวมทั้้�งการมีส่่วนร่่วมของเครืือข่่ายอุุปทานในการสร้้างเสริม 

ผลการดำเนิินการขององค์์กรเป็็นอย่่างไร ? 

หมวด 7 ผลลััพธ์์ 

(Results) 
	 ในหมวดผลลััพธ์์ เกณฑ์์ถามถึึงผลการดำเนิินการและการปรัับปรุุงในด้้านที่่�สำคััญทุุกด้้านขององค์์กร 

ได้้แก่่ ผลลััพธ์์ด้้านผลิิตภััณฑ์์และกระบวนการ; ผลลััพธ์์ด้้านลููกค้้า; ผลลััพธ์์ด้้านบุุคลากร;  ผลลััพธ์์ด้้าน

การนำองค์์กรและการกำกัับดููแลองค์์กร; และผลลััพธ์์ด้้านการเงิิน, ตลาด, และกลยุุทธ์์  

(400 คะแนน)
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หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 7

	 องค์์กรควรต้องพิิจารณาผลลััพธ์์อย่่างเป็็นระบบ,  ผลลััพธ์์แต่่ละตััวในหมวดผลลััพธ์์มัักมาจาก

กระบวนการมากกว่่า 1 หมวด. ข้้อมููลด้้านล่่างแสดงความเช่ื่�อมโยงของหมวดกระบวนการและการรายงานผล 

ในหมวด 7 

	 • หัวัข้้อ 1.1 และ 1.2 รายงานผลลััพธ์์ในหััวข้้อ 7.4 

	 • หััวข้้อ 2.1 และ 2.2 รายงานผลลััพธ์์ในหััวข้้อ 7.5

	 • หััวข้้อ 3.1 และ 3.2 รายงานผลลััพธ์์ในหััวข้้อ 7.2  

	 • หััวข้้อ 4.1 และ 4.2 รายงานผลลััพธ์์ในหััวข้้อ 7.1 และ 7.5   

	 • หหััวข้้อ 5.1 และ 5.2 รายงานผลลััพธ์์ในหััวข้้อ 7.3   

	 • หััวข้้อ 6.1 และ 6.2 รายงานผลลััพธ์์ในหััวข้้อ 7.1  

	 ระบบการให้้คะแนน (หน้า 152-154) ถามถึึงข้้อมููลปััจจุบััน, แนวโน้้ม, การเปรียีบเทียีบ,  และจำแนกกลุ่่�ม 

(segment) ตามความเหมาะสม, เพ่ื่�อแสดงสารสนเทศที่่�สำคััญเพื่่�อใช้ส้ำหรับการทบทวนและการวิเคราะห์์

ผลการดำเนิินการขององค์์กร (หััวข้้อ 4.1), สร้้างองค์์ความรู้้�ขององค์์กร (หััวข้้อ 4.2) และใช้้เป็็นพื้้�นฐาน

ในการปฏิิบััติิการสำหรัับผลลััพธ์์ด้้านการมุ่่�งเน้้นลููกค้้า (หััวข้้อ 7.2); ผลลััพธ์์ด้้านบุุคลากร (หััวข้้อ 7.3); 

ผลลััพธ์์ด้้านการนำองค์์กร (หััวข้้อ 7.4); รวมทั้้�งผลลััพธ์์ด้้านการเงิิน, ตลาด, และกลยุุทธ์์ (หััวข้้อ 7.5) 

	 ผลลัพัธ์บ์างตัวัอาจเป็็นเรื่่�องเชิงิคุณุภาพ หรืือไม่่สามารถรายงานเป็็นแนวโน้้มได้้. ตัวัอย่่างเช่น่ ผลลััพธ์์

ด้้านภาระความรัับผิิดชอบในการกำกัับดููแลองค์์กร, การรัับรองระบบงาน (accreditation), และ

กระบวนการที่่�ดำเนิินการเพีียงครั้้�งเดีียว.

	 ข้้อมููลสารสนเทศเชิิงเปรีียบเทีียบได้้มาจากกระบวนการเทีียบเคีียง (benchmarking) (ภายในหรืือ

ภายนอกอุุตสาหกรรม ตามความเหมาะสม) และจากการสืืบค้้นข้้อมููลเปรีียบเทีียบเชิิงแข่่งขััน. ในบาง

กรณีี เช่่น ผลลััพธ์์สำหรัับโครงการหรืือกระบวนการที่่�เป็็นลัักษณะเฉพาะขององค์์กร (uniqueจ อาจไม่่มีี

ข้้อมููลเชิิงเปรีียบเทีียบหรืือไม่่มีข้ี้อมููลเชิงิเปรีียบเทีียบที่่�เหมาะสม. ในกรณีนีั้้�น องค์์กรอาจใช้้แหล่งข้้อมููลอื่่�น 

รวมถึงึผลงานที่่�ดีทีี่่�สุดุในอดีตี, งบประมาณขององค์์กร, เป้้าหมาย หรืือเป้้าประสงค์์, หรืือค่่าคาดการณ 

ผลการดำเนิินการที่่�ใช้้ภายในองค์์กร.

	 หมายเหตุุ 7.1ก.

	 ผลลัพัธ์ด์้า้นผลิิตภัณัฑ์แ์ละ/หรืือบริกิาร ควรต้องเชื่่�อมโยงกับัข้อ้กำหนดของผลิติภัณัฑ์แ์ละบริกิารตาม

ที่่�ระบุุไว้้ใน 6.1ก.(1) และความต้้องการและความคาดหวังของลููกค้้าตามที่่�ระบุุไว้้ในโครงร่า่งองค์์กร 1ข(2). 

โดยอ้้างอิิงตามสารสนเทศที่่�เก็บ็รวบรวมผ่่านกระบวนการที่่�อธิบิายไว้้ในหมวด 3. ตัวัวัดัหรืือตััวชี้้�วัดัเหล่านีี

ควรสอดคล้้องกัับปััจจััยที่่�มีีผลต่่อความนิิยมของลููกค้้า เช่่น ปััจจััยต่่าง ๆ ที่่�อยู่่�ในหมายเหตุุของโครงร่่าง

องค์์กร ข้้อ 1ข.(2) และหััวข้้อ 3.2ข. 

	 หมายเหตุุ 7.1ก.

	 สำหรัับองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึึง องค์์กรภาครััฐ), แหล่่งผู้้�ให้้ทุุนอาจเป็็นผู้้�กำหนดตััววััดผล

การดำเนิินการด้้านผลิิตภััณฑ์์และบริิการ. จึึงควรต้้องระบุุตััววััดเหล่่านี้้�และรายงานผลไว้้ในหััวข้้อนี้้�ด้้วย. 
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	 หมายเหตุุ 7.1ข.

ผลลััพธ์์ที่่�รายงานในหััวข้้อ 7.1ข. ควรต้้องตอบสนองข้้อกำหนดที่่�สำคััญด้้านการปฏิิบััติิการ ตามที่่�ระบุุไว้้

ในโครงร่่างองค์์กร และหมวด 6

	 หมายเหตุุ 7.1ข.(1).

	 ผลลััพธ์์ที่่�เกิิดจากความพยายามในการลดความสููญเสีีย (waste) ในกระบวนการ ควรต้้องรายงานใน

หััวข้้อนี้้�. ผลลััพธ์์ที่่�เกิิดจากความพยายามในการสร้้างประโยชน์์ให้้กัับสัังคมและสิ่่�งแวดล้้อมให้้รายงานใน

หััวข้้อ 7.4ก.(5)

	 หมายเหตุุ 7.1ข.(1).

	 ผลลััพธ์์ของตััววััดและตััวชี้้�วััดสำคััญของการสร้้างนวััตกรรมให้้รายงานในหััวข้้อ 7.5ข.

	 หมายเหตุุ 7.1ข.(2). 

	ห ากเป็็นไปได้้, ประสิิทธิิผลของการเตรียมพร้้อมต่่อภาวะฉุุกเฉินิ ควรต้องแสดงให้้เห็็นถึงึผลลััพธ์์ที่่�เกิดิขึ้้�น 

(outcomes), การเรีียนรู้้�, และผลลััพธ์์ (results), ที่่�มากกว่่ารายงานเพีียงกิิจกรรมการฝึึกอบรม และ 

การปฏิิบััติิตามมาตรฐาน. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.

ผลลััพธ์์

(75 คะแนน)

7.2 ผลลััพธ์์ด้้านลููกค้้า (Customer Results) 					   

	   ผลลััพธ์์ของการดำำ�เนิินการด้้านการมุ่่�งเน้้นลููกค้้าเป็็นอย่่างไร? 

ก. ผลลััพธ์์ด้้านการมุ่่�งเน้้นลููกค้้า (CUSTOMER-Focused RESULTS) 

	 (1) ความพึงึพอใจของลููกค้้า (CUSTOMER Satisfaction) ผลลัพัธ์์ด้้านความพึงึพอใจและความไม่่พึงึพอใจ

ของลููกค้า้เป็น็อย่า่งไร ? ผลลัพัธ์ข์องตัวัวัดัหรืือตัวัชี้้�วัดัที่่�สำคัญัด้า้นความพึงึพอใจและไม่พ่ึงึพอใจของลููกค้า้

เป็็นอย่่างไร ?  ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการที่่�นำเสนอ, กลุ่่�มลููกค้้า, และ

ส่่วนตลาดอย่่างไร (*) ? 

	 (2) ความผููกพัันของลููกค้้า (CUSTOMER ENGAGEMENT) ผลลััพธ์์ด้้านความผููกพัันของลููกค้้าเป็็น

อย่่างไร ? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญด้้านความผููกพััน, รวมถึึงด้้านการสร้้างความสััมพัันธ์์และ

การสร้้างเสริิมประสบการณ์์ของลููกค้้าเป็็นอย่างไร ? ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�เมื่่�อเปรีียบเทีียบตามวงจรชีีวิิตของ 

การเป็็นลููกค้้าเป็็นอย่่างไร (*) ? ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ, กลุ่่�มลููกค้้า, 

และส่่วนตลาดอย่่างไร (*) ? 

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 7.2

	 ผลลัพัธ์์ด้้านความพึงึพอใจ, ความไม่่พึึงพอใจ, และความผููกพันัของลููกค้้า ควรต้องเชื่่�อมโยงกับักลุ่่�มลููกค้้า

และส่่วนตลาดที่่�ระบุไุว้้ในโครงร่่างองค์์กร 1.ข.(2) และวิธิีกีารรับัฟัังและประเมินิตามที่่�ระบุไุว้้ในหมวด 3. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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ผลลััพธ์์

(70 คะแนน)

7.3 ผลลััพธ์์ด้้านบุุคลากร (WORKFORCE RESULTS)				  

	   ผลลััพธ์์ของการดำำ�เนิินการด้้านการมุ่่�งเน้้นบุุคลากรเป็็นอย่่างไร ?  

ก. ผลลััพธ์์ด้้านการมุ่่�งเน้้นบุุคลากร (WORKFORCE-Focused RESULTS)

	 (1) ขีีดความสามารถและอััตรากำลัังบุุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) ผลลััพธ์์

ด้้านขีีดความสามารถและอััตรากำลัังบุุคลากรเป็็นอย่างไร ? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญด้้าน 

ขีีดความสามารถและอััตรากำลัังบุุคลากร, รวมถึึงทัักษะที่่�เหมาะสมของบุุคลากร และจำนวนบุุคลากรที่่�

ต้้องการในแต่่ละระดัับ (staffing LEVELS) เป็็นอย่่างไร ? ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามความหลากหลาย

ของกลุ่่�มและประเภทของบุุคลากรอย่่างไร (*) ? 

	 (2) บรรยากาศการทำงาน (Workplace Climate) ผลลัพัธ์ด์้า้นสุขุภาวะในสถานที่่�ทำงาน (workplace 

health) และ ค่่าตอบแทน (workforce compensation) และสิิทธิิประโยชน์์ เป็็นอย่่างไร ? ผลลััพธ์์ของ

ตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญด้้านบรรยากาศการทำงาน, รวมถึึงสุุขภาวะ, ความมั่่�นคงปลอดภััย,  การเข้้าถึึง

สถานที่่�ทำงาน, และค่่าตอบแทน และสิิทธิิประโยชน์์สำหรัับบุุคลากรเป็็นอย่่างไร (*) ? ผลลััพธ์์เหล่่านี้้� 

แตกต่่างกัันตามความหลากหลายของกลุ่่�มและประเภทของบุุคลากรอย่่างไร (*)

	 (3) ความผููกพันัของบุคุลากรและการรักัษาบุคุลากรไว้้ (WORKFORCE ENGAGEMENT and Retention) 

ผลลัพัธ์์ด้้านความผููกพันัของบุคุลากรเป็็นอย่างไร ? ผลลัพัธ์์ของตัวัวัดัหรืือตัวัชี้้�วัดัที่่�สำคัญัด้้านความพึงึพอใจ, 

ความไม่่พึึงพอใจ, การรัักษาบุุคลากรไว้้, และความผููกพัันของบุุคลากรเป็็นอย่่างไร ? ผลลััพธ์์เหล่่านี้้� 

แตกต่่างกัันตามความหลากหลายของกลุ่่�มและประเภทของบุุคลากรอย่่างไร (*) ?

	 (4) การพััฒนาบุุคลากร (WORKFORCE Development) ผลลััพธ์์ด้้านการพััฒนาบุุคลากรและผู้้�นำ 

เป็น็อย่า่งไร ? ผลลัพัธ์ข์องตััววัดัหรืือตัวชี้้�วััดสำคััญด้้านการพััฒนาบุุคลากรและผู้้�นำเป็็นอย่างไร ? ผลลัพัธ์์

เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามความหลากหลายของกลุ่่�มและประเภทของบุุคลากรอย่่างไร (*) ? 

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 7.3

	 ผลลัพัธ์์ที่่�รายงานในหัวัข้้อนี้้� ควรต้องสัมัพันัธ์์กับักระบวนการ, ตัวัวัดั, และตัวัชี้้�วัดั ที่่�รายงานไว้้ในหมวด 5 

นอกจากนี้้� ผลลัพัธ์ค์วรต้อ้งตอบสนองความจำเป็น็ของกระบวนการทำงานที่่�สำคัญัที่่�อธิบิายไว้ใ้นหมวด 6 

และต่อ่แผนปฏิบิัตัิกิารขององค์ก์ร และแผนด้า้นบุคุลากรตามที่่�รายงานไว้ใ้นหัวัข้อ้ 2.2 การรายงานผลลัพัธ์์

ในหััวข้้อนี้้�ควรต้้องครอบคลุุมทุุกกลุ่่�มบุุคลากร (segment) ตามที่่�ระบุุไว้้ในโครงร่่างองค์์กร, รวมถึึงกลุ่่�ม

บุคุลากรที่่�ทำงานเสมืือนจริง (working virtually)  (ทำงานที่่�บ้้านหรืือสลับรููปแบบการทำงาน (alternate site) 

หรืือกลุ่่�มบุุคลากรที่่�มีีการจััดรููปแบบการทำงานแบบผสมผสาน (hybrid work-site). องค์์กรที่่�ต้้องพึ่่�งพา

อาสาสมัคัรและ/หรืือพนักังานชั่่�วคราวในการดำเนินิงานหลักั (core work) (งานที่่�ทำให้เ้กิดิผลผลิติที่่�สำคัญั 

และ/หรืือที่่�มีีปฏิิสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า) ควรต้้องรายงานผลลััพธ์์ของบุุคลากรเหล่่านี้้�ด้้วย (*). 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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ผลลััพธ์์

(65 คะแนน)

7.4 ผลลััพธ์์ด้้านการนำำ�องค์์กรและการกำำ�กัับดููแลองค์์กร  

	   (Leadership and Governance Results)

	   ผลลััพธ์์ด้้านการนำำ�องค์์กรโดยผู้้�นำำ�ระดัับสูงูและการกำำ�กับดูแูลองค์์กร 

	  เป็็นอย่่างไร ?  

ก. ผลลััพธ์์ด้้านการนำองค์์กร การกำกัับดููแลองค์์กร กฎหมาย จริิยธรรม และการสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคม 

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

	 (1) การนำองค์์กร (Leadership) ผลลััพธ์์ด้้านการสื่่�อสารและสร้้างการมีีส่่วนร่่วมอย่างเต็็มใจ  

(communication and engagement) ของผู้้�นำระดัับสููงกับับุคุลากร, พันัธมิตร, และลููกค้้าเป็็นอย่างไร ? 

ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญของการดำเนิินการของผู้้�นำระดัับสููงในเร่ื่�องการสื่�อสารและสร้าง 

การมีีส่่วนร่่วมอย่่างเต็็มใจของผู้้�นำระดัับสููงกัับบุุคลากร, พัันธมิิตร, และลููกค้้า เพื่่�อ 

	 • ถ่่ายทอดพัันธกิิจ, วิิสััยทััศน์์, และค่่านิิยมสู่่�การปฏิิบััติิ;   

	 • กระตุ้้�นให้้เกิิดการสื่่�อสารในลัักษณะสองทิิศทาง;   

	 • ปลููกฝัังวัฒันธรรมองค์์กรที่่�ให้้คุุณค่่ากับัความหลากหลายและส่่งเสริมิความเท่่าเทียีมและการมีส่ี่วนร่่วม,  

	   การสร้างนวัตักรรม, และการประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง;  

	 • สร้้างการมุ่่�งเน้้นการปฏิิบััติิเป็็นอย่่างไร ? ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามหน่่วยงานต่่าง ๆ 

	    ขององค์์กรและกลุ่่�มลููกค้้าอย่่างไร (*) ? 

	 (2) การกำกัับดููแลองค์ก์ร (GOVERNANCE) ผลลัพัธ์ด้์้านภาระความรับัผิดิชอบในการกำกับัดููแลองค์ก์ร

เป็็นอย่่างไร? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญด้้านการกำกัับดููแลองค์์กร และภาระความรัับผิิดชอบ

ด้้านการเงิินภายในและภายนอกเป็็นอย่่างไร (*) ? 

	 (3) กฎหมายและกฎระเบียีบข้้อบังัคับั (Law and Regulation) ผลลัพัธ์์ด้้านกฎหมายและกฎระเบียีบ 

ข้้อบังคัับเป็็นอย่างไร ? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วัดัสำคััญด้้านการปฏิบัิัติติามหรืือปฏิบัิัติไิด้้เหนืือกว่่าข้้อ

กำหนดด้านกฎระเบีียบข้้อบัังคับัและกฎหมายเป็็นอย่่างไร ? ผลลััพธ์์เหล่านี้้�แตกต่่างกัันตามหน่วยงานต่่าง ๆ  

ขององค์์กรอย่่างไร (*) ?

	 (4) จริยิธรรม (Ethics) ผลลััพธ์์ด้้านการประพฤติิปฏิบิัติัิอย่างมีีจริยิธรรมเป็็นอย่างไร ?  ผลลััพธ์์ของตััววัดั

หรืือตััวชี้้�วััดสำคััญของการประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีีจริยธรรม, พฤติิกรรมที่่�ขััดต่่อการประพฤติิปฏิิบััติิอย่่าง 

มีจีริยิธรรม, และความเชื่่�อมั่่�นของผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�มีีต่่อผู้้�นำระดัับสููงและการกำกับัดููแลองค์์กรเป็็นอย่่างไร ? 

ผลลัพัธ์์เหล่านี้้�แตกต่่างกันัตามหน่วยงานต่่าง ๆ ขององค์์กรอย่่างไร (*)?

	 (5) สังคม (Society) ผลลััพธ์์ด้้านความผาสุุกของสัังคมและการสนัับสนุุนชุมุชนที่่�สำคััญเป็็นอย่างไร ? ผลลัพัธ์์

ของตัวัวัดัหรืือตัวัชี้้�วัดัสำคััญด้้านการสร้างประโยชน์ให้้สังัคมและการสนับัสนุนชุมุชนที่่�สำคัญัเป็็นอย่่างไร ? 
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หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 7.4

	 การรายงานผลลััพธ์์ในหััวข้้อนี้้� ควรต้้องสััมพัันธ์์กัับกระบวนการสื่่�อสารที่่�องค์์กรระบุุไว้้ในหััวข้้อ 1.1 

และกระบวนการและตััววััดด้านการกำกัับดููแลองค์์กร, กฎหมายและกฎระเบีียบข้อ้บัังคัับ, จริยิธรรม, และ

การสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคมที่่�องค์์กรรายงานไว้้ในหััวข้้อ 1.2 ผลลััพธ์์ด้้านอาชีีวอนามััยและความปลอดภััย

ของบุุคลากร (ตััวอย่่างเช่่น การรายงานการอุุบััติิการณ์์เกี่่�ยวกัับความปลอดภััยอาชีีวอนามััย) ควรต้้อง

รายงานไว้้ในหััวข้้อ 7.1ข.(2) และหััวข้้อ7.3ก.(2). 	

	 หมายเหตุุ 7.4ก.(2).

	 การรายงานผลลััพธ์์ในหััวข้้อนี้้� อาจรวมถึึงประเด็็นที่่�เกี่่�ยวกัับรายงานทางการเงิินและความเสี่่�ยง,   

คำแนะนำที่่�สำคััญของผู้้�ตรวจสอบภายในและภายนอก, และการตอบสนองของผู้้�บริิหารในเรื่่�องดัังกล่่าว.

	 หมายเหตุุ 7.4ก.(4). 

	ตั ัวอย่่างตััววััดของการประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีีจริิยธรรมและความเชื่่�อมั่่�นของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย, ให้้ดูู

หมายเหตุุของหััวข้้อ 1.2ข.(2)

	 หมายเหตุุ 7.4ก.(5).

	ตั ัววััดของการตอบแทนความผาสุุกของสัังคม อาจรวมถึึงการปกป้้องสิ่่�งแวดล้้อม และการสนัับสนุุน

ชุุมชน, ทั้้�งในระดัับท้้องถิ่่�น, ระดัับชาติิ, หรืือระดัับโลก. ตััวอย่่างผลลััพธ์์ เช่่น การลดการใช้้พลัังงาน,  

การใช้้พลัังงานหมุนเวีียน และการหมุนเวีียนน้้ำเพ่ื่�อกลัับมาใช้้ใหม่่, การลดคาร์์บอนฟุุตพริ้้�นท์์, การลด

และการใช้้ประโยชน์จากของเสีีย, และทางเลืือกอื่่�นสำหรับการอนุุรัักษ์์ทรััพยากร (เช่่น เพิ่่�มการประชุุม

แบบเสมืือนจริิง (virtual meeting),  และการปฏิิบััติิต่่อผู้้�ใช้้แรงงานที่่�เป็็นที่่�ยอมรัับในระดัับสากล, และ

การบริิจาคสิินค้้าหรืือให้้บริิการเพื่่�อส่่งเสริิมที่่�อยู่่�อาศััย, สุุขภาวะชุุมชน, และความมั่่�นคงปลอดภััยด้้าน

อาหารให้้กัับสมาชิิกทุุกคนในชุุมชน. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.

ผลลััพธ์์

(75 คะแนน)

7.5 ผลลััพธ์์ด้้านการเงิิน ตลาด และกลยุุทธ์์  

	   (Financial, Market, and Strategy Results)

	   ผลลััพธ์์ของการดำำ�เนิินการด้้านการเงิินและตลาด และผลลััพธ์์ด้้านการนำำ� 

	   กลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิเป็็นอย่่างไร ? 

ก. ผลลััพธ์์ด้้านการเงิินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

	 (1) ผลการดำเนิินการด้้านการเงิิน (Financial PERFORMANCE) ผลลััพธ์์การดำเนิินการด้้านการเงิิน

เป็็นอย่างไร ? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญของผลการดำเนิินการด้้านการเงิิน, รวมถึึงตััววััด 

โดยรวมเชิิงประกอบ (aggregate measures) ด้้านผลตอบแทนทางการเงิิน, ความมั่่�นคงทางการเงิิน 

(financial viability), และผลการดำเนินิการด้านงบประมาณ (budgetary performance) เป็็นอย่่างไร (*) ? 

ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามส่่วนตลาดและกลุ่่�มลููกค้้าอย่่างไร (*) ? 
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	 (2) ผลการดำเนิินการด้้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE) ผลลััพธ์์การดำเนิินการด้้านตลาด

เป็น็อย่างไร ? ผลลัพัธ์ข์องตัวัวัดัหรืือตัวัชี้้�วัดัสำคัญัของผลการดำเนินิการด้า้นตลาด, รวมถึงึส่ว่นแบ่ง่ตลาด

หรืือตำแหน่่งในตลาด, การเติิบโตของตลาด และการเติิบโตของส่่วนแบ่่งตลาด, และการเจาะตลาดใหม่่

เป็็นอย่่างไร (*) ? ผลลััพธ์์เหล่่านี้้�แตกต่่างกัันตามส่่วนตลาดและกลุ่่�มลููกค้้าอย่่างไร (*) ? 

ข. ผลลััพธ์์ด้้านการนำกลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิและการสร้้างนวััตกรรม (Strategy Implementation and  

Innovation RESULTS)

	 ผลลััพธ์์ด้้านการบรรลุุกลยุุทธ์์ขององค์์กรเป็็นอย่างไร ? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญของ 

การบรรลุกลยุุทธ์์และแผนปฏิิบััติิการขององค์์กรเป็็นอย่่างไร ? ผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญของ

การมุ่่�งมั่่�น (efforts) ด้้านการสร้้างนวััตกรรมเป็็นอย่่างไร ?  

หมายเหตุุ

	 หมายเหตุุ 7.5ก.

	 การรายงานผลลััพธ์์ในหัวัข้้อนี้้� ควรต้องสัมัพัันธ์์กับัตััววัดัด้านการเงินิตามที่่�รายงานไว้้ในหัวัข้้อ 4.1ก.(1) 

และแนวทางการจััดการด้้านการเงิินตามที่่�รายงานไว้้ในหััวข้้อ 2.2. 

	 หมายเหตุุ 7.5ก.(1). 

	 การรายงานผลลััพธ์์ในหััวข้้อนี้้� อาจรวมถึึงตััววััดเชิิงประกอบด้้านผลตอบแทนทางการเงิิน เช่่น  

ผลตอบแทนทางการลงทุุน (ROI), ส่่วนกำไรจากการดำเนิินงาน (operating margin), ความสามารถใน

การทำกำไร, หรืือความสามารถในการทำกำไรตามส่่วนตลาดหรืือกลุ่่�มลููกค้้า. ตััววััดด้านความมั่่�นคง

ทางการเงิิน อาจรวมถึึงสภาพคล่่อง (liquidity), อััตราส่่วนหนี้้�สิินต่่อทุุน (debt to equity ratio), เงิินสด

ย่่อยรายวััน (days cash on hand), ประสิิทธิิภาพในการใช้้สิินทรััพย์์, และกระแสเงิินสด. สำหรัับองค์์กร

ที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึึงองค์์กรภาครััฐ) อาจรวมถึึงตััววััดเกี่่�ยวกัับผลการดำเนิินการเทีียบกัับงบ

ประมาณ (performance to budget) ซึ่่�งรวมถึึงการเพิ่่�มเติิมหรืือลดลงของทุุนสำรอง (reserve funds); 

การลดความสิ้้�นเปลืืองหรืือการประหยัดั; การตอบสนองต่่องบประมาณที่่�ลดลง; การลดค่า่ใช้จ่้่ายให้้ลููกค้า้ 

หรืือผลตอบแทนต่่อทุุนซ่ึ่�งเป็็นผลมาจากการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ; เปอร์์เซ็็นต์์ค่่าใช้้จ่่ายการบริิหารต่่องบ

ประมาณ; และต้้นทุุนด้้านการระดมทุุนเทีียบกัับทุุนที่่�ระดมได้้.

	 หมายเหตุุ 7.5ก.(2).

	ส ำหรับองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร, การรายงานผลลัพัธ์์ในหััวข้้อนี้้� อาจรวมถึงึตััววัดัด้านการบริจิาคเพ่ื่�อ

การกุศุลหรืือเงิินช่่วยเหลืือ (charitable donations or grants) และจำนวนโครงการหรืือการให้้บริกิารใหม่. 

	 หมายเหตุุ 7.5ข.

	 ผลลััพธ์์ของการมุ่่�งมั่่�นด้้านการสร้างนวััตกรรม ควรต้องเช่ื่�อมโยงกัับแนวทางการแสวงหาการสร้าง

นวัตักรรม (pursuing innovations) และการประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง, ตามที่่�รายงานในหััวข้อ้ 4.2ค. ผลลััพธ์์

ควรต้องรวมถึงึนวััตกรรม และผลกระทบที่่�มีต่ี่อผลการดำเนินิการขององค์์กร.  ตัวัอย่่างผลลัพัธ์์ เช่่น การเพิ่่�ม

ส่ว่นแบ่ง่ตลาดและ/หรืือรายได้อ้ย่า่งมีนีัยัสำคัญั อันัเนื่่�องจากการเจาะตลาดใหม่ ่หรืือนำเสนอผลิติภัณัฑ์/์

บริกิารใหม่, หรืือการเพิ่่�มประสิิทธิผิลอย่่างมีีนัยัสำคััญที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกัับกระบวนการ, สิ่่�งอำนวยความสะดวก, 

หรืือการปฏิิบััติิการ ที่่�มีีการออกแบบใหม่่. 

	 สำหรัับคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของหััวข้้อนี้้� ให้้ดููคำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ.
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รายละเอีียด
ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับเกณฑ์์
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รายละเอีียดที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

การเปลี่่�ยนแปลงที่่�สำำ�คััญของเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ปีี  2567–2568  

	 การปรัับเปลี่่�ยนเกณฑ์์ในแต่่ละครั้้�งมีีความมุ่่�งหมายหลััก คืือ เกณฑ์์ต้้องสะท้้อนความนำสมััยของ
แนวทางปฏิบัิัติทิี่่�ได้รั้ับการพิสููจน์ยืืนยัันแล้้วทั้้�งในด้้านการนำองค์์กรและผลการดำเนิินการ ในขณะเดีียวกััน
เกณฑ์์ต้้องมีีความกระชัับและใช้้งานง่่าย. 
	ห ลายปีีที่่�ผ่่านมา, เกณฑ์์เพื่่�อผลการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศได้้วิิวััฒนาการไปตามปััจจััยขัับเคลื่่�อน 
ความสามารถในการแข่่งขัันและความสำเร็็จในระยะยาวขององค์์กร. จากการพััฒนาการ เกณฑ์์รางวััล
คุณุภาพแห่ง่ชาตินิำเสนอองค์ก์รในปัจัจุบุันัด้ว้ยแนวทางการนำองค์ก์รและการบริหิารจััดการแบบไม่บั่ังคัับ 
(nonprescriptive) เพื่่�อส่่งเสริิมแนวทางการดำเนิินการที่่�เป็็นระบบเพื่่�อให้้บรรลุุความเป็็นเลิิศ 
	 ในขณะที่่�เกณฑ์พั์ัฒนาปรัับเปลี่่�ยนไป แต่ย่ังัคงต้อ้งคำนึงึถึงึความสมดุลุที่่�สำคัญั 2 ประการ.  ด้า้นหนึ่่�ง 
เกณฑ์์ต้้องสะท้้อนถึึงมาตรฐานระดัับชาติิสำหรับการดำเนิินงานที่่�เป็็นเลิิศ, ช่่วยให้้องค์์กรตอบสนอง 
ความท้้าทายด้้านการนำและการบริิหารจััดการในปััจจุุบััน และให้้ความรู้้�แก่่องค์์กรในทุุกแง่่มุุมของการ
สร้้างระบบการจััดการผลการดำเนิินงานแบบบููรณาการ. ในอีีกด้้านหนึ่่�ง เกณฑ์์ต้้องทำให้้องค์์กรต่่าง ๆ 
ที่่�มีีระดัับพััฒนาการขององค์์กรที่่�แตกต่่างกัันไปสามารถเข้้าถึึงได้้และใช้้งานง่่าย.
	 เพื่่�อตอบสนองข้้อพิิจารณาประการแรก หลายแนวคิดิได้้ถููกร้้อยเรีียงในการปรับัเปลี่่�ยนเกณฑ์์ รางวัลัคุณุภาพ
แห่่งชาติ ิ ปีี 2567-2568 ตัวัอย่่างเช่่น, ความคล่องตัวัและความสามารถในการฟื้�นตัวั ได้้ถููกบููรณาการไว้้ใน 
หลายหมวด,  และมีีการแจกแจงให้้ชัดัเจนเรื่่�องนวัตักรรม (innovations) และการสร้างนวััตกรรม (innovation). 
ตัวัอย่่างอ่ื่�น ๆ ครอบคลุมถึงึลักัษณะงาน (nature of work) และการจััดการสถานที่่�ทำงานที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป,  
รวมถึงึความหลากหลาย, ความเท่่าเทียีม, และการมีส่ี่วนร่่วม, ซึ่่�งมีกีารเน้้นย้้ำในเกณฑ์์ทุกุหมวดและในหมายเหตุ.  
	 เพื่่�อตอบสนองข้้อพิิจารณาประการที่่�สอง มีีการเปลี่่�ยนแปลงหลายประการในเกณฑ์์ฉบัับนี้้�เพื่่�อให้้ง่่าย
ต่อ่ผู้้�ใช้้ โดยปรัับให้ทั้ันยุคุสมัย, ทำให้ง่้่ายขึ้้�น, และแจกแจงให้ชั้ัดเจน. ตัวัอย่่างเช่น่ หมายเหตุบางรายการ
ที่่�ไม่่สำคััญต่่อการทำความเข้้าใจในวิิธีีการตอบคำถามเกณฑ์์ได้้ถููกย้้ายออกจากเนื้้�อหาเกณฑ์์ไปยััง 

คำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ (รายละเอีียดที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับเกณฑ์์) หรืือถููกตััดทิ้้�ง.

การเปลี่่�ยนแปลงที่่�มีีนััยสำำ�คััญของเกณฑ์์สรุุปได้้ดัังนี้้�

โครงร่่างองค์์กร 

	 • คำถาม “อะไร” (What) บางคำถามถููกย้้ายมายังัโครงร่่างองค์์กร; ตัวัอย่่างเช่่น แนวคิิดเรื่่�องโอกาส 
	   เชิิงกลยุุทธ์์ถููกย้้ายมาเพราะสอดรับกับัความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์, และโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์มีนีัยัยะสำคััญ 
	    ในเกณฑ์์หลายหมวด. ในกรณีอีื่่�น ๆ คำถาม “อะไร” (What) ยังัคงไว้้ในหมวดที่่�มีีผลกระทบมากที่่�สุุด.    
	 • 1ก(3) ลักัษณะโดยรวมของบุคุลากร ถููกปรับัให้้ง่่ายขึ้้�นเพ่ื่�อความชััดเจน. นอกจากนี้้�, ข้้อกำหนดด้าน 
	   การศึกษาของบุุคลากร ได้้ถููกถอดออกจากคำถามของเกณฑ์์เน่ื่�องจากมีีข้้อมููลป้้อนกลัับว่่าไม่่ได้้ใช้้ 
	    ข้้อมููลนี้้�ในการตรวจประเมิิน.    
	 • เพ่ื่�อให้้เข้้าใจถึงรููปแบบธุุรกิจิ (business model) ขององค์์กรได้้ดีีขึ้้�น จึงึได้้เพิ่่�มคำถาม 1ก(1; ร้้อยละ 
	    ของรายได้้รวม) และ 2ก(1; สิ่่�งที่่�สร้้างความแตกต่่าง).  

หมวด 1 การนำำ�องค์์กร (Leadership)

	 • 1.1ก. พัันธกิิจ เป็็นองค์์ประกอบสำคััญประการหนึ่่�งซึ่่�งผู้้�นำระดัับสููงต้้องรัับผิิดชอบในการกำหนด 
	   และถ่่ายทอดสู่�การปฏิิบััติิ. ในทำนองเดีียวกััน, 1.1ค.(1) ความปลอดภัย และความหลากหลาย  
	    ถููกเพิ่่�มเป็็นความรัับผิิดชอบของผู้้�นำระดับัสููงในการสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ื่�อความสำเร็็จ. 
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	 • ถามเกี่่�ยวกับับทบาทของคณะกรรมการ (board) ในการประเมินิผลการดำเนินิการขององค์์กรถููก 
	   ย้้ายจาก 4.1ข. ไปอยู่่� 1.2ก.(3) เพ่ื่�อรวมกลุ่่�มคำถามเกี่่�ยวกับัคณะกรรมการกำกับัดููแลเข้้าไว้้ด้้วยกันั.  

หมวด 2 กลยุุทธ์์ (Strategy)

	 •  2.1ก.(2) รายการข้้อพิจิารณากลยุทุธ์์ถููกปรับัเปลี่่�ยนใหม่เพื่่�อเน้้นองค์์ประกอบและความเสี่่�ยงที่่�สำคััญ.  
	 • คำว่่า “ระบบงาน” ถููกถอดออกจากหััวเรื่่�องของประเด็็นพิิจารณา, ซ่ึ่�งตอนนี้้�ได้้เปลี่่�ยนเป็็น  
	   การดำเนิินการโดยแหล่งภายนอกและสมรรถนะหลักขององค์์กร (outsourcing and core competencies).   
	   แนวคิิดสำคัญัของ “ระบบงาน” ยังัคงปรากฏอยู่่�ในข้้อ 2.1ก.(4) และ 5.1ก.(3), และในหมายเหตุหลายแห่่ง,  
	   รวมทั้้�งในอภิิธานศััพท์์.

 หมวด 3 ลููกค้้า (Customers)

	 • แนวคิิดที่่�เชื่่�อมโยงเรื่่�อง “เสีียงของลููกค้้า” ปรากฏในหลายหััวข้้อ ได้้แก่่ 3.1, 3.2, และ 6.1 ใน 
	    การรัับฟัังลููกค้้า, การระบุุข้้อกำหนดของลููกค้้า, การออกแบบผลิิตภััณฑ์์และบริิการ ฯลฯ.
	 • 3.2ข. ประเด็็นพิิจารณาเร่ื่�อง ความพึึงพอใจ, ความไม่่พึึงพอใจ, และความผููกพัันของลููกค้้า  
	   ได้้ถููกปรับัให้ก้ระชับัเพ่ื่�อความชัดัเจน. แนวคิดิเรื่่�องประสบการณ์ข์องลููกค้า้ได้้ถููกอ้า้งอิิงเพ่ื่�อครอบคลุมุ 
	   หััวข้้อ 3.2 ทั้้�งหมด.

หมวด 4 การวััด การวิิเคราะห์์ และการจััดการความรู้้� (Measurement, Analysis,  

and Knowledge Management) 

	 • ความคล่องตััวในการวัดัผล (measurement agility) ถููกย้้ายไปอยู่่� 4.1ก.(1) เพื่่�อให้้สอดรับักับัคำถามอื่่�น ,ๆ  
	   และผลการดำเนิินการและการคาดการณ์ผลการดำเนินิการถููกรวมไว้้ด้้วยกันัใน 4.1ข. การปรับัแก้้นี้้�	
      ทำให้้การคาดการณ์ผลการดำเนินิการกลายเป็็น “คำถามย่่อย” (multiple question) จากเดิิมที่่�เป็็น 	
	   “คำถามโดยรวม” (overall question) และสอดคล้้องไปแนวทางเดีียวกัันกัับแนวทางการให้้คะแนน 
	   หมวดผลลััพธ์์ (Results Scoring Guidelines) ซึ่่�งกล่่าวถึึงการคาดการณ์์ผลการดำเนิินการในช่่วง 
	   คะแนน 70–85% และ 90–100%. 
	 • จากข้้อมููลป้้อนกลัับจากผู้้�ใช้้งาน, ความมั่่�นคงปลอดภัยไซเบอร์์ (cybersecurity) ถููกย้้ายจากหมวด 6 	
	   ไปอยู่่�หมวด 4 เพื่่�อรวมไว้้กัับการจััดการสารสนเทศและองค์์ความรู้้�. เนื้้�อหาเกณฑ์์ยัังคงสื่่�อ 
	    ว่่าความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์เป็็นประเด็็นสำคััญเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�ต้้องดำเนิินการทั่่�วทั้้�งองค์์กร. 
	 • หัวัข้้อ 4.2ค. การแสวงหาการสร้างนวัตักรรม (pursuit of innovation) แนวคิิดนี้้�ถููกย้้ายจากหมวด   6  
	    เป็็นหมวด 4 เพื่่�อพยายามลดความสัับสนว่่าจะตอบคำถามเรื่่�องการสร้้างนวััตกรรม (innovation)  
	   ในเกณฑ์์หมวดใด. หััวข้้อ 4.2ค. ถููกเปลี่่�ยนชื่่�อใหม่่เพื่่�อระบุุถึึงความสำคััญของการสร้้างนวััตกรรม 
	    ตอองค์์กรโดยรวม และความสัมัพัันธ์์ระหว่างการสร้างนวัตักรรมกับัระบบการจััดการความรู้้�ขององค์์กร. 

หมวด 5 บุุคลากร (Workforce)	

	 • ความไม่่พึึงพอใจของบุุคลากร ได้้ถููกยกขึ้้�นเป็็นประเด็็นอย่่างชััดเจนเพื่่�อค้้นหาต้้นเหตุของปััญหา  
	   และทำให้้เกิิดการแก้้ไขอย่่างเป็็นระบบเพื่่�อหลีีกเลี่่�ยงความไม่่พึึงพอใจในอนาคต.  
	 • ประสิิทธิิผลของระบบการเรีียนรู้้�และพััฒนา (เดิิม 5.2ค.(3)) ถููกผนวกอยู่่�ในปััจจััย “การเรีียนรู้้�”  
	    (Learning) ในระบบการให้ค้ะแนนของเกณฑ์ ์และใน 5.2ค.(2), และรายงานผลลัพัธ์ด์้า้นประสิทิธิผิล 
	   ของระบบการเรีียนรู้้�และพััฒนาในหมวด 7.   
	 • ค่่าตอบแทน (compensation) ถููกยกขึ้้�นเป็็นประเด็็นอย่่างชััดเจนในเรื่่�องสิิทธิิประโยชน์สำหรับ 

	   บุุคลากร และรวมถึึงการพิิจารณาด้้วยความเป็็นธรรม.  
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หมวด 6 การปฏิิบััติิการ (Operations)	

	 • หััวข้้อ 6.1 ประเด็็นพิิจารณา 6.1ก. และ 6.1ข. ได้้ถููกปรัับให้้กระชัับชััดเจนเพื่่�อมุ่่�งเน้้นการออกแบบ 
	   ผลิติภัณัฑ์์และหรืือ/บริิการ และกระบวนการเป็็นลำดัับแรก, จากนั้้�นจึงึเป็็นการจัดัการและการปรับัปรุงุ 
	   กระบวนการ..  
	 • หััวข้้อ 6.1 คำถาม 6.1ก.(2) และ 6.1ก.(4) ได้้รวมถึึงประเด็็นที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการลดผลกระทบที่่� 
	   เป็็นอัันตรายต่่อสัังคมหรืือสิ่่�งแวดล้้อม ทั้้�งจากผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ และการปฏิิบััติิการ .  
	 • การจััดการเครืือข่่ายอุุปทาน ถููกย้้ายจากหััวข้้อ 6.1 ไปอยู่่�ในหััวข้้อ 6.2 ภายใต้้ประสิิทธิิผลของ 
	   การปฏิบิัตัิกิาร. หมายเหตุ 6.2ข. อธิิบายว่่าทำไมเกณฑ์์จึึงใช้้คำว่่า “เครืือข่่ายอุุปทาน” แทน “ห่่วงโซ่่ 
	   อุปุทาน”, ทั้้�งนี้้� เพ่ื่�อสะท้้อนถึงึแนวทางที่่�มีคีวามสามารถในการฟื้�นตััวมากขึ้้�น ในการจััดการผู้้�ส่งมอบ.   
	 • เพิ่่�มตััวอย่่างและหมายเหตุเรื่่�องการลดความสููญเสีีย (waste) ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือ 
	   บริิการขององค์์กร, ซึ่่�งสะท้้อนถึึงการมุ่่�งเน้้นเรื่่�องระบบเศรษฐกิิจหมุุนเวีียน (circular economy)  
	 • 6.2ค.(2) เพิ่่�มประเด็็นพิิจารณาเรื่่�องแนวทางโดยรวมขององค์์กรในการบริิหารความเสี่่�ยง.  

หมวด 7 ผลลััพธ์์ (Results)	

	 • หััวข้้อ 7.2 เพิ่่�มผลลััพธ์์ด้้านประสบการณ์์ของลููกค้้า.
	 • หััวข้้อ 7.3 เพิ่่�มผลลััพธ์์ด้้านความไม่่พึึงพอใจและการรัักษาบุุคลากรไว้้.
	 • หััวข้้อ 7.4 เพิ่่�มผลลััพธ์์ของการที่่�ผู้้�นำระดัับสููงปลููกฝัังวััฒนธรรมที่่�ให้้คุุณค่่ากัับความหลากหลาย  
 	   และส่่งเสริมความเท่่าเทียีมและการมีส่ี่วนร่่วม, การสร้างนวััตกรรม, และการประเมินิโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง. 

	 • หััวข้้อ 7.5 เพิ่่�มผลลััพธ์์ของตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดสำคััญของการมุ่่�งมั่่�นด้้านการสร้้างนวััตกรรม.

ระบบการให้้คะแนน (Scoring System)

	ค่ าน้้ำหนักคะแนนบางหััวข้้อมีกีารปรัับเปลี่่�ยนเพื่่�อให้้เกิดิความสมดุุล: 
	 • หมวด 4 : ย้้าย 5 คะแนน จากหััวข้้อ 4.1 ไปยัังหััวข้้อ 4.2 เพื่่�อให้้สััมพัันธ์์กัับแนวคิิดการแสวงหา 
	   การสร้้างนวััตกรรม (pursuit of innovation) ที่่�ถููกย้้ายมาจากหมวด 6. 
	 • หมวด 6 : ย้้าย 5 คะแนน จากหััวข้้อ 6.1 ไปยัังหััวข้้อ 6.2 เนื่่�องจากหััวข้้อ 6.2 มีีจุุดมุ่่�งเน้้นสำคััญ 
	   ที่่�การจััดการเครืือข่่ายอุุปทาน ที่่�ถููกย้้ายมาจาก 6.1ค. และเพิ่่�มเรื่่�องการบริิหารความเสี่่�ยง.  
	 • หมวด 7 : ย้้าย 10 คะแนน จากหััวข้้อ 7.1 ไปเพิ่่�ม 5 คะแนนให้้แก่่หััวข้้อ 7.2 เพื่่�อสะท้้อนความ 
	   สำคััญของผลลััพธ์์ด้้านลููกค้้า และเพิ่่�ม 5 คะแนนในหััวข้้อ 7.5 เพื่่�อมุ่่�งเน้้นความสำคััญของผลลััพธ์์ 
	   ด้้านการนำกลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิและผลลััพธ์์ด้้านการสร้้างนวััตกรรม. 

ค่่านิิยม (Core Values)

	 • แนวคิิด “ความเป็็นเลิศิที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้า” ให้้พิิจารณาถึึงการลดความไม่่พึงึพอใจ รวมถึงึข้้อร้้องเรียีน	
 	   ของลููกค้้าด้้วย. 
	 • แนวคิิด “การให้้ความสำคััญกัับบุุคลากร” ครอบคลุุมถึึงการปฏิิบััติิอย่่างธรรมต่่อลููกค้้าและ 
	   บุุคลากรทั้้�งหมด. 
	 • แนวคิิด “การมุ่่�งเน้้นความสำเร็็จและการสร้้างนวััตกรรม” ครอบคลุุมถึึงการมุ่่�งสร้้างการเติิบโต 
	   อย่่างยั่่�งยืืนและความเป็็นผู้้�นำด้้านผลการดำเนิินการ ซึ่่�งอาจนำไปสู่่�การพลิิกโฉมธุุรกิิจ  
	   (business transformation). 

อภิิธานศััพท์์ (Glossary of Key Terms)

	 • เพิ่่�มคำนิิยาม “ความคล่่องตััว”, “วััฒนธรรม”, และ “ระบบ”  
	 • คำว่่า “การสร้้างนวััตกรรม (innovation) และ “นวััตกรรม” (innovations) ถููกแจกแจงให้้ 
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	   ชััดเจน; เพ่ื่�อความคงเส้้นคงวา, เกณฑ์์ใช้้คำว่่า “การสร้้างนวััตกรรม” (innovation) สำหรัับ 
	   กระบวนการ/กิิจกรรม และ “นวััตกรรม” (innovations) สำหรับผลสััมฤทธิ์์� (outcome)  
	   (การปรัับปรุงุที่่�ฉีกีแนว หรืือ “ก้้าวกระโดด” ในผลลัพัธ์์, ผลิติภัณฑ์์, กระบวนการ, หรืือความผาสุกุ 
	   ของสัังคม). การสร้้างนวััตกรรมอยู่่ �ในคำถาม 2.1ก.(3) โดยเป็็นส่่วนหนึ่่�งของการมุ่่� งเน้้น 
	   โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์. การแสวงหาการสร้้างนวััตกรรม และ การจััดการนวััตกรรม รวมอยู่่�ใน 4.2ค. 
	 • คำศััพท์์บางคำไม่่อยู่่�ในอภิิธานศััพท์์โดยเจตนาด้้วย 2 เหตุุผล : (1) คำจำกััดความในอภิิธานศััพท์์ 
	   มีีไว้้สำหรัับคำที่่�ในเกณฑ์์นี้้�อาจใช้้แตกต่่างไปจากความเข้้าใจโดยทั่่�วไป; และ (2) คำจำกััดความ 
	   ของคำศััพท์์ที่่�อาจมีีความอ่่อนไหวต่่อความเห็็นที่่�แตกต่่างอาจถููกอธิิบายไว้้ในหมายเหตุุ (แทนที่่�จะ 
	   เป็็นในอภิิธานศััพท์์) เพื่่�อให้้บริิบทและการใช้้คำเหล่่านั้้�นมีีความชััดเจน.  

ความคล่่องตััว, ความสามารถในการฟื้้�นตััว, และการพลิิกโฉม (Agility,  

resilience, and transformation) 

	 แนวคิดิเร่ื่�องความคล่องตัวัช่่วยให้้องค์์กรตอบสนองต่่อภาวะฉุกุเฉินิหรืือตอบสนองต่่อการเปลี่่�ยนแปลงสภาพ
แวดล้อมในการดำเนินิการได้้รวดเร็ว็ยิ่่�งขึ้้�น, ใช้้ประโยชน์จากโอกาสที่่�เกิดิขึ้้�น, และ/หรืือตอบสนองต่่อความท้้าทาย
เชิิงกลยุทุธ์์. ในเกณฑ์์รางวัลัคุณุภาพแห่่งชาติิ, ความคล่องตัวัเป็็นส่่วนหนึ่่�งของการสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ื่�อ 
ความสำเร็จ็โดยผู้้�นำระดับัสููง, การจัดัทำกลยุทุธ์์, การจััดรููปแบบการทำงานและบริหิารบุคลากร, การออกแบบ
ผลิติภัณัฑ์์และ/หรืือบริกิาร, และการจัดัการเครืือข่่ายอุุปทาน. ผลสััมฤทธิ์์�ที่่�คาดหวังัของความคล่องตัวั, ความ
สามารถในการฟื้�นตััว จะปรากฏอยู่่�ในตลอดทั้้�งเล่่มเกณฑ์์เพ่ื่�อช่่วยให้้องค์์กรเข้้าใจและเตรียีมพร้้อมต่่อความต้้องการ
ที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปของบุคุลากร, ลููกค้้า, และผู้้�มีส่ี่วนได้้ส่่วนเสียีอื่่�น. ในปััจจุบัุัน ความสามารถในการฟื้�นตัวั  
มักัหมายถึึงการเตรียมพร้้อมสำหรับการพลิิกโฉมทางธุุรกิจิ – เพ่ื่�อให้้สามารถและพร้้อมที่่�จะตอบสนองอย่่าง
รวดเร็ว็ต่่อทั้้�งโอกาสและภัยัคุุกคาม;  เพ่ื่�อปรับักลยุุทธ์์, แผนปฏิิบัติัิการ, แผนด้้านบุคุลากร, และกระบวนการต่่าง ๆ  
เมื่่�อจำเป็็น;  และเพื่่�อให้้มีรีะบบการกำกับัดููแลที่่�แข็ง็แกร่่งด้้วยวัฒันธรรมองค์์กรแห่่งความไว้้วางใจ.

การรัักษาบุุคลากรไว้้ (Workforce retention)

	 เนื่่�องจากลักัษณะงาน (และสถานที่่�ทำงาน) มีกีารเปลี่่�ยนแปลงในบางอุตุสาหกรรม, การทำความเข้้าใจ/ยก
ระดับัปััจจัยัการขับเคลื่�อนความผููกพัันของบุุคลากรที่่�นำไปสู่่�การรักษาบุุคลากรไว้้จึงึกลายเป็็นเร่ื่�องสำคััญอย่่างยิ่่�ง. 
การทำงานจากที่่�บ้้าน/การทำงานแบบทางไกล, พนักังานชั่่�วคราว, และการจััดการสถานที่่�ทำงานแบบผสมผสาน 
(hybrid) เหล่านี้้�เป็็นตัวัอย่่างของปััจจัยัต่่าง ๆ ที่่�อาจส่งผลกระทบต่่อวัฒันธรรม, การสื่่�อสาร, การออกแบบ
กระบวนการ, กลยุุทธ์์, และอื่่�น ๆ ขององค์์กร. สุขุภาพ, ความปลอดภัยั, งานที่่�ดี/ีคุณุภาพของงาน, และ 
การรักัษาพนักังานไว้้ เป็็นปััจจัยัสร้างความแตกต่่างที่่�สำคัญัยิ่่�ง, และ มหกรรมการลาออก (The Great Resignation) 
ในช่่วงต้้นทศวรรษ 2020 ยังัคงเป็็นแนวโน้้มทางเศรษฐกิิจประการหนึ่่�ง. ในเกณฑ์์หมวด 5 บุคุลากร, จะพบคำถาม
เกี่่�ยวกับัจุดุมุ่่�งเน้้นใหม่ในเรื่่�องความผููกพันัของบุคุลากรและการรักัษาบุคุลากรไว้้; ตัวัอย่่างเช่่น องค์์กรมีวีิธิีกีาร
อย่่างไรในการสร้างความผููกพัันกับับุคุลากรเพื่่�อรักัษาบุุคลากรไว้้และให้้มีีผลการดำเนินิการที่่�ดีี, องค์์กรมีวีิธิีกีาร
อย่่างไรในการประเมินิความผููกพันัและการรักัษาบุคุลากรไว้้, และการรักัษาบุคุลากรไว้้ถืือเป็็นส่่วนหนึ่่�งของระบบ
การจัดัการผลการปฏิบัิัติงิานของบุุคลากรอย่่างไร. นอกจากนี้้�, ยังัมีีการเพิ่่�มหมายเหตุในหมวดการนำองค์์กร, 
กลยุทุธ์์, และผลลัพัธ์์ เพื่่�อเป็็นแนวทางให้้องค์์กรพิจิารณาความต้้องการและข้้อกำหนดของบุคุลากร. 

การสร้้างนวััตกรรม (Innovation) 

	 เนื่่�องจากลัักษณะงาน (และสถานที่่�ทำงาน) มีกีารเปลี่่�ยนแปลงในบางอุุตสาหกรรม, การทำความเข้้าใจ/ยกระดัับ
ปััจจัยัการขับเคลื่�อนความผููกพันัของบุคุลากรที่่�นำไปสู่่�การรักษาบุคุลากรไว้้จึงึกลายเป็็นเรื่่�องสำคัญัอย่่างยิ่่�ง.  
การทำงานจากที่่�บ้้าน/การทำงานแบบทางไกล, พนักังานชั่่�วคราว, และการจััดการสถานที่่�ทำงานแบบผสมผสาน 
(hybrid) เหล่านี้้�เป็็นตัวัอย่่างของปััจจัยัต่่าง ๆ ที่่�อาจส่งผลกระทบต่่อวัฒันธรรม, การสื่่�อสาร, การออกแบบ
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กระบวนการ, กลยุุทธ์์, และอ่ื่�น ๆ  ขององค์์กร. สุขุภาพ, ความปลอดภัย, งานที่่�ดีี/คุณุภาพของงาน, และการรักษา
พนักังานไว้้ เป็็นปััจจัยัสร้างความแตกต่่างที่่�สำคัญัยิ่่�ง, และ มหกรรมการลาออก (The Great Resignation)  
ในช่่วงต้้นทศวรรษ 2020 ยังัคงเป็็นแนวโน้้มทางเศรษฐกิิจประการหนึ่่�ง. ในเกณฑ์์หมวด 5 บุคุลากร, จะพบคำถาม
เกี่่�ยวกับัจุดุมุ่่�งเน้้นใหม่ในเรื่่�องความผููกพันัของบุคุลากรและการรักัษาบุคุลากรไว้้; ตัวัอย่่างเช่่น องค์์กรมีวีิธิีกีาร
อย่่างไรในการสร้างความผููกพัันกับับุคุลากรเพ่ื่�อรักัษาบุุคลากรไว้้และให้้มีีผลการดำเนินิการที่่�ดีี, องค์์กรมีวีิธิีกีาร
อย่่างไรในการประเมินิความผููกพันัและการรักัษาบุคุลากรไว้้, และการรักัษาบุคุลากรไว้้ถืือเป็็นส่่วนหนึ่่�งของระบบ
การจัดัการผลการปฏิบัิัติงิานของบุุคลากรอย่่างไร. นอกจากนี้้�, ยังัมีีการเพิ่่�มหมายเหตุในหมวดการนำองค์์กร, 
กลยุุทธ์์, และผลลััพธ์์ เพ่ื่�อเป็็นแนวทางให้้องค์์กรพิิจารณาความต้้องการและข้้อกำหนดของบุุคลากร.  

ความหลากหลาย, ความเท่่าเทีียม, การมีีส่่วนร่่วม, และความสามารถในการเข้้าถึึง 

(Diversity, equity, inclusion, and accessibility). 

	 องค์์กรที่่�ประสบความสำเร็็จใช้้ประโยชน์จากภููมิหลังและลัักษณะเฉพาะ (characteristics) ที่่�หลากหลาย, 
ความรู้้�, ทักัษะ, ความคิิดสร้างสรรค์, และแรงจููงใจของบุุคลากร; และองค์์กรส่งเสริมความเท่่าเทีียมและการมีี
ส่่วนร่่วมสำหรับทุกุคน. การส่งเสริมิความเท่่าเทียีม หมายถึงึ การสนับัสนุนุการปฏิิบััติิอย่่างเป็็นธรรมต่่อลููกค้้า, 
บุคุลากร, และผู้้�มีส่ี่วนได้้ส่่วนเสียีที่่�สำคัญัอื่่�น ๆ ทั้้�งหมดขององค์์กร. การมีส่ี่วนร่่วม หมายถึงึ การทำให้้พวกเขา
เหล่านั้้�นมีีส่่วนร่่วมอย่่างเต็็มที่่�และสนับสนุนให้้พวกเขารู้้�สึกถึึงความเป็็นเจ้้าของและการให้้อำนาจในการตัดสินใจ. 
ผลสััมฤทธิ์์�ที่่�ได้้สามารถปรัับปรุงุความผููกพัันของบุุคลากร รวมถึงึปรับัปรุงุความผููกพัันของลููกค้้า, ความภักัดี,ี 
และภาพลัักษณ์ของตราสิินค้้า. เกณฑ์์ถามว่่าองค์์กรพิจารณาผลกระทบต่่อกลุ่่�มบุุคลากรที่่�แตกต่่างกัันอย่่างไร โดย
คำนึงึถึงึความหลากหลายและการมีส่ี่วนร่่วม, องค์์กรทำให้้มั่่�นใจได้้อย่่างไรว่าบุคุลากรเป็็นตัวัแทนที่่�สะท้้อนให้้เห็น็
ถึึงความหลากหลายของชุุมชนของบุุคลากรที่่�องค์์กรจ้างและชุุมชนของลููกค้้า, องค์์กรมีวีิิธีกีารอย่่างไรใน 
การออกแบบสิทิธิปิระโยชน์ให้้ตอบสนองต่่อความต้้องการของบุคุลากรที่่�หลากหลาย, และระบบการจััดการ 
ผลการปฏิบิัตัิงิานและการพัฒันาผลการปฏิบิัตัิงิานของผู้้�นำองค์์กรและบุคุลากรส่งเสริมิความเท่่าเทียีมและการมีี
ส่่วนร่่วมอย่่างไร. เกณฑ์์พิิจารณาว่่าความสามารถในการเข้้าถึึงเป็็นองค์์ประกอบของบรรยากาศหรืือสภาพแวดล้อม
ขององค์์กร; ในขณะที่่�ความหลากหลาย, ความเท่่าเทีียม, และการมีส่ี่วนร่่วมเป็็นการปฏิิบััติิต่่อผู้้�คน.

ความสามารถในการฟื้้�นตััวของห่่วงโซ่่อุุปทาน (Supply-chain resilience)

	ค วามคล่องตัวัและความสามารถในการฟื้�นตัวัขององค์์กรมีคีวามสำคัญัยิ่่�งต่่อการบริหิารองค์์กรให้้ประสบความสำเร็จ็; 
เครืือข่่ายอุุปทานที่่�มีปีระสิทิธิภิาพช่่วยยกระดับัทั้้�ง 2 ประเด็็น. เครืือข่่ายอุปุทาน (Supply-network) ขององค์์กร 
ประกอบด้้วยหน่วยงานภายนอกที่่�เกี่่�ยวข้้องในการผลิิตและส่่งมอบผลิิตภัณัฑ์์และ/หรืือบริกิาร และการเสนอบริิการ
สนับัสนุนหลังัการขายให้้กับัลููกค้้า. สำหรับับางองค์์กร หน่วยงานเหล่านี้้�จะเชื่่�อมโยงกันัเป็็นห่่วงโซ่่, โดยที่่�หน่วย
งานหนึ่่�งเป็็นผู้้�จัดัหาให้้อีกีหน่วยงานหนึ่่�งโดยตรง. คำว่่า “เครืือข่่ายอุุปทาน” แสดงถึึงวิวิัฒันาการและพััฒนาการ 
(maturity) ของการบริิหารจัดัการห่วงโซ่่อุปุทาน โดยทำให้้มั่่�นใจว่าองค์์กรสามารถใช้้ประโยชน์จากความหลากหลาย
ของแหล่งสารสนเทศ, วัสัดุ,ุ ผลิติภัณัฑ์์, และบริกิาร, ยกระดัับความคล่องตัวั, ความสามารถในการฟื้�นตััว, และ
การสร้างมููลค่่า. การมุ่่�งเน้้นที่่�การจัดัการเครืือข่่ายอุปุทานดัังกล่่าว มีจุีุดมุ่่�งหมายเพื่่�อยกระดัับผลการดำเนินิการ
ขององค์์กร, สนับัสนุนุวัตัถุปุระสงค์์เชิงิกลยุุทธ์์, และยกระดัับความพึึงพอใจของลููกค้้าและผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสียี.  
ในเกณฑ์์หมวด 6 การจัดัการเครืือข่่ายอุุปทานเป็็นประเด็น็พิจิารณาภายใต้้ประสิทิธิภิาพของการปฏิบิัตัิกิาร.  
เกณฑ์์ให้้ความสำคัญักับัผู้้�ส่งมอบเพ่ื่�อส่่งเสริมความสอดคล้องและความร่่วมมืือ, บรรเทาความเสี่่�ยงและทำให้้
มั่่�นใจถึงความคล่องตัวัและความสามารถในการฟื้�นตัวั, การวัดและการประเมินิผลการดำเนินิการ, บังัคับัและ 
ส่่งเสริมิการประพฤติปิฏิบิัตัิอิย่่างมีจีริยิธรรม, ยกระดับักลยุทุธ์์, และทำให้้มั่่�นใจถึงบทบาทและความรับัผิดิชอบ
ด้้านความมั่่�นคงปลอดภัยัและความมั่่�นคงปลอดภัยัไซเบอร์์.
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การสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคม, ความยั่่�งยืืนด้้านสิ่่�งแวดล้้อม, และเศรษฐกิิจหมุุนเวีียน 

(Societal contributions, environmental sustainability, and the circular economy). 

	 จากแนวคิดิเรื่่�องความรับัผิดิชอบต่่อสังัคมขององค์์กรที่่�กำหนดไว้้เป็็นข้้อบังัคับัได้้รับัการยอมรับัอย่่างกว้้างขวาง, 
องค์์กรที่่�มีผีลการดำเนินิการที่่�ดีมีองว่่าการสร้างประโยชน์ให้้สังัคมเป็็นมากกว่่าสิ่่�งที่่�องค์์กรถููกบังัคับัให้้ต้้องทำ: 
สิ่่�งนี้้�สามารถเป็็นปััจจัยัขัับเคลื่่�อนความผููกพัันของลููกค้้าและบุุคลากร และเป็็นสิ่่�งที่่�สร้างความแตกต่่างในตลาด. 
เกณฑ์์ส่่งเสริมิความรัับผิดิชอบต่่อสังัคมและความยั่่�งยืืนด้้านสิ่่�งแวดล้อมผ่่านมุุมมองด้้านสิ่่�งแวดล้อม สังัคม และ
การกำกับัดููแล (ESG), และมุ่่�งเน้้นไปที่่�การผสานผลประโยชน์ของสัังคมเข้้ากัับกลยุุทธ์์และการปฏิิบััติิการของ
องค์์กร, รวมถึงึการมีส่ี่วนร่่วมในการปกป้้องสิ่่�งแวดล้อม, การช่่วยเหลืือระบบสังัคมและระบบเศรษฐกิจิรอบ
องค์์กร, และสนับสนุนุและสร้างความเข้้มแข็ง็ให้้แก่่ชุุมชนที่่�สำคััญ. นอกจากนี้้� เกณฑ์์ยัังให้้ความสำคััญกับัการ
จัดัการข้้อกัังวลของชุุมชนที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับผลิิตภัณฑ์์และบริิการ และขยายขอบเขตไปไกลกว่่าการปฏิิบััติิตาม
กฎหมายและกฎระเบีียบข้้อบัังคัับที่่�เกี่่�ยวข้้อง โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งเม่ื่�อการดููแลสิ่่�งแวดล้อมกลายเป็็นข้้อกำหนด
ของลููกค้้ามากขึ้้�นเรื่่�อย ๆ . เป้้าหมายการพัฒันาที่่�ยั่่�งยืืนขององค์์การสหประชาชาติเิป็็นแหล่งข้้อมููลแนวคิดิสำหรับั
องค์์กรในการมุ่่�งเน้้นการสร้างความผาสุกุของสังัคม. 

เศรษฐกิิจดิิจิิทััลและการปฏิิวััติิอุุตสาหกรรมครั้้�งที่่�สี่่� 

(The digital economy and the fourth industrial revolution).  	
	 กระบวนการแปลงข้้อมููลไปสู่่�รููปแบบดิิจิิทััล (Digitization) และการวิเคราะห์์ข้้อมููล, Internet of Things, 
ปััญญาประดิิษฐ์, การปฏิบัิัติกิารบนคลาวด์์, การสร้างแบบจำลองธุุรกิจและกระบวนการที่่�ใช้้ชุดุข้้อมููลขนาดใหญ่่, 
การยกระดับัระบบอััตโนมััติ,ิ และเทคโนโลยีี “อััจฉริยิะ” อื่่�น ๆ กำลังัเกิิดขึ้้�นอย่่างรวดเร็ว็มาก. เกณฑ์์ถาม
ว่่าผู้้�นำองค์์กรพิจิารณาถึงึความจำเป็็นด้้านนวััตกรรมทางเทคโนโลยีีอย่่างไร, การวางแผนกลยุทุธ์์ขององค์์กร
พิจิารณาเทคโนโลยีทีี่่�เกิดิใหม่อย่่างไร, องค์์กรเตรียีมบุคุลากรให้้พร้้อมรับัต่่อการเปลี่่�ยนแปลงทางเทคโนโลยีี
อย่่างไร, และองค์์กรจะนำเทคโนโลยีีใหม่เข้้าสู่่�องค์์กรอย่่างไร. นอกจากนี้้� เกณฑ์์ยัังเน้้นย้้ำถึึง 
ความจำเป็็นสำหรับัความคล่องตัวัเมื่่�อการอุบัุัติิใหม่ของเทคโนโลยีทีี่่�ทำให้้เกิดิภาวะชะงักังันั, การใช้้เทคโนโลยีี
ดิิจิิทััลและเว็็บ (web-based) ในกระบวนการของลููกค้้า, และการใช้้การวิเคราะห์์ข้้อมููลดิิจิิทััลและ 
ปััญญาประดิษิฐ์ในการวิเคราะห์์ผลการดำเนินิการและการจััดการความรู้้�. 

ความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์ (Cybersecurity). 	
	ส ำหรับธุุรกิจและองค์์กรทุกประเภท, การจััดการและลดความเสี่่�ยงทางไซเบอร์์ต่่อข้้อมููล,  สารสนเทศ, 
และระบบปฏิิบัตัิกิารและระบบอื่่�น ๆ  กลายเป็็นสิ่่�งจำเป็็น. เกณฑ์์ได้้รวมเอาหลักัการจาก NIST’s Framework 
for Improving Critical Infrastructure Cybersecurity, ซึ่่�งมุ่่�งเน้้นการใช้้ปััจจััยขับัเคลื่่�อนทางธุุรกิจิเพื่่�อเป็็น
แนวทางในกิจิกรรมด้้านความมั่่�นคงปลอดภัยัไซเบอร์์ และการพิจารณาความเสี่่�ยงด้้านความมั่่�นคงปลอดภัย
ไซเบอร์์ในกระบวนการบริหิารความเสี่่�ยง. เกณฑ์์ได้้เน้้นย้้ำถึงึความตระหนักถึงึความมั่่�นคงปลอดภัยัและ 
ภัยัคุกุคามความมั่่�นคงปลอดภัยัไซเบอร์์ที่่�อุบัุัติิใหม่; บทบาทของบุุคลากร, ลููกค้้า, พันัธมิตร, และผู้้�ส่งมอบ 
ในด้้านความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์; ความสำคััญของการระบุุและจััดลำดัับความสำคััญของเทคโนโลยีี
สารสนเทศและระบบปฏิบิัตัิกิารเพ่ื่�อความมั่่�นคงปลอดภัย; และความจำเป็็นในการป้องกััน,  การตรวจจัับ, 
การตอบสนอง, และการฟื้�นฟูู. 
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แนวทางการตอบเกณฑ์์ 

(How to Respond to the Criteria) 
	 ในการเตรียมเอกสารขอรัับรางวััล ผู้้�สมััครขอรัับรางวััลควรทำความเข้้าใจกับรายละเอีียดในหััวข้้อนี้้� 

เพื่่�อช่่วยให้้ผู้้�สมััครสามารถตอบคำถามของเกณฑ์์ทั้้�ง 7 หมวดได้้อย่่างมีีประสิิทธิิผล. ผู้้�สมััครต้้องจััดทำ

รายงานวิิธีีการและผลการดำเนิินงาน (Application Report) โดยตอบคำถามของเกณฑ์์ 17 หััวข้้อ ทั้้�ง

มิิติิกระบวนการและมิิติิผลลััพธ์์. พร้้อมทั้้�งศึึกษา “ระบบการให้้คะแนน” และแนวทางการให้้คะแนน  

(หน้า 158-161) ประกอบกัับ. แม้้ว่่าข้้อมููลในส่่วนนี้้�มีีวััตถุประสงค์์หลักเพื่่�อองค์์กรที่่�สมัครขอรัับรางวััล

คุณุภาพแห่ง่ชาติ ิอย่า่งไรก็ต็าม ข้อ้มููลนี้้�เป็น็ประโยชน์ส์ำหรับัองค์ก์รที่่�จะใช้เ้กณฑ์ร์างวัลัคุณุภาพแห่ง่ชาติิ

เพื่่�อการประเมิินตนเองด้้วย. 

เริ่่�มต้้น  

(First Steps)

1. เรีียนรู้้�เกี่่�ยวกัับเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ  

(Learn about the TQA framework)

	 องค์์กรควรทำความคุ้้�นเคยกัับส่่วนต่่าง ๆ  ดังัต่่อไปนี้้�, เพื่่�อทำความเข้้าใจเกณฑ์์รางวััลคุณุภาพแห่่งชาติิ 

	 • เนื้้�อหาเกณฑ์์ (หน้้า 15-60).

	 • ระบบการให้้คะแนน (หน้้า 152).

	 • อภิิธานศััพท์์ (หน้้า 127).

	 • คำอธิิบายเกณฑ์์รายหััวข้้อ (หน้้า 75).

2. ทำำ�ความเข้้าใจวิิธีีการอ่่านและตอบคำำ�ถามหััวข้้อต่่าง ๆ ของเกณฑ์์ 

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

	 ทบทวนโครงสร้างรููปแบบของหััวข้้อของเกณฑ์์รางวััลคุณุภาพแห่่งชาติ ิ(หน้า 9-10),  ซ่ึ่�งแสดงประเภทของ

หัวัข้้อ, ส่่วนต่่าง ๆ ของหััวข้้อ, และบทบาทของแต่่ละส่่วน. 

	 เกณฑ์์แบ่่งคำถามออกเป็็น 3 ระดัับ:  ระดัับพื้้�นฐาน (basic level), ระดัับโดยรวม (overall level), 

และระดัับย่่อย (multiple level).

	 • องค์์กรที่่�เพิ่่�งเริ่่�มต้้น ควรต้้องพิิจารณาคำถามพื้้�นฐาน (Basic questions) เนื่่�องจากว่่ามีีแนวคิิดพื้้�น 

	   ฐานเพื่่�อสนัับสนุุนผลการดำเนิินการขององค์์กร. 

	 • คำถามโดยรวม (Overall questions)  มีีไว้้สำหรัับองค์์กรที่่�พร้้อมที่่�จะเริ่่�มการตรวจประเมิินด้้วย

	   การเขีียนรายงานเป็็นลายลัักษณ์์อัักษร.  

	 • คำถามย่่อย (Multiple questions)  เจาะลึึกลงในแต่่ละหััวข้้อ และเหมาะสำหรัับองค์์กรที่่�มีีระบบ 

	  ปฏิิบััติิการที่่�แข็็งแกร่่งและมีีพััฒนาการ – แม้้ว่่าคำถามบางข้้ออาจไม่่เกี่่�ยวข้้องหรืือมีีลำดัับ 

	   ความสำคััญสำหรัับทุุกองค์์กรก็็ตาม. คำถามย่่อยจะอยู่่�ถััดถััดมาจากคำถามที่่�เป็็นตััวอัักษรเข้้ม, 	

	   ยกเว้้นกรณีีที่่�ไม่่มีีคำถามเพิ่่�มเติิมจากคำถามโดยรวม.  ในกรณีีดัังกล่่าว คำถามที่่�เป็็นตััวอัักษรเข้้ม

	   จะเป็็นทั้้�งคำถามโดยรวมและคำถามย่่อย.  
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	 ผู้้�สมััครขอรัับรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ควรต้้องพยายามอย่่างเต็็มความสามารถเพื่่�อตอบคำถาม 

ทุุกประเด็็น, เน่ื่�องจากสารสนเทศที่่�ขาดหายไปจะถืือว่่าเป็็นความบกพร่่อง (gap) ในระบบการจััดการ 

ผลการดำเนิินการขององค์์กร.  เม่ื่�อนำคำถามย่่อยมารวมกััน, จะเห็็นถึึงความหมายอย่่างสมบููรณ์ของ

ประเด็็นพิิจารณา. องค์์กรอาจรวมการตอบหลายคำถามในประเด็็นพิิจารณาเดีียวกัันเป็็นกลุ่่�มได้้ตาม 

ความเหมาะสมขององค์์กร. และไม่่จำเป็็นต้้องแยกตอบทีีละคำถาม. 

3. ทบทวนแนวทางการให้้คะแนน  

(Review the scoring guidelines)
	 เพื่่�อเตรียมการตอบคำถาม ให้้อ่่านทบทวนเกณฑ์์ร่่วมกัับแนวทางการให้้คะแนน (หน้้า 158-161).  

ในการตอบคำถามหััวข้้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6), ให้้พิิจารณาถึึงสารสนเทศที่่�ตอบสนองต่่อ

ปััจจััยการประเมิินกระบวนการทั้้�ง 4 ของแนวทางการให้้คะแนน:   

	 • ระดัับพััฒนาการของแนวทาง,

	 • ความครอบคลุุมและทั่่�วถึึงของการถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิ,   

	 • ความครอบคลุุมและทั่่�วถึึงของการเรีียนรู้้�, และ  

	 • ความครอบคลุมและทั่่�วถึึงของการบููรณาการกับองค์์ประกอบอ่ื่�น ๆ ในระบบการจััดการ 

ผลการดำเนิินการขององค์์กร.

	  (ดูู “แนวทางการตอบหััวข้้อในหมวดกระบวนการ” ประกอบ).    

	 เช่่นเดีียวกััน, ในการตอบคำถามหััวข้้อในหมวดผลลััพธ์์ (หมวด 7), ให้้พิิจารณาถึึงสารสนเทศที่่�ตอบ

สนองต่่อปััจจััยการประเมิินผลลััพธ์์ทั้้�ง 4 ของแนวทางการให้้คะแนน:  

	 • ระดัับผลการดำเนิินการจริิง,  

	 • ความสำคััญของแนวโน้้มของผลลััพธ์์,   

	 • ข้้อมููลเปรีียบเทีียบที่่�เหมาะสม,  

	 • การบููรณาการกัับองค์์ประกอบที่่�สำคััญของระบบการจััดการผลการดำเนิินการขององค์์กร, และ

ผลลััพธ์์ของแนวทางการปรัับปรุุง. 

	 (ดูู “แนวทางการตอบหััวข้้อในหมวดผลลััพธ์์” ประกอบ). 

	 การตอบคำถามของเกณฑ์์จะพิิจารณาจากมิิติิการประเมิินที่่�อธิิบายข้้างต้้น (ADLI / LeTCI; ให้้ดูู 

“แนวทางการตอบหััวข้้อในหมวดกระบวนการ” และ “แนวทางการตอบหััวข้้อในหมวด” ด้้านล่่าง)

4. ทำำ�ความเข้้าใจความหมายของคำำ�สำำ�คััญ  

(Understand the meaning of key terms)
	ค ำที่่�ใช้้ในเกณฑ์์อาจมีีความหมายแตกต่่างจากคำจำกััดความมาตรฐาน หรืือคำจำกััดความที่่�ใช้้ใน

องค์์กร. คำที่่�ขีีดเส้้นใต้้สามารถอ่่านเพิ่่�มเติิมได้้ในอภิิธานศััพท์์ (หน้้า 127-150). การทำความเข้้าใจคำ

เหล่่านี้้�จะช่่วยให้้องค์์กรประเมิินตนเองได้้อย่่างแม่่นยำยิ่่�งขึ้้�น และสื่่�อสารได้้ดีียิ่่�งขึ้้�นถึึงกระบวนการและ

ผลลััพธ์์ขององค์์กรให้้แก่่ผู้้�ตรวจประเมิินและผู้้�วางแผนปรัับปรุุงองค์์กร. 
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5. เริ่่�มด้้วยโครงร่่างองค์์กร  

(Start with the Organizational Profile)
	 โครงร่า่งองค์ก์ร (หน้า้ 15-19) เป็น็จุดุเริ่่�มต้น้ที่่�เหมาะสมที่่�สุดุ. ไม่ว่่า่องค์ก์รจะใช้เ้กณฑ์น์ี้้�เพื่่�อการประเมินิ

ตนเอง, เพื่่�อเขีียนรายงาน, หรืือเพื่่�อเป็็นแนวทางการนำองค์์กรและการบริิหารจััดการ, การจััดทำโครงร่่าง

องค์์กรจะช่่วยให้้องค์์กรเข้้าใจว่่าอะไรคืือสิ่่�งที่่�เกี่่�ยวข้้องและสำคััญที่่�สุุดต่่อธุุรกิิจ, พัันธกิิจ, และ 

ผลการดำเนิินการขององค์์กร. 

แนวทางการตอบหััวข้้อในหมวดกระบวนการ   

(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
	 แม้้ว่่าเกณฑ์์จะมุ่่�งเน้้นผลลัพัธ์์การดำเนินิการที่่�สำคัญัขององค์์กร, แต่่เฉพาะตัวัผลลัพัธ์์เองมีคีุณุค่่าทางด้้าน

วิินิิจฉััยองค์์กรน้้อยมาก. ตััวอย่่างเช่่น, ถ้้าองค์์กรมีีผลลััพธ์์ไม่่ดีีหรืือมีีอััตราการปรัับปรุุงช้้ากว่่าคู่่�แข่่งหรืือ

องค์์กรที่่�เทีียบเคีียงกัันได้้, องค์์กรจำเป็็นต้้องเข้้าใจถึึงสาเหตุว่่า “ทำไม” จึึงเป็็น เช่่นนั้้�น และควรทำ 

“อะไร” เพื่่�อเร่่งการปรัับปรุุงให้้ดีีขึ้้�น. 

	 การตอบคำถามหััวข้้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ช่่วยให้้องค์์กร หรืือผู้้�ที่่�ทบทวนการตอบ

คำถามขององค์์กร สามารถวิินิิจฉััยกระบวนการที่่�สำคััญที่่�สุุดขององค์์กร - กระบวนการที่่�ส่่งผลต่่อ 

การปรัับปรุุงผลการดำเนิินการขององค์์กรได้้มากที่่�สุุด และนำไปสู่่�สััมฤทธิิผลหรืือผลลััพธ์์ของการดำเนิิน

การที่่�สำคััญที่่�มุ่่�งหวััง. การวิินิิจฉััยและคุุณภาพของข้้อมููลป้้อนกลัับขึ้้�นอยู่่�กัับเนื้้�อหาและความสมบููรณ์์ของ

รายงานวิิธีกีารและผลการดำเนิินการขององค์์กร. ดังันั้้�น, องค์์กรจึงควรตอบคำถามหัวัข้้อต่่าง ๆ  โดยมุ่่�งเน้้น

สารสนเทศของกระบวนการที่่�สำคััญ. แนวทางการจััดทำและทบทวนสารสนเทศมีีดัังต่่อไปนี้้�. 

1. เข้้าใจความหมายของคำำ�ถาม “อย่่างไร” 

(Understand the meaning of HOW)

	 ในการตอบคำถามหััวข้้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ที่่�มีีคำถาม “อย่่างไร”, องค์์กรควร 

ตอบคำถามดัังกล่่าวด้้วยการนำเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่่�สำคััญ ซ่ึ่�งแสดงถึึง แนวทาง,  

การถ่ายทอดสู่�การปฏิิบััติิ, การเรีียนรู้้�, และการบููรณาการ (ADLI; ดููระบบการให้้คะแนน หน้า 152).  

คำตอบที่่�ขาดสารสนเทศดัังกล่่าว, หรืือคำตอบที่่�เพีียงแต่่ยกตััวอย่่างเท่่านั้้�น จะถููกประเมิินว่่าเป็็น 

“สารสนเทศน้้อย/ไม่่ชััดเจน/ไม่่ตรงประเด็็น” (anecdotal information).

	 แสดงให้้เห็็นถึึงแนวทางที่่�เป็็นระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทางที่่�เป็็นระบบ 

คืือแนวทางนั้้�นสามารถทำซ้้ำได้้ และใช้้ข้้อมููลสารสนเทศเพื่่�อให้้เกิดิการเรียีนรู้้�. หรืืออาจกล่่าวได้้ว่่า, แนวทาง

มีคีวามเป็็นระบบเมื่่�อแนวทางนั้้�นมีีการประเมินิ, มีกีารปรับัปรุงุ, มีกีารสร้างนวัตักรรม, และมีกีารแบ่่งปัันความรู้้�

รวมอยู่่�ด้วย, ซ่ึ่�งจะส่่งผลให้้แนวทางนั้้�นมีีระดับัพัฒันาการสููงขึ้้�น. 
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	 แสดงการถ่า่ยทอดสู่่�การปฏิบิัตัิ ิ(Show deployment). ในการตอบคำถามของเกณฑ์,์ ให้้สรุปุวิธิีกีารนำ

แนวทางไปปฏิิบััติิในส่่วนต่่างๆ ขององค์์กร และอธิิบายความแปรปรวน (variations) ต่่าง ๆ ที่่�อาจมีีอยู่่�

ในการถ่า่ยทอดสู่่�การปฏิบิัตัิ,ิ ตามความเหมาะสม. ตัวัอย่่างเช่น่, แนวทางใหม่ห่รืือแนวทางที่่�ปรับัปรุงุใหม่่

อาจไม่่ได้้ถููกถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิเต็็มที่่�ทั่่�วทั้้�งองค์์กร. 

	 แสดงหลักัฐานการเรียีนรู้้� (Show evidence of learning). ให้แ้สดงหลักัฐานของวงจรการประเมินิและ

การปรัับปรุุงกระบวนการ, รวมทั้้�งการประยุุกต์์ใช้้วิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศและนวััตกรรม. แสดงให้้เห็็นว่่ามีี 

การแบ่่งปัันเร่ื่�องการปรับัปรุุงกับัหน่วยงานอ่ื่�น ๆ ขององค์์กรที่่�เหมาะสมเพ่ื่�อให้้เกิดิการเรียีนรู้้�ระดับัองค์์กร. 	

	 แสดงการบููรณาการ (Show integration). การบููรณาการ คืือความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกััน 

และความกลมกลืืนระหว่างกระบวนการ, แผนงาน, ตัวัวัดั,  การดำเนินิการ, และผลลััพธ์์. ความกลมกลืืนนี้้�

ทำให้้ประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผลขององค์์กรเพิ่่�มขึ้้�นอย่่างมาก.

	 การแสดงถึงึความสอดคล้อ้งไปในแนวทางเดียีวกันัในการตอบคำถามหัวัข้อ้ในหมวดกระบวนการและ

ตัวัวััดที่่�สอดคล้อ้งกันัของหัวัข้อ้ในหมวดผลลัพัธ์ค์วรต้อ้งช่ว่ยในการปรับัปรุงุผลการดำเนินิการขององค์ก์ร. 

การตอบคำถามขององค์ก์รควรต้องแสดงความสอดคล้อ้งไปในแนวทางเดียีวกันักัับความต้้องการและลำดับั

ความสำคััญตามที่่�ระบุุไว้้ในโครงร่่างองค์์กรและหััวข้้อในหมวดกระบวนการ. 

2. เข้้าใจความหมายของคำำ�ถาม “อะไร” 

(Understand the meaning of what)
	ค ำถาม “อะไร” กำหนดบริบิทเพื่่�อให้อ้งค์์กรแสดงให้้เห็น็ถึึงความสอดคล้อ้งไปในแนวทางเดียีวกันัและ

การบููรณาการกันในระบบการจััดการผลการดำเนิินการขององค์์กร. ตััวอย่่างเช่่น, เม่ื่�อองค์์กรกำหนด

วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์แล้้ว,  แผนปฏิิบััติิการ, ตััววััดผลการดำเนิินการบางตััว, และผลลััพธ์์บางตััวใน

หมวด 7  ควรต้้องสััมพัันธ์์กัับวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์เหล่่านั้้�น. 

แนวทางการตอบหััวข้้อในหมวดผลลััพธ์์ 

(Responding to Results Items) (หมวด 7)

1. มุ่่�งเน้้นผลลััพธ์์การดำำ�เนิินการขององค์์กรที่่�สำำ�คััญที่่�สุุด 

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

	 การรายงานผลลััพธ์์ต้้องครอบคลุุมข้้อกำหนดที่่�สำคััญที่่�สุุดต่่อความสำเร็็จขององค์์กร, ตามที่่�แสดงไว้้

อย่่างเด่่นชััดในโครงร่่างองค์์กรและในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 
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2. รายงานข้้อมููลที่่�แสดงให้้เห็็นถึึงระดัับ, แนวโน้้ม, และการเปรีียบเทีียบ,   

	 และแสดงการบููรณการในผลลััพธ์์ขององค์์กร 

(Report Data that  Demonstrate Levels, Trends, and Comparisons, and Show 
Integration in your results) 

	 รายงานระดัับบผลการดำเนินิการ (Report Performance levels) ด้้วยมาตรวัดัที่่�มีคีวามหมาย. อัตัรา, 

เปอร์์เซ็็นต์์, และอััตราส่่วน เป็็นตััววัดัที่่�มีคีวามหมายมากกว่่าตััววัดัอย่่างง่่าย เช่่น ปริิมาณ หรืือจำนวนครั้้�ง.

	 แนวโน้้ม (Trends) แสดงทิิศทางของผลลััพธ์์และอััตราการเปลี่่�ยนแปลงในเร่ื่�องที่่�สำคััญ. โดยทั่่�วไป ต้อ้ง

มีีข้้อมููลย้้อนหลัังอย่่างน้้อย 3 ชุุดข้้อมููลเพื่่�อให้้เห็็นการเริ่่�มต้้นของแนวโน้้มชััดเจน. แนวโน้้มแสดง 

ผลการดำเนิินการในอดีีตที่่�ผ่่านมาและปััจจุบััน, ไม่่รวมผลการดำเนิินการที่่�คาดการณ์ไว้้ (ในอนาคต).  

ให้้บ่่งชี้้�ว่่าทิิศทางใดหรืือช่่วงของผลการดำเนิินการใดที่่�เป็็นผลการดำเนิินการที่่� “ดีี”. ช่่วงเวลาระหว่่าง 

ชุุดข้้อมููล (time intervals between data points) ควรต้้องมีีความหมายสำหรัับตััววััด (ต่่าง ๆ ) ที่่�องค์์กร

รายงาน. สำหรัับผลลััพธ์์สำคััญ ๆ, องค์์กรควรรายงานข้้อมููลใหม่่เท่่าที่่�มีี ถึึงแม้้ว่่าจะยัังไม่่เห็็นแนวโน้้ม. 

นอกจากนี้้� ควรอธิิบายแนวโน้้มที่่�แสดงการเปลี่่�ยนแปลง ทั้้�งในทางที่่�ดีีหรืือในทางลบอย่่างมีีนััยสำคััญ. 

	 รายงานการเปรีียบเทีียบ (Report comparisons) ให้้แสดงผลลััพธ์์ขององค์์กรเปรีียบเทีียบกัับองค์์กร

อื่่�นหรืือระดัับเทีียบเคีียง, ที่่�เลืือกมา อย่่างเหมาะสมหรืือที่่�เกี่่�ยวข้้อง. 

	 รายงานการบููรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลััพธ์์ที่่�สำคััญทั้้�งหมดขององค์์กร และจำแนก

ตามกลุ่่�มที่่�จัดัไว้้อย่า่งเหมาะสม, เช่น่ ตามกลุ่่�มลููกค้้าที่่�สำคัญั, ตลาดหรืือสถานที่่�, บุคุลากร กระบวนการ, 

และกลุ่่�มสายผลิิตภััณฑ์์ (ซึ่่�งโดยปกติิ ระบุุไว้้แล้้วในโครงร่่างองค์์กร).

การตอบเกณฑ์์อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ  

(Responding Efficiently)

1. อ้้างอิิงหััวข้้ออื่่นตามความเหมาะสม (Cross-reference when appropriate) 

	 เพื่่�อให้ม้ั่่�นใจว่า่คำตอบในแต่ล่ะหัวัข้อ้มีคีวามสมบููรณ์ใ์นตัวัเองมากที่่�สุดุเท่า่ที่่�เป็น็ไปได้ ้และคำตอบใน

หััวข้้อต่่าง ๆ หนุุนเสริิมซึ่่�งกัันและกััน. ดัังนั้้�น, ให้้อ้้างอิิงไปยัังคำตอบในหััวข้้ออื่่�น ๆ แทนการกล่่าวซํ้้�าถึึง

สารสนเทศเดิิม. ในกรณีีดัังกล่่าว, ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการที่่�สำคััญไว้้ในหััวข้้อที่่�ต้้องการ

สารสนเทศนั้้�นโดยตรง. ตััวอย่่างเช่่น, องค์์กรควรอธิิบายถึึงระบบการพััฒนาและการเรีียนรู้้�ของบุุคลากร

ไว้้ในหััวข้้อ 5.2 หากมีีการกล่่าวถึึงการพััฒนาและการเรีียนรู้้�ในที่่�อื่่�น ๆ อีีก ให้้อ้้างอิิงไปยัังหััวข้้อ 5.2 โดย

ไม่่ต้้องอธิิบายรายละเอีียดซํ้้�าเดิิม.
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2. ใช้้รููปแบบที่่�กระชัับ (Use a compact format)

	 เพื่่�อการใช้พ้ื้้�นที่่�ในรายงานวิธิีกีารและผลการดำเนินิงานให้เ้กิิดประโยชน์สููงสุดุ, ควรนำเสนอสารสนเทศ

ให้้กระชัับโดยใช้้การเขีียนผัังงาน (flowcharts), ตาราง, และรายการ (lists). การจำกััดจำนวนหน้้าของ

รายงานการสมัคัรขอรับัรางวัลัคุณุภาพแห่ง่ชาติิมีีวััตถุปุระสงค์เ์พื่่�อบังัคับัให้อ้งค์ก์รพิิจารณาถึงึสิ่่�งที่่�สำคััญ

ที่่�สุุดในการบริิหารจััดการองค์์กรและการรายงานผลลััพธ์์.

3. ใช้้กราฟ และตาราง (Use graphs and tables)

	 ผลลัพัธ์์ส่่วนใหญ่่อาจนำเสนอในรููปแบบที่่�กระชับัโดยใช้้กราฟและตาราง.  ผลลัพัธ์์ที่่�แสดงความต่่อเนื่่�อง

ในช่่วงเวลาใดเวลาหนึ่่�ง หรืือเปรีียบเทีียบกัับองค์์กรอื่่�นควร “ปรัับให้้เป็็นฐานเดีียวกััน” (กล่่าวคืือ นำเสนอ

ในลัักษณะที่่�คำนึึงถึึงปััจจััยด้้านขนาด เช่่น อััตรา, อัันดัับ, หรืืออััตราส่่วน). ตััวอย่่างเช่่น หากจำนวน

พนักังานมีกีารเปลี่่�ยนแปลงไปตามช่่วงระยะเวลา หรืือการเปรียีบเทียีบผลลัพัธ์์ขององค์์กรกับัองค์์กรอื่่�นที่่�มีี

ขนาดแตกต่า่งกััน, การรายงานแนวโน้้มด้้านความปลอดภัยจะมีีความหมายมากขึ้้�น ถ้า้รายงานเป็็นจำนวน

วันัทำงานที่่�สููญเสียีต่อ่จำนวนพนักังาน 100 คน แทนที่่�จะรายงานเป็็นจำนวนวัันทำงานที่่�สููญเสียีไปทั้้�งหมด

ตวอย่่างกราฟรููปที่่� 7.3-10 แสดงถึงึข้้อมููลที่่�อาจตอบคำถามส่่วนหนึ่่�งของหััวข้้อ 7.3 ผลลััพธ์์ด้้านความผููกพันั

ของบุุคลากร. คำตอบนี้้�ขององค์์กรอยู่่�ที่่�ระดัับคำถามย่่อยของเกณฑ์์.

	 กราฟดัังกล่่าวเป็็นตััวอย่่างที่่�ดีีของการรายงานผลได้้ชััดเจนและมีีประสิิทธิิผล: 

	 • ให้้ข้้อมููลรายละเอีียดของแกนทั้้�งสองแกนและหน่่วยวััดอย่่างชััดเจน. 

	 • มีีการรายงานระดัับและแนวโน้้มของตััววััดผลการดำเนิินการที่่�สำคััญ - การลาออกของพนัักงาน  

	 • แสดงผลลััพธ์์ในช่่วงเวลาหลายปีี. 

	 • การที่่�ลููกศรชี้้�ลงแสดงถึึงแนวโน้้มที่่�ดีีสำหรัับตััววััดนี้้�. 

	 • แสดงข้้อมููลเปรีียบเทีียบที่่�เหมาะสมอย่่างชััดเจน. 

	 • ในกราฟเดีียว, องค์์กรแสดงให้้เห็็นว่่ามีกีารจำแนกบุุคลากรออกเป็็น 3 กลุ่่�มตามที่่�ระบุุไว้้ในโครงร่่างองค์์กร,  

	   ซึ่่�งแสดงว่่ามีีการติิดตามผลในแต่่ละกลุ่่�มบุุคลากร. นอกจากนี้้� องค์์กรยัังแสดงผลลััพธ์์จำแนกตาม 

	   ความหลากหลายของบุุคลากร ตามที่่�ระบุุไว้้ในโครงร่่างองค์์กรด้้วยเช่่นกััน. 

	 • องค์์กรนำเสนอระดับัการลาออกของพนักังานที่่�แย่่ลงในปีี 2020 และ 2021, และควรต้องควรเขียีน 

	   คำอธิบิายเหตุผลของผลการดำเนินิงานนั้้�น. จากการเปรียีบเทียีบ, กราฟยังัแสดงให้้เห็็นถึึงภาวะชะงัักงััน 

	   ในอุุตสาหกรรมทั้้�งหมดที่่�เริ่่�มต้้นในปีี 2020, ดัังนั้้�น จึึงสามารถมองเห็็นผลการดำเนิินการของ XYZ  

	   ในบริบิท และสามารถประเมิินเปรีียบเทียีบกับัระดับัผลการดำเนิินการของอุุตสาหกรรม. 

	 • กราฟคาดการณ์์ถึึงผลการดำเนิินการที่่�ปรัับปรุุงดีีขึ้้�น. คำพรรณนาอาจอ้้างอิิงหมวดกระบวนการที่่� 

	   แสดงแผนปฏิิบััติิการหรืือแนวทางที่่�คาดหวัังว่่าจะนำไปสู่่�ผลลััพธ์์ที่่�ปรัับปรุุงดีีขึ้้�น.

	 • องค์์กรได้้คาดการณ์์ถึึงการปรัับปรุุงดีีขึ้้�นสำหรัับทุุกกลุ่่�มในปีี 2566 และ 2567. การคาดการณ์์ควร 

	   ต้้องอิงิตามการแปลความ (interpretation) ที่่�สมเหตุสุมผลของผลการดำเนินิการที่่�กำลังัดำเนินิการอยู่่�,  

	   การปรัับปรุุงที่่�คาดหมายไว้้, และการเปลี่่�ยนแปลงในอุุตสาหกรรม. 
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	 การแปลความกราฟโดยคำนึึงถึึงแนวทางการให้้คะแนนจะส่่งผลให้้เกิิดข้้อสัังเกตเกี่่�ยวกัับผลการดำเนิินการ

และระดัับพััฒนากรขององค์์กรดัังต่่อไปนี้้�:

	 • ระดัับผลการดำเนิินการโดยรวมขององค์์กรในปััจจุบันัเร่ื่�องการลาออกของพนัักงานอยู่่�ในเกณฑ์ดี์ีถึงึ 

	   ดีีมาก, โดยผลการดำเนิินการใกล้้เคีียงกัับคู่่�แข่่งชั้้�นนำ.  ข้้อสรุุปนี้้�ได้้รัับการสนัับสนุุนจากแนวโน้้ม 

	  ของผลการดำเนิินการ และการเปรีียบเทีียบกัับคู่่�แข่่งชั้้�นนำและองค์์กรที่่�เก่่งที่่�สุุดในอุุตสาหกรรม 

	   ระดับัชาติ;ิ การเปรียีบเทียีบเหล่า่นี้้�ควรต้องรวมเป็น็ส่ว่นหนึ่่�งของข้้อมููลเปรียีบเทียีบในโครงร่า่งองค์ก์ร. 

	 • มีภีาวะชะงัักงันัขนาดใหญ่่ในอุุตสาหกรรมในปีี 2020. 

	 •    ในปีี 2020, พนัักงานกลุ่่� ม B แสดงผลการดำเนิินการที่่�ย่่ำแย่่อย่่างกะทัันหััน,  เช่่นเดีียวกัับ 

	  พนัักงานกลุ่่� ม C, แม้้ว่่าจะอยู่่ �ในระดัับที่่�น้้อยกว่่าก็็ตาม. คู่่�แข่่งหลักได้้รัับประสบกัับการ	

  	 เปลี่่�ยนแปลงด้้านผลการดำเนิินการที่่�คล้้ายคลึงกััน. 

	 • ภาพรวมขององค์์กรแสดงให้้เห็็นแนวโน้้มที่่�ดีีอย่่างต่่อเน่ื่�อง ตั้้�งแต่่ปีี 2020.

	 • คำพรรณนาของกราฟควรต้อ้งอธิบิายถึงึความสำคัญัของตัวัวัดัการลาออกของพนักังานที่่�มีต่ี่อองค์ก์ร. 
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คำำ�อธิบิายเกณฑ์์รายหััวข้้อ (รายละเอีียดที่่�เกี่่�ยวข้้องกับัเกณฑ์์)

	 คำอธิบิายเกณฑ์์รายหัวัข้อ้ (รายละเอียีดที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัเกณฑ์)์ ให้ข้้อ้มููลสรุปโดยย่อ่เกี่่�ยวกับัเกณฑ์ร์างวัลั

คุุณภาพแห่่งชาติิ เกี่่�ยวกัับหมวดและหััวข้้อ (categories and items) นอกจากนี้้�ยัังแสดงตััวอย่่างและ 

คำแนะนำเสริิมหมายเหตุุที่่�แสดงในตอนท้้ายของแต่่ละหััวข้้อ. 

โครงร่่างองค์์กร (Organizational Profile)

	 โครงร่า่งองค์์กรแสดงกรอบการบริิหารจัดัการเพ่ื่�อทำความเข้า้ใจองค์์กร. โครงร่า่งองค์์กรจะทำให้อ้งค์์กร

เข้า้ใจลึกึซึ้้�งเกี่่�ยวกับัปัจัจัยัภายในและภายนอกที่่�สำคัญัซ่ึ่�งกำหนดสภาพแวดล้อ้มด้า้นการดำเนินิงาน. ปัจัจััย

เหล่่านี้้� ได้้แก่่ วิิสััยทััศน์์, วััฒนธรรม, ค่่านิิยม, พัันธกิิจ, สมรรถนะหลัักขององค์์กร, สภาพแวดล้้อมด้้าน

การแข่่งขันั, ความท้้าทายเชิงิกลยุทุธ์์, สิ่่�งคุกุคามเชิงิกลยุทุธ์์, ความได้้เปรียีบเชิงิกลยุทุธ์์, และโอกาสเชิงิกลยุทุธ์์, 

ซึ่่�งส่ง่ผลกระทบต่อ่วิธิีกีารดำเนินิงานและการตัดัสินิใจขององค์ก์ร. ดังันั้้�น โครงร่า่งองค์ก์รจะช่ว่ยให้้องค์ก์ร

เข้า้ใจได้ด้ีขีึ้้�นในวิถิีกีารดำเนินิธุรุกิจิ; ข้อ้กำหนดที่่�สำคัญัเพื่่�อให้บ้รรลุผุลสำเร็จ็ของธุรุกิจิขององค์ก์ร ทั้้�งใน

ปััจจุุบัันและในอนาคต; รวมทั้้�งความจำเป็็น, โอกาส,  และข้้อจำกััดที่่�มีีผลต่่อระบบการจััดการองค์์กร. 

1. ลัักษณะองค์์กร (Organizational Description)

เจตจำนง

	หั ัวข้้อนี้้�กล่่าวถึึงลัักษณะและความสััมพัันธ์์ที่่�สำคััญที่่�ส่่งผลต่่อสภาพแวดล้้อมขององค์์กร. จุุดมุ่่�งหมาย

ของหััวข้้อนี้้� คืือ การกำหนดบริิบทสำหรัับองค์์กร. 

ข้้อสัังเกต

	 เข้้าใจองค์์กร (Understand your organization). การใช้้คำต่่าง ๆ  เช่น่ วิสิัยัทััศน์์, ค่า่นิิยม,  วัฒันธรรม, 

พัันธกิิจ, และสมรรถนะหลัักขององค์์กร มีีความแตกต่่างกัันไปตามแต่่ละองค์์กร, คำเหล่่านี้้� (terms) ควร

ต้้องทำให้้เกิิดความเข้้าใจที่่�ชััดเจนถึึงแก่่นแท้้ (essence)  ขององค์์กร, เหตุุผลของการคงอยู่่�ขององค์์กร,  

และภาพที่่�ผู้้�นำระดัับสููงต้้องการนำองค์์กรไปให้้ถึึงในอนาคต. ความชััดเจนนี้้�จะช่่วยให้้องค์์กรตัดสินใจ

และดำเนิินการตามกลยุุทธ์ท์ี่่�ส่ง่ผลกระทบต่อ่อนาคตขององค์์กร. บางองค์์กรกำหนดพันธกิจิและเจตจำนง, 

และบางองค์์กรใช้้คำเหล่านี้้�สลับกันั (interchangeably). บทบาทของเจตจำนง คืือการสร้างแรงบันัดาลใจ

ให้้แก่่องค์์กรและชี้้�นำการกำหนดค่านิิยม. เจตจำนงอาจรวมถึึงการสร้างความแตกต่่างให้้แก่่ลููกค้้า,  

ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย,  และชุุมชนขององค์์กร โดยเป็็นส่่วนหนึ่่�งของความผาสุุกของสัังคม. เจตจำนงของ

องค์์กรควรต้องสามารถแปลงไปสู่่�การปฏิิบััติิได้้และรวมเป็็นส่่วนหนึ่่�งในกลยุุทธ์์,  เป้้าประสงค์์, และ 

ตััวชี้้�วััดขององค์์กร.  

	 เข้้าใจสมรรถนะหลัักขององค์์กร (Core Competencies). การระบุุสมรรถนะหลัักขององค์์กรที่่�ชััดเจน

และมีีความเข้้าใจอย่่างถ่่องแท้้เป็็นหััวใจสำคััญที่่�จะทำให้้องค์์กรประสบความสำเร็็จในปััจจุุบัันและ 

ในอนาคต,  รวมทั้้�งมีีความสามารถในการแข่่งขััน. การนำสมรรถนะหลัักขององค์์กรไปใช้้อย่่างเหมาะสม

จะสร้างความแตกต่า่งในตลาด. การพัฒนาสมรรถนะหลักขององค์ก์รให้ท้ันัต่อ่ทิศิทางเชิงิกลยุทุธ์อ์ยู่่�เสมอ
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จะทำให้้เกิิดความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์,  และการปกป้้องทรััพย์์สิินทางปััญญาที่่�เป็็นส่่วนประกอบใน

สมรรถนะหลักขององค์์กร สามารถสนับสนุนความสำเร็็จในอนาคตขององค์์กร. นอกเหนืือจาก 

ผลการดำเนินิการและสถานะด้า้นการเงินิ, องค์ก์รควรตรวจประเมินิสมรรถนะหลักขององค์ก์รเพื่่�อกำหนด

ความสอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์และแผนปฏิิบััติิการขององค์์กรด้้วย.  

	 เข้้าใจสภาพแวดล้้อมด้้านกฎระเบียีบข้้อบังคับัขององค์์กร (Understand your Regulatory Environment). 

สภาพแวดล้อมด้้านกฎระเบียีบในสถานที่่�ที่่�องค์์กรตั้้�งอยู่่�จะส่่งผลต่่อวิิธีกีารดำเนิินธุุรกิจิขององค์์กร. ดังันั้้�น 

ความเข้้าใจในเรื่่�องสภาพแวดล้อมดังักล่่าวจึงึเป็็นสิ่่�งสำคัญัต่่อการตัดสินใจด้านการปฏิบิัตัิกิารและการตัดสินใจ

ด้้านกลยุุทธ์์อย่่างมีีประสิิทธิิผล. นอกจากนี้้�, ยัังช่่วยให้้องค์์กรระบุุได้้ว่่าองค์์กรจะดำเนิินการเพีียงเพื่่�อให้้ 

เป็็นไปตามข้้อกำหนดขั้้�นต่ำ่ของกฎหมาย,  กฎระเบียีบข้้อบังัคับั, และมาตรฐานปฏิบิัติัิ หรืือมีกีารดำเนินิการ

ที่่�เหนืือกว่่าข้้อกำหนดต่่าง ๆ  ซ่ึ่�งบ่่งบอกถึึงความเป็็นองค์์กรชั้้�นนำและเป็็นแหล่งของความได้้เปรีียบเชิิงแข่่งขััน. 

	 ระบุุบทบาทและความสัมัพันัธ์์ด้้านการกำกับัดููแลองค์์กร (Identify Governance Roles and Relationships). 

องค์์กรที่่�เป็็นแบบอย่่างที่่�ดี ี – ไม่่ว่่าจะเป็็นองค์์กรภาครัฐัวิสิาหกิจิ, หรืือภาคเอกชน ภาครัฐั, หรืือองค์์กร 

ไม่่แสวงหาผลกำไร -  มีรีะบบการกำกับัดููแลที่่�กำหนดไว้้เป็็นอย่่างดีีโดยระบุคุวามสััมพัันธ์์เชิิงการรายงานไว้้

อย่่างชัดัเจน. ดังันั้้�น จึงึจำเป็็นต้้องมีีการระบุหุน้าที่่�ของผู้้�นำระดัับสููง, คณะกรรมการกำกับัดููแลองค์์กร และ

องค์์กรแม่่ (ถ้้ามี)ี ให้้มีคีวามชัดัเจน.  รวมถึงึพิจิารณาความเป็็นอิสิระและภาระรับัผิดิชอบ (accountability) 

ของคณะกรรมการกำกับัดููแลองค์์กรที่่�มัักเป็็นประเด็น็พิิจารณาที่่�สำคััญในโครงสร้างการกำกัับดููแลองค์์กร. 

	 เข้้าใจระบบนิิเวศธุุรกิิจ (Understand your ecosystems). ด้้วยองค์์กรต่่าง ๆ นำเสนอผลิิตภััณฑ์์และ

บริิการที่่�หลากหลายซัับซ้้อนมากขึ้้�น, รวมทั้้�งโลกาภิิวััฒน์์, และความเสี่่�ยงต่่อภาวะชะงัักงัันระดัับภููมิิภาค, 

ระดัับชาติิ, และระดัับโลกที่่�สามารถทำให้้เกิิดภาวะชะงัักงัันของการปฏิิบััติิการ, องค์์กรจำนวนมากพึ่่�งพา

ระบบนิิเวศธุุรกิิจมากขึ้้�นเรื่่�อยๆ  (เครืือข่่ายผู้้�ส่่งมอบ, พัันธมิิตร, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, และแม้้แต่่ลููกค้้าและ

คู่่�แข่่ง), โดยบทบาทเหล่านี้้�จะเปลี่่�ยนไปตามความจำเป็็น. การใช้้ความได้้เปรีียบจากระบบนิิเวศเหล่านี้้�

ช่่วยให้้เกิดิการกระจายการบริิหารความเสี่่�ยง และอาจส่งผลให้้เกิดิรููปแบบธุรุกิจิใหม่, ลููกค้้าใหม่, กลุ่่�มคน

ที่่�มีคีวามสามารถกลุ่่�มใหม่ (talent pools),  และประสิทิธิภิาพที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�นในการตอบสนองความคาดหวังั

ของลููกค้้า. ในบางกรณีี, การเติิบโตขององค์์กรอาจขึ้้�นอยู่่�กัับการเติิบโตโดยรวมของระบบนิิเวศและความ

สามารถขององค์์กรในการเตรียมพร้้อมสำหรับอนาคต. และเม่ื่�อเกิิดการแข่่งขัันกัับองค์์กรอื่�นๆ จากอุุตสาห

กรรมอื่่�นๆ, องค์์กรอาจสามารถสร้้างความโดดเด่่นเหนืือคู่่�แข่่งด้้วยการนำเสนอสิ่่�งใหม่่และสิ่่�งแปลกใหม่ 

ซึ่่�งบางครั้้�งอาจเนื่่�องมาจากระบบนิิเวศขององค์์กร. ขั้้�นตอนของระบบนิิเวศที่่�องค์์กรต้้องพิิจารณา รวมถึึง

การเชื่่�อมต่่อกัับพัันธมิตร, การเรีียนรู้้�ผ่านการแบ่่งปัันข้้อมููลให้้มากที่่�สุุด, การทบทวนข้้อเสนอของลููกค้้า 

(customer offerings) ในบริบิทที่่�กว้้างขึ้้�น, การใช้้แนวคิดิระบบนิิเวศองค์์กรเป็็นกรอบในสร้างความคิดิใหม่, 

และการสร้้างความร่่วมมืือแบบใหม่่ ๆ.  
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์	 เข้้าใจบทบาทของผู้้�ส่่งมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองค์์กรส่่วนใหญ่่, ผู้้�ส่่งมอบ 

มีีบทบาทที่่�สำคััญอย่่างยิ่่�งในกระบวนการต่่าง ๆ ที่่�สำคััญในการดำเนิินธุุรกิิจ และการรัักษาไว้้หรืือ 

การบรรลุความได้้เปรีียบเชิิงแข่่งขัันอย่่างยั่่�งยืืนขององค์์กร. บทบาทที่่�สำคััญเหล่านี้้�มีีความอ่่อนไหวต่่อ 

ข้้อจำกัดัและภาวะชะงักังันั, โดยเฉพาะอย่า่งยิ่่�งกรณีทีี่่�เกิดิจากภัยัพิบิัตัิทิางธรรมชาติแิละภาวะฉุกุเฉินิอื่่�น, 

ดัังนั้้�น จึึงควรนำมาพิิจารณาในกลยุุทธ์์และแนวทางการบริิหารความเสี่่�ยง.  ข้้อกำหนดของเครืือข่่าย

อุุปทาน อาจรวมถึึงการส่งมอบที่่�ตรงเวลาหรืือทัันเวลาพอดีี, ความยืืดหยุ่่�น, จำนวนพนัักงานที่่�ไม่่คงที่่�,  

ขีีดความสามารถในการวิิจััยและออกแบบ, นวััตกรรมด้้านกระบวนการและผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือ, รวมทั้้�ง

การผลิิตหรืือบริิการตามความต้้องการของลููกค้้าเฉพาะราย. 

	 เข้้าใจรููปแบบธุุรกิิจขององค์์กรและตััวขัับเคลื่่�อนรายได้้หลััก (Understand your business model and 

key revenue drivers). ความสำคัญัเชิงิเปรียีบเทียีบของผลิติภัณัฑ์แ์ละบริกิารขององค์ก์ร, รวมถึงึเปอร์เ์ซ็น็ต์์

รายได้้/งบประมาณขององค์์กร, และวิิธีีการที่่�ธุุรกิิจขององค์์กรแตกต่่างจากคู่่�แข่่ง, มีีความสำคััญอย่่างยิ่่�ง

ต่่อการได้้รู้้�ว่่าองค์์กรมีีผลการดำเนิินการอย่่างไรในอุุตสาหกรรมที่่�องค์์กรอยู่่�. ในทำนองเดีียวกััน,  

การทำความเข้้าใจรููปแบบธุุรกิิจขององค์์กรภายในบริิบทของอุุตสาหกรรมขององค์์กร เป็็นสิ่่�งสำคััญอย่่าง

ยิ่่�งสำหรับัการวางแผนและการประเมินิกลยุทุธ์.์ ในอุตุสาหกรรมที่่�องค์ก์รอยู่่�, รููปแบบธุรุกิจิขององค์ก์รและ

ปััจจััยขัับเคลื่่�อนรายได้้ที่่�สำคััญจะได้้รัับผลกระทบโดยตรงจากบทบาทของการแข่่งขััน, สิ่่�งที่่�ทำให้้องค์์กร

มีเีอกลัักษณ์ (unique), สิ่่�งที่่�ทำให้้มีีผลกำไร, อัตัราการเปลี่่�ยนแปลงของอุุตสาหกรรม, เหตุผลที่่�องค์์กรอื่�น

ประสบความสำเร็็จ/ล้้มเหลว, มาตรฐานอุุตสาหกรรม, และปััจจััยอื่่�น ๆ.

2. สภาวการณ์์ขององค์์กร (Organizational Situation)

เจตจำนง

	หั วข้อ้นี้้�ถามถึงึสภาพแวดล้อมด้า้นการแข่ง่ขันัที่่�องค์ก์รดำเนินิงานอยู่่�, รวมถึงึความท้า้ทายเชิงิกลยุทุธ์,์ 

ภัยัคุกุคามเชิงิกลยุทุธ์,์ ความได้เ้ปรียีบเชิงิกลยุทุธ์,์ และโอกาสเชิงิกลยุทุธ์ท์ี่่�สำคัญั. และยังัเน้น้ถึงึแนวทาง

ที่่�องค์ก์รใช้ใ้นการปรับัปรุงุผลการดำเนินิการและการเรียีนรู้้�. จุดุประสงค์ข์องหัวัข้อ้นี้้� คืือการช่ว่ยให้้องค์ก์ร

เข้้าใจเกี่่�ยวกับัความท้้าทายที่่�สำคััญขององค์์กร และเข้้าใจระบบในองค์์กรที่่�จะสร้างและรักัษาความได้้เปรียีบ

เชิิงแข่่งขััน.

ข้้อสัังเกต

	 เข้้าใจคู่่�แข่่งขององค์์กร (Know your Competitors). ความเข้้าใจว่าคู่่�แข่่งคืือใคร, มีจีำนวนกี่่�ราย, และ

ลักัษณะเฉพาะที่่�สำคััญ (characteristics) ของคู่่�แข่่ง เป็็นสิ่่�งจำเป็็นอย่่างยิ่่�งในการกำหนดว่าอะไรคืือความได้้เปรียีบ

เชิงิแข่่งขันัขององค์์กรในอุตุสาหกรรมและตลาด. องค์์กรชั้้�นนำมีคีวามเข้้าใจอย่่างลึกึซึ้้�งเกี่่�ยวกับัสภาพแวดล้อม

ด้้านการแข่่งขัันในปััจจุุบััน, รวมถึึงการเปลี่่�ยนแปลงที่่�สำคััญที่่�เกิิดขึ้้�น. แหล่งข้้อมููลเชิิงเปรีียบเทีียบและ 

เชิงิแข่่งขันั อาจรวมถึึงสื่่�อสิ่่�งพิิมพ์์ในอุุตสาหกรรม,  กิจิกรรมเทียีบเคียีง, รายงานประจำปีีของบริษิัทัมหาชน

และองค์์กรมหาชน, การประชุุม (conferences), เครืือข่่ายในท้้องถิ่่�น, และสมาคมธุุรกิจิต่่าง ๆ. 
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	 ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์, สิ่่ �งคุุกคามเชิิงกลยุุทธ์์, คว ามได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์, และโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์.  

(Strategic challenges, threats, advantages, and opportunities). การดำเนินิงานขององค์์กรในตลาดที่่�

มีกีารแข่่งขันัสููงเช่่นในปััจจุบันั หมายความว่่า องค์์กรกำลังัเผชิญิกับัความท้้าทายและสิ่่�งคุกุคามที่่�สามารถ 

ส่่งผลต่่อความสามารถในการรักัษาผลการดำเนินิการไว้้อย่่างยั่่�งยืืน  และรักัษาไว้้ซ่ึ่�งตำแหน่งในเชิงิแข่่งขันั

ขององค์์กร. การทำความเข้้าใจเรื่่�องความได้้เปรีียบและโอกาสขององค์์กร เป็็นสิ่่�งที่่�สำคััญเท่่าเทีียมกัับ 

การทำความเข้้าใจเรื่่�องความท้้าทายและสิ่่�งคุุกคามที่่�ขององค์์กร. ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์ เป็็นแหล่ง 

ความได้้เปรียีบเชิงิแข่่งขันัเพื่่�อใช้้ประโยชน์และเสริมิสร้างในขณะที่่�องค์์กรต้องตอบสนองความท้้าทายที่่�สำคัญั. 

โอกาสเชิงิกลยุทุธ์์ คืือโอกาสในอนาคต (prospects) สำหรับัผลิติภัณฑ์์และ/หรืือบริิการ, กระบวนการ,  

รููปแบบธุุรกิจิ, (รวมถึึงพันัธมิติรเชิงิกลยุุทธ์์), หรืือตลาดใหม่หรืือที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป, ซ่ึ่�งมัักเกิดิจากการคิดนอกกรอบ 

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

	 เข้้าใจความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กร (Know your Strategic Challenges). ความท้้าทายเหล่่านี้้�

อาจรวมถึึง: 

	 • ต้้นทุุนการดำเนิินงาน (เช่่น วััสดุุ, แรงงาน, หรืือสถานที่่�ตั้้�งทางภููมิิศาสตร์์) 

	 • การเปลี่่�ยนแปลงอย่่างฉัับพลัันด้้านเทคโนโลยีี

	 • การมีีแรงงานที่่�มีีทัักษะ 

	 • การเกษีียณของแรงงานสููงอายุุ.

	 • สภาวะเศรษฐกิจิ, รวมถึงึความผัันผวนของอุปุสงค์์ (demand) และเศรษฐกิิจขาลง ทั้้�งระดับัท้้องถิ่่�นและระดับัโลก

	 • การขยายตััวหรืือหดตััวของตลาด 

	 • การควบรวมหรืือครอบครองกิิจการ ทั้้�งโดยองค์์กรเองและโดยคู่่�แข่่ง 

	 • วงจรธรรมชาติิของอุุตสาหกรรม

	 • การนำเสนอผลิิตภััณฑ์์ใหม่่หรืือผลิิตภััณฑ์์ทดแทน 

	 • ความมั่่�นคงปลอดภััยของข้้อมููลสารสนเทศ, รวมทั้้�งความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์ 

	   (security, including cybersecurity)

	 • การมีีคู่่�แข่่งใหม่่เข้้าสู่่�ตลาด 

	 เข้้าใจความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กร (Know your Strategic Advantages). ความได้้เปรีียบ

เหล่่านี้้�อาจรวมถึึง: 

	 • การเป็็นผู้้�นำด้้านการสร้้างนวััตกรรมในอุุตสาหกรรม 

	 • การเป็็นที่่�ยอมรัับเรื่่�องการสร้้างประสบการณ์์ให้้แก่่ลููกค้้า (customer experience recognition). 

	 • ระดัับการรัับรู้้�ของตราสิินค้้า (brand recognition) 

	 • ความคล่่องตััว.

	 • การบููรณาการเครืือข่่ายอุุปทาน (supply-network integration) 

	 • E-commerce และความเป็็นผู้้�นำด้้านดิิจิิทััลในรููปแบบอื่่�น ๆ 
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	 • การเป็็นผู้้�นำด้้านราคา 

	 • ชื่่�อเสีียงด้้านคุุณภาพและความเชื่่�อถืือได้้

	 • การเป็็นมิิตรกัับสิ่่�งแวดล้้อม (green) 

	 • ความรัับผิิดชอบต่่อสัังคมและการมีีส่่วนร่่วมในชุุมชน

	 • ความสะดวกในการเข้้าถึึง  (accessibility)

	 • ทางเลืือกของการรัับประกัันและผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ

	 สำหรัับองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึึงองค์์กรภาครััฐ), สิ่่�งที่่�ทำให้้มีีความแตกต่่าง อาจรวมถึึง

ความสามารถในการโน้้มน้้าวผู้้�มีีอำนาจในการตััดสิินใจ, สััดส่่วนต้้นทุุนการบริิหารจััดการต่่อผลสััมฤทธิ์์�

ของโปรแกรม/แผนงาน, ชื่่�อเสีียงด้้านการส่่งมอบหรืือการให้้บริิการ, และระยะเวลารอรัับการบริิการ. 

	 เตรีียมพร้้อมต่่อการอุุบััติิใหม่่ของเทคโนโลยีีที่่�ทำให้้เกิิดภาวะชะงัักงััน.(Prepare for Disruptive Tech-

nologies). ความท้้าทายที่่�สำคััญอย่่างยิ่่�ง คืือการเตรีียมพร้้อมต่่อการอุุบััติิใหม่่ของเทคโนโลยีีที่่�ทำให้้เกิิด

ภาวะชะงัักงััน ซ่ึ่�งคุุกคามตำแหน่งในการแข่่งขัันหรืือตลาดขององค์์กร. ตัวัอย่่างการอุบัตัิใิหม่ของเทคโนโลยีี

ที่่�ทำให้้เกิิดภาวะชะงัักงัันที่่�เกิิดขึ้้�นเมื่่�อเร็็ว ๆ นี้้� รวมถึึง การชำระเงิินแบบบริิการตนเอง (self-serve 

checkouts) และการสนับสนุนทางออนไลน์์ ซึ่่�งมาแทนการปฏิิสััมพัันธ์์ระหว่างบุุคคล; การสั่่�งซื้้�อทาง

ออนไลน์์ที่่�มาทดแทนการซื้้�อสิินค้้าในรููปแบบดั้้�งเดิิมในอาคารสถานที่่�ของร้้านค้้า; สมาร์์ทโฟนและแอพพลิิเคชั่่�น

จำนวนมากที่่�มาแทนที่่�โทรศััพท์์มืือถืือ, กล้้องพกพา, เครื่่�องเล่่น MP3, เครื่่�องคิิดเลข, และอุุปกรณ์์ GPS; 

รวมทั้้�งโซเชีียลมีีเดีียที่่�ทดแทนวิิธีีการสื่่�อสารอื่่�น ๆ. ปััจจุุบัันนี้้�, องค์์กรจำเป็็นต้้องสำรวจสภาพแวดล้้อม 

ทั้้�งภายในและภายนอกอุุตสาหกรรมอย่่างสมํ่่�าเสมอ  เพื่่�อให้้ค้้นพบความท้้าทายเหล่่านั้้�นในระยะเริ่่�มต้้น

เท่่าที่่�จะเป็็นไปได้้.

	 เทคโนโลยีอีุบุัตัิใิหม่ท่ี่่�กำลังัขับัเคลื่่�อนการเปลี่่�ยนแปลงในหลายอุตุสาหกรรม ได้แ้ก่ ่การใช้ก้ารวิเิคราะห์์

ข้้อมููล (data analytics), Internet of Things,  ปััญญาประดิิษฐ์์ (artificial intelligence),  ระบบปฏิิบััติิ

การบนคลาวด์์ (cloud operations), การสร้้างแบบจำลองของธุุรกิิจและกระบวนการที่่�ใช้้ชุุดข้้อมููลขนาด

ใหญ่่, ระบบอััตโนมััติิสมััยใหม่่ (enhanced automation) และเทคโนโลยีี “อััจฉริิยะ” อื่่�น ๆ. การใช้้

ปััญญาประดิิษฐ์์ที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�นในธุุรกิิจและองค์์กร 3 อย่่างมีีดัังนี้้�: 

	 (1) กระบวนการอััตโนมััติิ, รวมถึึงระบบงานอััตโนมััติิ ทั้้�งในรููปแบบกายภาพและดิิจิิทััล, เช่่น 

กระบวนการผลิิตและการทดแทนบััตรเครดิิตหรืือบััตร ATM;

	 (2) ความรู้้�ความเข้้าใจในเชิิงลึึก (cognitive insight) เพื่่�อตรวจจัับรููปแบบข้้อมููลจำนวนมหาศาลและ

การแปลความหมาย (เช่่น เพื่่�อทำนายว่่าลููกค้้าจะซื้้�ออะไร หรืือเพ่ื่�อระบุุปััญหาด้้านความปลอดภััย/

คุุณภาพ); และ

	 (3) การมีส่่วนร่่วมในเชิิงลึกึ (cognitive engagement) เพ่ื่�อสร้างความผููกพัันแก่่พนัักงานและลููกค้้าโดยใช้้ 

Chatbots, Intelligent agents, และ Machine learning (เช่่น สำหรับัการบริกิารลููกค้้าตลอด 24 ชั่่�วโมง 7 วันั), 
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Internal site สำหรัับตอบคำถามของพนัักงาน, ระบบแนะนำผลิิตภััณฑ์์/บริิการสำหรัับผู้้�ค้้าปลีีก,  และ

ระบบแนะนำและรัักษาสุุขภาพสำหรัับผู้้�ให้้บริิการด้้านสุุขภาพ). 

	 องค์์กรจำเป็็นต้้องตระหนักถึึงศัักยภาพของเทคโนโลยีีเหล่านี้้�เพ่ื่�อสร้างความท้้าทายและโอกาสในตลาด

ของตนเอง. แม้้ว่่าบางเครื่่�องมืือเหล่่านี้้�อาจไม่่ส่่งผลกระทบต่่อองค์์กรในทัันทีี, แต่่มีีแนวโน้้มที่่�จะกระทบ

ต่่อสภาพแวดล้้อมการแข่่งขัันขององค์์กร และส่่งผลให้้เกิิดคู่่�แข่่งรายใหม่่ในฐานลููกค้้าขององค์์กร.

	 นำระบบการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการโดยรวมสู่่�การปฏิิบััติิ (Implement an overall system for 

performance improvement) ระบบการปรับัปรุงุผลการดำเนินิการขององค์ก์ร ควรต้อ้งรวมกระบวนการ

เรีียนรู้้�และบููรณาการการปรัับปรุุงต่่าง ๆ ไปสู่่�วงจรของกระบวนการถััดไป. แนวทางต่่าง ๆ ที่่�สััมพัันธ์์กัับ

แนวทางเชิงิระบบของกรอบการบริหิารจัดัการรางวัลัคุณุภาพ อาจรวมถึงึการใช้้ระบบ Lean Enterprise;  

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

มาตรฐาน ISO ต่่าง ๆ (เช่่น 9000 หรืือ 14000, หรืือมาตรฐานที่่�เฉพาะเจาะจงของอุุตสาหกรรมนั้้�น ๆ); 

ศาสตร์์แห่่งการตััดสิินใจ; หรืือเครื่่�องมืือปรัับปรุุงอื่่�น ๆ.
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การนำำ�องค์์กร 

(Leadership) (หมวด 1)
	 หมวดการนำองค์์กร ถามเกี่่�ยวกัับวิิธีีการที่่�ผู้้�นำระดัับสููงและระบบการกำกัับดููแลองค์์กรใช้้ชี้้�นำและ

ทำให้้องค์์กรมีีความยั่่�งยืืน. 

1.1 การนำำ�องค์์กรโดยผู้้�นำำ�ระดัับสููง (Senior Leadership)   

เจตจำนง

	หั ัวข้้อนี้้�ถามถึึงประเด็็นความรัับผิิดชอบที่่�สำคััญของผู้้�นำระดัับสููง, โดยมีีจุุดมุ่่�งหมายเพื่่�อสร้้างองค์์กร

ที่่�ประสบความสำเร็็จ ทั้้�งในปััจจุุบัันและในอนาคต.

ข้้อสัังเกต

	 บทบาทของผู้้�นำระดัับสููง (The Role of Senior Leaders). ผู้้�นำระดัับสููงมีีบทบาทสำคััญในการกำหนด

ค่่านิิยมและทิิศทาง; การสร้้างและหนุุนเสริิมวััฒนธรรมองค์์กรที่่�ให้้คุุณค่่าและส่่งเสริิมความผููกพัันของ

ลููกค้้าและบุุคลากร, ความปลอดภััย, ความหลากหลาย, ความเท่่าเทีียม, และการมีีส่่วนร่่วม; การสื่่�อสาร; 

การสร้างคุุณค่่าและทำให้้เกิิดความสมดุุลของคุุณค่่าระหว่างผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทั้้�งหมดทุกกลุ่่�ม; และ 

การทำให้้เกิิดการมุ่่�งเน้้นการปฏิิบััติิ. การนำองค์์กรที่่�ประสบความสำเร็็จ ความสำเร็็จต้้องอาศััยการมอง

การณ์์ไกล; ความเข้้าใจว่่าความเสี่่�ยงเป็็นส่่วนหนึ่่�งในการวางแผนและการปฏิิบััติิการในองค์์กร; ความมุ่่�ง

มั่่�นต่อ่การปรัับปรุุง, การสร้างนวัตักรรม, และการประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง, รวมถึงึการมุ่่�งเน้้นที่่�ความยั่่�งยืืน

ขององค์์กรเป็็นสำคััญ. ซ่ึ่�งต้้องอาศััยการสร้างบรรยากาศเพื่่�อให้้เกิิดการให้้อำนาจในการตัดสินใจแก่่ 

ผู้้�ปฏิิบััติิงาน, ตลอดจนการสร้างบรรยากาศเพ่ื่�อให้้เกิิดความสามารถในการฟื้้�นตััว, การเปลี่่�ยนแปลง,  

และการเรีียนรู้้�ที่่�มากยิ่่�งขึ้้�น. สภาพแวดล้อมในปััจจุบันัไม่่ทนทานต่อ่ความไม่่แน่่ใจหรืือความล่่าช้้า; ดังันั้้�น, 

การรัักษาความคล่่องตััวไว้้จึึงทวีีความสำคััญมากขึ้้�นสำหรัับผู้้�นำระดัับสููง 

	 ผู้้�นำระดับัสููงที่่�เป็็นแบบอย่างที่่�ดี ี(Role-Model Senior Leaders). ในองค์์กรที่่�ได้้รับัการยกย่่องอย่่างสููงนั้้�น,  

ผู้้�นำระดับัสููงมีคีวามมุ่่�งมั่่�น (commit) ในการสร้างวัฒันธรรมที่่�สร้างความผููกพันักับัลููกค้้า, การพัฒันาผู้้�นำในอนาคต

ขององค์์กร, รวมทั้้�งการยกย่่องชมเชยและการให้้รางวััลในการอุทิศิตนของบุุคลากร.  ผู้้�นำระดัับสููงดำเนิินการ

ด้้วยตนเองในการสร้างความผููกพัันกัับลููกค้้าที่่�สำคััญ. ผู้้�นำระดัับสููงเสริมสร้างทัักษะความเป็็นผู้้�นำของตนเอง. 

ผู้้�นำระดับัสููงมีส่ี่วนร่่วมในการเรียีนรู้้�ระดับัองค์์กร, การพัฒันาผู้้�นำในอนาคต, การวางแผนสืืบทอดตำแหน่ง,   

รวมทั้้�งมีส่ี่วนร่่วมในโอกาสและกิจิกรรมต่่าง ๆ  ที่่�ยกย่่องชมเชยบุคุลากร. ผู้้�นำระดับัสููงเป็็นแบบอย่่างการให้้คุณุค่่า

ต่่อความหลากหลายและส่่งเสริมิความเท่่าเทียีม (การปฏิบัิัติทิี่่�เป็็นธรรม) และการมีส่่วนร่่วม (การสร้างความผููกพััน

โดยเจตนา) สำหรับับุคุคลทุกุคนที่่�เกี่่�ยวข้้องกับัองค์์กร, การสร้างความรู้้�สึกึเป็็นเจ้้าของ. กิจิกรรมการพัฒนาผู้้�นำ

ในอนาคตอาจรวมถึงึการเป็็นพี่่�เลี้้�ยง, การเป็็นสอนงาน, หรืือการมีส่ี่วนร่่วมในหลักัสููตรการพัฒันาผู้้�นำองค์์กร. 

ผู้้�นำที่่�เป็็นแบบอย่่างที่่�ดีจีะตระหนักถึงึความจำเป็็นสำหรับการเปลี่่�ยนแปลงที่่�จะเกิิดขึ้้�น และจากนั้้�นนำไปสู่่� 

ความพยายามเพื่่�อการบรรลุผุลเต็ม็รููปแบบ. นอกจากนี้้� ยังัแสดงให้้เห็น็ถึงึความจริงิใจ, การยอมรับัความผิดิ

พลาด, รวมทั้้�งแสดงภาระความรัับผิดิชอบต่่อการดำเนินิการขององค์์กร. 
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	 การประพฤติปิฏิบัิัติติามกฎหมายและการประพฤติิปฏิบิัติัิอย่างมีีจริยิธรรม (Legal and ethical behavior). 

ในการเป็็นแบบอย่่างที่่�ดีสีำหรับการประพฤติิปฏิบัิัติิอย่่างมีีจริยธรรม ผู้้�นำระดัับสููงมัักต้้องสร้างสมดุุลระหว่าง

ความต้้องการส่งมอบผลลััพธ์์ระยะสั้้�น กับัการกำหนดบรรทัดฐานบรรยากาศที่่�มีจีริยิธรรมและนโยบายของ

ความซื่่�อสัตัย์เสีียก่่อน. 

	 การสร้้างสภาพแวดล้้อมเพื่่�อนวัตักรรม (Creating an environment for innovation). นวัตักรรมเริ่่�มต้้น

ด้้วยการกำหนดทิศิทางที่่�ชัดัเจนและการสร้า้งวัฒันธรรมที่่�เกื้้�อหนุนุ. ผู้้�นำระดับัสููงต้อ้งสื่่�อสารเกี่่�ยวกับัปัญัหา

หรืือโอกาสที่่�องค์ก์รพยายามจัดัการ, และจากนั้้�นสร้า้งสภาพแวดล้อ้มที่่�สนับัสนุนุและกระบวนการที่่�ชัดัเจน 

ซึ่่�งจะกระตุ้้�นและอนุุมััติิให้้เกิิดการประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง. 

1.2 การกำำ�กัับดููแลองค์์กรและการตอบแทนสัังคม 

	   (Governance and Societal Responsibilities)  

เจตจำนง

	ห วข้้อนี้้�ถามถึงึประเด็น็สำคัญั ๆ  ในระบบการกำกับัดููแลองค์์กร, รวมถึงึการปรับัปรุงุของผู้้�นำระดับัสููงและ

ระบบการนำองค์ก์ร. นอกจากนี้้� ยังัถามถึงึวิธิีกีารที่่�องค์ก์รทำให้ม้ั่่�นใจว่า่ทุกุคนในองค์ก์รได้ป้ระพฤติปิฏิบิัตัิิ

ตามกฎหมายและจริิยธรรม, รวมทั้้�งตอบแทนสัังคมและสนัับสนุุนชุุมชนที่่�สำคััญ.

ข้้อสัังเกต

	 การกำกัับดููแลองค์์กร (Organizational Governance). องค์์กรจำเป็็นต้้องมีีคณะกรรมการหรืือ 

ที่่�ปรึกึษาด้า้นการกำกับัดููแลองค์ก์รที่่�รับัผิดิชอบ, รับัรู้้�, โปร่ง่ใส, รวมทั้้�งมีภีาระรับัผิดิชอบ ที่่�สามารถปกป้อ้ง

ผลประโยชน์ข์องผู้้�มีสี่ว่นได้ส้่ว่นเสียีที่่�สำคัญั (รวมทั้้�งผู้้�ถืือหุ้้�น) ขององค์ก์รที่่�อยู่่�ในตลาดหลักัทรัพัย์,์ องค์์กร

เอกชน, รวมทั้้�งองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร. คณะกรรมการดัังกล่่าวควรต้้องมีีความเป็็นอิิสระในหน้้าที่่�

ทบทวนและตรวจสอบองค์์กร, รวมทั้้�งหน้้าที่่�ตรวจติิดตามการดำเนิินการขององค์์กรและผู้้�นำสููงสุุด  หรืือ

คณะผู้้�บริิหารระดัับสููง. 

	 การปฏิิบััติิตามกฎหมาย จริ ิยธรรม และความเสี่่�ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks).  

การจััดการและปรัับปรุุงผลการดำเนิินการจำเป็็นต้้องดำเนิินการเชิิงรุุกในด้้าน (1) การประพฤติิปฏิิบััติิ

อย่่างมีีจริิยธรรม (2) การปฏิิบััติิตามกฎหมายและกฎระเบีียบข้้อบัังคัับ และ (3) ปััจจััยเสี่่�ยงต่่าง ๆ.  

การทำให้้มั่่�นใจว่ามีีผลการดำเนิินการที่่�ดีีในเร่ื่�องดัังกล่่าวได้้นั้้�น องค์์กรต้องกำหนดตัววััดหรืือตััวชี้้�วััดที่่�

เหมาะสมที่่�ผู้้�นำระดัับสููงสามารถใช้้ในการติดตาม. องค์์กรที่่�เป็น็แบบอย่่างที่่�ดีตี้อ้งหาโอกาสในการดำเนิิน

การอย่่างเป็็นเลิิศด้้านการประพฤติปิฏิบัิัติติามกฎหมายและการประพฤติปิฏิิบัติัิอย่่างมีีจริยิธรรม. นอกจากนี้้� 

ยังัต้อ้งตระหนักถึงึความจำเป็็นในการยอมรัับความเสี่่�ยง, ระบุุระดัับความเสี่่�ยงที่่�เหมาะสมสำหรับองค์ก์ร, 

รวมทั้้�งประกาศและสื่่�อสารนโยบายการตััดสิินใจเรื่่�องความเสี่่�ยง. การเตรีียมการเชิิงรุุกสำหรัับความเสี่่�ยง

จากผลกระทบในเชิิงลบและความกัังวลของสัังคมอาจรวมถึึงการอนุุรัักษ์์ทรััพยากรธรรมชาติิ, การลด 

การปล่่อยก๊๊าซคาร์์บอน, และการใช้้กระบวนการจัดัการเครืือข่่ายอุปุทานที่่�มีปีระสิทิธิิผล ตามความเหมาะสม. 
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์	 ความกัังวลของสาธารณะ (Public Concerns). องค์์กรควรมีความไวต่่อประเด็็นความกัังวลของ

สาธารณะ, ไม่่ว่่าประเด็็นเหล่่านั้้�นจะระบุุไว้้ในกฎหมายและกฎระเบีียบข้้อบัังคัับปััจจุุบัันหรืือไม่่ก็็ตาม. 

องค์์กรภาครััฐและองค์์กรไม่่แสวงหาผลกำไรควรต้้องคาดการณ์์ล่่วงหน้้าถึึงความกัังวลของสาธารณะ ซึ่่�ง

อาจรวมถึึงต้้นทุุนของโครงการและการปฏิิบััติิการ, ความทัันกาลและเท่่าเทีียมในการเข้้าถึึงผลิิตภััณฑ์์, 

รวมทั้้�งการรัับรู้้�ของสัังคมต่่อการที่่�องค์์กรดููแลรัักษาทรััพยากรสาธารณะ.

	 การอนุรักัษ์์ทรัพัยากรธรรมชาติ ิ(Conservation of Natural Resources). การอนุุรักัษ์์ทรััพยากรธรรมชาติิ

อาจบรรลุุได้้โดยการใช้้เทคโนโลยีีที่่�เป็็นมิิตรกัับสิ่่�งแวดล้้อม (green), การลดคาร์์บอนฟุุตพริ้้�นท์์, การใช้้

สารเคมีีที่่�มีีน้้ำเป็็นตััวทำละลายทดแทนสารเคมีีอัันตราย, การอนุุรัักษ์์พลัังงาน, การใช้้แหล่่งพลัังงานที่่�

สะอาดกว่่า, หรืือการนำผลผลิิตพลอยได้้หรืือของเสีียกลัับมาใช้้ใหม่่.

	 การสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคม (Societal contributions). เมื่่�อแนวคิิดเรื่่�องความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม 

ได้ร้ับัการยอมรับั, องค์ก์รที่่�มีผีลการดำเนินิการที่่�ดีเีห็น็ว่า่การสร้า้งประโยชน์ใ์ห้ส้ังัคมเป็น็สิ่่�งที่่�พวกเขาต้อ้ง

ทำมากกว่่าสิ่่�งอื่่�นใด. นอกจากนี้้� การตััดสิินใจที่่�ผููกพััน (engage) กัับองค์์กรใด มีีแนวโน้้มที่่�จะพิิจารณา

ถึึงการสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคมขององค์์กรนั้้�นมากขึ้้�นเรื่่�อย ๆ. การทำให้้เหนืือกว่่าความรัับผิิดชอบในการ

สร้้างประโยชน์ให้้สัังคมอาจเป็็นตััวขัับเคลื่�อนความผููกพัันของลููกค้้าและบุุคลากร และเป็็นสิ่่�งสร้าง 

ความแตกต่่างในตลาด; คุุณค่่าของลููกค้้าและผู้้�ถืือหุ้้�นถููกขัับเคลื่�อนด้้วยประเด็็นต่่าง ๆ เหล่านี้้�มากขึ้้�น

เรื่่�อย ๆ  เช่่น สิ่่�งแวดล้้อม, ปััญหาสัังคม, การปฏิิบััติิด้้านแรงงาน, และความปลอดภััยของผลิิตภััณฑ์์ต่่อ

ผู้้�บริิโภค. ดัังนั้้�น การสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคมมีีความหมายมากกว่่าการปฏิิบััติิตามกฎระเบีียบข้้อบัังคัับ

เท่่านั้้�น. องค์์กรไม่่ว่่าขนาดเล็็กหรืือใหญ่่มีีโอกาสส่่งเสริิมสภาพความเป็็นอยู่่�ที่่�ดีี ทั้้�งในระบบสิ่่�งแวดล้้อม, 

สัังคม, และเศรษฐกิิจ  รวมถึึงโอกาสในการสนับสนุุนชุุมชนที่่�สำคััญ. ทั้้�งนี้้� ระดัับและขอบเขตของ 

การสร้างประโยชน์ให้สั้ังคมจะขึ้้�นอยู่่�กับัขนาดและความสามารถขององค์์กร. เป้้าหมายการพัฒนาที่่�ยั่่�งยืืน

ของสหประชาชาติิ (UNSDG) อาจเป็็นแนวคิิดสำหรัับองค์์กรในการมุ่่�งเน้้นสร้้างความผาสุุกของสัังคม. 

	 การสนัับสนุุนชุุมชน (Community Support). องค์์กรควรต้้องพิิจารณาถึึงการมีีส่่วนร่่วมกัับชุุมชนใน

ประเด็็นที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับสมรรถนะหลัักขององค์์กร. ตััวอย่่างการมีีส่่วนร่่วมกัับชุุมชน รวมถึึง 

	 • การเป็็นพัันธมิิตรกัับโรงเรีียนและคณะกรรมการโรงเรีียนเพื่่�อพััฒนาการศึึกษา; 

	 • การเป็็นพันัธมิติรกับัผู้้�ให้้บริกิารด้านสาธารณสุขุเพื่่�อปรับัปรุงุสุขุภาพในชุมุชน โดยให้้บริกิารด้านการศึกึษา  

	   และเป็็นอาสาสมัคัรเพ่ื่�อแก้้ไขปัญหาด้้านสาธารณสุุข; 

	 • การเป็็นพัันธมิตรกับองค์์กรต่่าง ๆ  ในชุุมชนเพ่ื่�อจัดัหาหรืืออำนวยความสะดวกในการเข้้าถึึงบริิการที่่�สำคััญ  

	   เช่่น การเช่ื่�อมต่่ออิินเตอร์์เน็็ตความเร็ว็สููง (broadband); และ 

	 • การเป็็นพันัธมิตรเพื่่�อชัักนำวงการการค้า, ธุรุกิจิ, และสมาคมวิชิาชีพี เพื่่�อร่่วมมืือกันัดำเนินิกิจิกรรม 

	  ที่่�เป็็นประโยชน์ เช่่น กิิจกรรมการเป็็นอาสาสมััคร หรืือแบ่่งปัันวิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศเพื่่�อปรัับปรุุง 

	   ขีดีความสามารถในการแข่่งขันัระดัับโลก รวมทั้้�งจริยิธรรมและความผาสุกุของสังัคม. 
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กลยุุทธ์์ 

(Strategy) (หมวด 2)
	 หมวดกลยุุทธ์์ถามเกี่่�ยวกัับวิิธีกีารที่่�องค์์กรพัฒนาวััตถุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์และแผนปฏิบัิัติกิาร, นำไปปฏิบัิัติ,ิ  

ปรัับเปลี่่�ยนเมื่่�อสถานการณ์์บัังคัับ, และวััดความก้้าวหน้้า. 

	 หมวดนี้้�เน้น้ว่า่ ความสำเร็จ็ขององค์ก์รในระยะยาวและสภาพแวดล้อ้มด้า้นการแข่ง่ขันัขององค์ก์รเป็น็

ประเด็็นเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�สำคััญที่่�จำเป็็นต้้องอยู่่�ในการวางแผนภาพรวมขององค์์กร. การตััดสิินใจเชิิงกลยุุทธ์์

ทีีสำคััญเกี่่�ยวกัับสมรรถนะหลักขององค์์กร และการจัดัจ้างผู้้�รับจ้้างภายนอก (outsourcing) เป็็นองค์์ประกอบ

ที่่�สำคััญในการทำให้้มั่่�นใจถึึงการประสบความสำเร็็จขององค์์กร ทั้้�งในปััจจุุบัันและในอนาคต. 

	 ในขณะที่่�หลายองค์์กรมีคีวามชำนาญมากขึ้้�นเร่ื่�อย ๆ  ในการวางแผนเชิิงกลยุุทธ์์,  หากแต่่ความคล่องตัวั

ขององค์์กรในการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็วในเรื่่�องกลยุุทธ์์, การปฏิิบััติิการ, และแผนงาน เมื่่�อเกิิดโอกาส

หรืือความจำเป็็น ยัังคงเป็็นความท้้าทายที่่�สำคััญยิ่่�ง. โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในสถานการณ์ที่่�ตลาดผลัักดััน 

ให้้องค์์กรต้้องเตรีียมพร้้อมสำหรับการเปลี่่�ยนแปลงที่่�ไม่่ได้้คาดคิิด เช่่น สภาวะเศรษฐกิิจที่่�ผัันผวน, 

ภาวะฉุุกเฉิินระดัับชาติิและระดัับโลก, การอุุบััติิใหม่่ของเทคโนโลยีีที่่�ทำให้้เกิิดภาวะชะงัักงััน ((disruptive 

technologies), เหตุุการณ์์ที่่�ทำให้้เกิิดภาวะชะงัักงััน (disruptive events) ซึ่่�งสามารถสร้้างความปั่่�นป่่วน

ให้้แก่่ตลาดที่่�กำลัังเติิบโตอย่่างรวดเร็็วแต่่คาดเดาได้้ง่่ายกว่่า. หมวดนี้้�แสดงให้้เห็็นอย่่างชััดเจนถึึง 

ความจำเป็็นในการมุ่่�งเน้้นทั้้�งการพััฒนาแผนและขีีดความสามารถขององค์์กรในการปฏิิบััติิตามแผน.  

	 เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิเน้้นประเด็็นที่่�สำคััญ 3 ประการของความเป็็นเลิิศขององค์์กร ซึ่่�งเป็็นสิ่่�ง

สำคััญในการวางแผนเชิิงกลยุุทธ์์ ดัังนี้้� 

	 • ความเป็็นเลิิศที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้า (Customer Focused Excellence) เป็็นมุุมมองความเป็็นเลิิศเชิงิกลยุุทธ์์ 

	   ประการหนึ่่�ง. โดยมุ่่�งเน้้นที่่�ปััจจัยัขัับเคลื่่�อนความผููกพันัของลููกค้้า, ตลาดใหม่, และส่่วนแบ่่งตลาด –  

	   ซ่ึ่�งเป็็นปััจจััยที่่�สำคัญัต่่อความสามารถในการแข่่งขันั, ความสามารถในการทำกำไร, และความสำเร็จ็ 

	   ในระยะยาวขององค์์กร.

	 • การปรับปรุงุผลการดำเนิินการและการสร้้างนวัตักรรม (Operational Performance Improvement  

	   and Innovation) มีส่ี่วนสำคััญต่่อการเพิ่่�มผลิติภาพทั้้�งในระยะสั้้�นและระยะยาว และความสามารถ 

	   ในการแข่่งขัันด้้านต้้นทุนุ/ราคา. การสร้างขีดีความสามารถในการปฏิบัิัติิการ - ซ่ึ่�งรวมถึึงความรวดเร็็ว,  

	  การตอบสนอง, และความยืืดหยุ่่�น – เป็็นการลงทุุนเพื่่�อสร้างความแข็ง็แกร่่งของความพร้้อมขององค์์กร (fitness).

	 • การเรียีนรู้้�ระดับัองค์์กรและระดับับุคุคล (Organizational Learning and Learning by Workforce  

	   Members)  เป็็นการพิจารณาเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�จำเป็็นในสภาพแวดล้้อมที่่�เปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็ว 

	   ในปััจจุบุันั. เกณฑ์์เน้้นว่่าต้้องปลููกฝัังการปรัับปรุงุและการเรียีนรู้้�ไว้้ในกระบวนการทำงาน. นอกจากนี้้�  

	  บทบาทพิิเศษของการวางแผนกลยุุทธ์์ คืือการทำให้้ระบบงานและแผนงานที่่�ทำให้้เกิิดการเรีียนรู้้� 

	  สอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกัันกัับทิิศทางเชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กร, เพื่่�อทำให้้มั่่�นใจว่่าการปรัับปรุุง 
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์	  และการเรีียนรู้้�ได้้เตรียมองค์์กรให้พ้ร้้อมสำหรับการจััดลำดัับความสำคััญของสิ่่�งที่่�ต้้องดำเนิินการของ 

	  องค์์กรและนำสิ่่�งที่่�จััดลำดัับความสำคััญเหล่่านั้้�นไปปฏิิบััติิอย่่างจริิงจััง. 

	  หมวดกลยุุทธ์์ถามองค์์กรในเรื่่�องต่่าง ๆ ดัังนี้้�

	 •การพิิจารณาองค์์ประกอบที่่�สำคััญด้้านความเสี่่�ยงในกระบวนการวางแผนกลยุุทธ์์, รวมถึึง 

	   ความท้้าทายและความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์, และความจำเป็็นในอนาคตเกี่่�ยวกัับการเปลี่่�ยนแปลงในเร่ื่�อง 

	  โครงสร้างหรืือวััฒนธรรมองค์์กร, นวััตกรรมและการเปลี่่�ยนแปลงด้้านเทคโนโลยีีที่่�อาจกระทบต่่อ 

	  องค์์กร, ความเป็็นไปได้้ของข้้อจำกััดหรืือภาวะชะงัักงัันด้้านอุุปทาน (supply), และความเป็็นไปได้้ 

	  สำหรัับการเปลี่่�ยนแปลงและภาวะชะงัักงัันในสภาพแวดล้้อมขององค์์กร; 

	 •การใช้้ทรััพยากรให้้เกิิดประโยชน์สููงสุุด,  การทำให้้มั่่�นใจว่ามีีบุุคลากรที่่�พร้้อมด้้วยทัักษะเพีียงพอ,  

	  การเชื่่�อมโยงระหว่างความจำเป็็น / ข้้อกำหนดระยะสั้้�นและระยะยาว ซ่ึ่�งอาจกำหนดเร่ื่�องรายจ่่ายลงทุนุ,  

	  การพัฒนาหรืือจัดัหาเทคโนโลยีี,  การพัฒนาผู้้�ส่งมอบ, และการสร้างพันัธมิติรหรืือผู้้�ให้้ความร่่วมมืือใหม่; และ

	 •การทำให้้มั่่�นใจว่าการนำไปปฏิบิัตัิมิีปีระสิทิธิผิล - นั่่�นคืือ มีกีลไกในการสื่่�อสารข้้อกำหนดและบรรลุุ 

	   ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียีวกันั ทั้้�ง 3 ระดับั ได้้แก่่;  (1) ระดับัองค์์กรและระดัับบริหิาร (2) ระดับั 

	  ระบบงานและระดัับกระบวนการทำงานที่่�สำคััญ, และ (3) ระดัับหน่วยงานและระดัับลัักษณะ 

	  งานรายบุคุคล (job level). 

	 คำถามต่่าง ๆ  ของหมวดนี้้�กระตุ้้�นให้้เกิดิการคิดิและการปฏิิบัติัิเชิงิกลยุุทธ์์ เพื่่�อพััฒนาพื้้�นฐานที่่�นำไปสู่่�

ระดัับในการแข่่งขัันที่่�โดดเด่่นในตลาด. คำถามเหล่านี้้�ไม่่ได้้หมายความว่่าจะต้้องมีีฝ่่ายวางแผนอย่่างเป็็นทางการ, 

วงจรการวางแผนที่่�เฉพาะเจาะจง, หรืือวิธิีกีารมองอนาคตด้วยวิธิีทีี่่�เฉพาะ. รวมทั้้�งไม่่ได้้หมายความว่่าสิ่่�งที่่�

องค์์กรต้องการปรัับปรุงุทั้้�งหมดสามารถหรืือควรต้องวางแผนไว้้ล่่วงหน้า. ระบบการปรัับปรุงุที่่�มีปีระสิิทธิผิล

เกิดิจากการผสมผสานในหลากหลายรููปแบบและหลายระดับัความร่่วมมืือ. องค์์กรต้องมีีแนวทางเชิงิกลยุทุธ์์

ที่่�ชัดัเจน,  โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งเมื่่�อทางเลืือกของการปรัับปรุงุ, การเปลี่่�ยนแปลงครั้้�งสำคัญัหรืือการสร้าง

นวััตกรรมนั้้�น ต้้องช่่วงชิิงทรััพยากรที่่�มีอียู่่�อย่่างจำกััด. ส่่วนใหญ่่แล้้วการจัดัลำดับัความสำคััญมักัคำนึึงถึงึ

เหตุผลหลักด้้านต้้นทุุน, โอกาส, และอุุปสรรค; ตัวัอย่่างเช่่น การพิจารณาว่่าเม่ื่�อใดควรออกจากธุุรกิจ/ 

สายผลิิตภัณฑ์์ที่่�ไม่่สร้างผลกำไรหรืือไม่่เป็็นเชิิงกลยุุทธ์์. อย่่างไรก็ตาม, องค์์กรควรพิจารณาปััจจััยสำคััญ

ด้้านอื่่�นด้้วย เช่่น การสร้างประโยชน์ให้้สัังคมซ่ึ่�งไม่่ได้้พิจิารณาถึงึค่่าใช้้จ่่ายเพีียงมุุมเดีียว. 

2.1 การจััดทำำ�กลยุุทธ์์ (Strategy Development)

เจตจำนง

	หั ัวข้้อนี้้�ถามถึึงวิิธีีการที่่�องค์์กรใช้้ในการสร้้างกลยุุทธ์์ เพื่่�อตอบสนองความท้้าทายและสิ่่�งคุุกคาม รวม

ทั้้�งใช้้ประโยชน์ความได้้เปรีียบและโอกาส, และวิิธีกีารตัดสินใจเกี่่�ยวกัับการจัดัจ้างผู้้�รับจ้้างภายนอก (out-

sourcing), ระบบงาน, และสมรรถนะหลักขององค์์กร. นอกจากนี้้� ยัังถามถึึงวััตถุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ 

ที่่�สำคััญและเป้้าประสงค์์. โดยมีีจุุดมุ่่�งหมายเพื่่�อทำให้้ผลการดำเนิินการโดยรวม, ความสามารถใน 

การแข่่งขััน,  และความสำเร็็จในอนาคตดีียิ่่�งขึ้้�น.
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ข้้อสัังเกต

	 บริิบทสำหรัับการจััดทำกลยุุทธ์์ (A Context for Strategy Development). ห  ัวข้้อนี้้�กำหนดให้้มีี

สารสนเทศพื้้�นฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของเรื่่�องที่่�สำคัญัทั้้�งหมด ทั้้�งอิิทธิพิล (influences), 

ความเสี่่�ยง, ความท้้าทาย, และข้้อกำหนดที่่�สำคััญอื่่�น ๆ ที่่�อาจส่่งผลกระทบต่่อโอกาสและทิิศทางใน

อนาคตขององค์ก์ร - โดยการมองการณ์ไ์กลตามความเหมาะสมและเท่า่ที่่�เป็็นไปได้จ้ากมุมุมองขององค์ก์ร

และธุุรกิจหรืือตลาด. แนวทางนี้้�มุ่่�งหวังให้มี้ีบริบิทที่่�ครบถ้้วนและเป็็นจริงิสำหรับการจััดทำกลยุุทธ์ท์ี่่�มุ่่�งเน้้น

ลููกค้้าและตลาด เพื่่�อชี้้�นำการตััดสิินใจ, การจััดสรรทรััพยากร, และการบริิหารจััดการโดยรวม. 

	 พื้้�นฐานการปฏิิบััติิการที่่�มุ่่�งเน้้นอนาคต (A Future-Oriented Basis for Action). หััวข้้อนี้้�มุ่่�งหวัังให้้

ครอบคลุมุธุรุกิจิทุกุประเภท รวมทั้้�งองค์์กรที่่�แสวงหาผลกำไรและไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึึงองค์์กรภาครัฐั); 

สถานะการแข่่งขััน; ประเด็็นเชิิงกลยุุทธ์์; แนวทางการวางแผน; และแผนงาน. คำถามต่่าง ๆ กำหนด

อย่่างชััดเจนให้้มีีพื้้�นฐานการปฏิบัิัติกิารที่่�มุ่่�งเน้้นอนาคต. แม้้แต่่องค์์กรที่่�กำลัังแสวงหาทางสร้างธุุรกิจิใหม่ ๆ  

และ/หรืือกำลัังปรัับรููปแบบใหม่่หรืือพลิิกโฉมตััวเอง, ก็็ยัังจำเป็็นต้้องกำหนดและทดสอบวััตถุุประสงค์์

เชิงิกลยุทุธ์เ์พื่่�อนำมาใช้ก้ำหนดและชี้้�นำในประเด็น็ที่่�สำคัญัยิ่่�งต่อ่ทั้้�งการปฏิบิัตัิกิารและผลการดำเนินิการ

ขององค์์กร. บางองค์์กรอาจพบความจำเป็็นในการชี้้�นำ/วางแผนสำหรัับการคิิดค้้นสิ่่�งใหม่่อย่่างต่่อเนื่่�อง, 

การพิเคราะห์์ (reflection) และดำเนิินการอย่่างรวดเร็็วในขณะที่่�อุุตสาหกรรมวิิวััฒนาการไป, และ 

การสร้้างระบบที่่�มีีความสามารถในการฟื้้�นตััว (“bounce forward”) หลัังจากภาวะชะงัักงััน.

	 ผู้้�นำในการแข่่งขััน (Competitive Leadership). หััวข้้อนี้้�เน้้นการที่่�องค์์กรพัฒนาเพ่ื่�อเป็็นผู้้�นำใน 

การแข่่งขััน, ซ่ึ่�งมัักขึ้้�นอยู่่�กัับการเติิบโตของรายได้้และประสิิทธิิผลของการปฏิิบััติิการ. การเป็็นผู้้�นำใน 

การแข่่งขััน จำเป็็นต้้องมีีภาพของอนาคต ซึ่่�งไม่่เพีียงพิิจารณาแค่่ตลาดหรืือส่่วนตลาดที่่�องค์์กรแข่่งขััน

เท่า่นั้้�น แต่ย่ังัรวมถึงึวิธิีกีารที่่�องค์ก์รแข่ง่ขันัด้ว้ย. ซึ่่�งมีไีด้ห้ลายทางเลืือก. การตัดัสินิใจเกี่่�ยวกับัวิธิีกีารที่่�จะ

แข่่งขันั องค์ก์รต้อ้งเข้า้ใจจุดุแข็ง็และจุดุอ่อ่นขององค์ก์รเองและของคู่่�แข่ง่  และยังัเกี่่�ยวข้อ้งกับัการประเมินิ

โอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง เพื่่�อให้้ได้้เป็็นหรืือรัักษาความเป็็นผู้้�นำในตลาด. ถึึงแม้้ว่่าไม่่มีีการกำหนดกรอบเวลาอย่่าง

ชััดเจน แต่่จุุดเน้้นของหััวข้้อนี้้� คืือการทำให้้องค์์กรเป็็นผู้้�นำในการแข่่งขัันอย่่างยั่่�งยืืน.

	 ข้้อมููลและสารสนเทศสำหรับัการวางแผนกลยุุทธ์์ (Data and Information for Strategic Planning). 

ข้้อมููลและสารสนเทศอาจมาจากแหล่งข้้อมููลทั้้�งภายในและภายนอกที่่�หลากหลายและในรููปแบบต่่าง ๆ , รวมทั้้�ง

มีข้ี้อมููลและสารสนเทศให้้ใช้้ในปริิมาณที่่�มากขึ้้�นและเร็็วขึ้้�นเรื่่�อย ๆ. ความสามารถในการใช้้ประโยชน์จาก

ข้้อมููลสารสนเทศ,  รวมถึงึชุดุข้้อมููลขนาดใหญ่่ (big data),  ขึ้้�นอยู่่�กับัความสามารถในการวิเิคราะห์์ข้้อมููล, 

สรุปุผล, และลงมืือปฏิบัิัติ,ิ การประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง. การบููรณาการข้้อมููลจากทุุกแหล่งถืือเป็็นข้้อพิิจารณา

ที่่�สำคัญัในการสร้างสารสนเทศเชิงิกลยุทุธ์์. ข้้อมููลและสารสนเทศอาจเกี่่�ยวข้้องกับั
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์	 • ความต้้องการ, ความคาดหวังั, โอกาส, และความเสี่่�ยงด้้านลููกค้้าและตลาด; 

	 • การเงินิ, สังัคม, จริยิธรรม, กฎระเบียีบข้้อบังัคัับ, เทคโนโลยี,ี ความมั่่�นคงปลอดภัยและความมั่่�นคง 

	   ปลอดภัยัไซเบอร์์, รวมทั้้�งโอกาสและความเสี่่�ยงอื่่�น ๆ ที่่�อาจเกิดิขึ้้�น;  

	 • สมรรถนะหลักัขององค์์กร;

	 • สภาพแวดล้อมด้้านการแข่่งขัันและผลการดำเนิินการขององค์์กรในปััจจุบัันและอนาคตเม่ื่�อเทีียบกับั

	   คู่่�แข่่งและองค์์กรที่่�เทีียบเคีียงได้้;  

	 • วงจรชีวิิตผลิิตภัณฑ์์ขององค์์กร;

	 • ความต้้องการด้านบุุคลากรและทรัพัยากรอื่่�น; 

	 • ความสามารถขององค์์กรในการใช้้ประโยชน์จากความหลากหลายและส่่งเสริมิความเท่่าเทีียมและ

	   การมีส่ี่วนร่่วม; 

	 • ความสามารถขององค์์กรในการป้องกันัและตอบสนองต่่อภััยพิบัิัติิและภาวะฉุกุเฉินิ; 

	 • โอกาสในการปรัับเปลี่่�ยนการใช้้ทรััพยากรไปยัังผลิติภัณัฑ์์, บริิการ, หรืือประเด็็นที่่�มีลีำดับัความสำคัญัสููงกว่่า; 

	 • การเปลี่่�ยนแปลงของเศรษฐกิจิ ในระดับัท้้องถิ่่�น, ระดัับประเทศ, หรืือระดับัโลก; 

	 • ข้้อกำหนด รวมทั้้�งจุดุแข็็งและจุดุอ่อนของพัันธมิตร และเครืือข่่ายอุปุทานขององค์์กร; 

	 • การเปลี่่�ยนแปลงขององค์์กรแม่่; และ 

	 • ปััจจัยัเฉพาะอ่ื่�น ๆ ที่่�เป็็นเอกลัักษณ์ขององค์์กร (unique) 

	 จุุดบอด (Blind spots) จุุดบอดเกิิดจากสมมติิฐานหรืือข้้อสรุุปที่่�ไม่่ถููกต้้อง, ไม่่สมบููรณ์์, ล้้าสมััย, หรืือ

มีีอคติิ ซ่ึ่�งก่่อให้้เกิิดช่่องโหว่่, ความอ่่อนไหว, ความเสี่่�ยง, หรืือจุุดอ่่อนในการทำความเข้้าใจถึึง 

สภาพแวดล้้อมด้้านการแข่่งขัันและความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�องค์์กรเผชิิญอยู่่�. จุุดบอดอาจเกิิดขึ้้�นมาจาก

ผลิิตภััณฑ์์ใหม่หรืือรููปแบบการดำเนิินธุุรกิิจใหม่่ หรืือสิ่่�งที่่�มาทดแทนสิ่่�งเดิิม ซ่ึ่�งอาจมาจากภายในหรืือ

ภายนอกอุุตสาหกรรม.

	 การบริิหารความเสี่่�ยงเชิิงกลยุุทธ์์ (Managing Strategic Risk) การตัดสินใจขององค์์กรในเร่ื่�อง 

การจััดการกัับความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์, การเปลี่่�ยนแปลงสภาพแวดล้้อมด้้านกฎระเบีียบข้้อบัังคัับและ 

ด้า้นธุรุกิจิภายนอก, จุดุบอดในการวางแผนกลยุทุธ์,์  และความสามารถในการดำเนินิการตามแผนกลยุทุธ์์ 

อาจก่่อให้้เกิิดความเสี่่�ยงระดัับองค์์กร, รวมถึึงความยั่่�งยืืน, ความท้้าทายทางภููมิิรััฐศาสตร์์, และเครืือข่่าย

อุุปทาน. การวิิเคราะห์์ปััจจััยเหล่่านี้้�เป็็นพื้้�นฐานสำหรัับการบริิหารความเสี่่�ยงเชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กร. 

	 ระบบงาน (Work Systems). ระบบงาน คืือการประสานกันัของกระบวนการทำงานภายในและทรัพัยากร

ภายนอกที่่�องค์์กรต้้องการ เพื่่�อพััฒนาและผลิิตผลิิตภััณฑ์์, ส่่งมอบให้้กัับลููกค้้า,  และประสบความสำเร็็จ

ในตลาดขององค์์กร. ทรััพยากรภายนอก อาจรวมถึึงพัันธมิตร, ผู้้�ส่ง่มอบ, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, คู่่�แข่่ง, ลููกค้้า, 

และหน่่วยงานหรืือองค์์กรอื่่�น ๆ ที่่�เป็็นส่่วนหนึ่่�งของระบบนิิเวศธุุรกิิจขององค์์กร. การตััดสิินใจเกี่่�ยวกัับ

ระบบงานเกี่่�ยวข้้องกัับการปกป้้องทรััพย์์สิินทางปััญญา, การใช้้ประโยชน์์จากสมรรถนะหลักขององค์์กร, 

และการบรรเทาความเสี่่�ยง. 
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	ร ะบบงานที่่�มีีประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผล ต้้องอาศััย

	 • การออกแบบที่่�มีีประสิิทธิิผล; 

	 • การมุ่่�งเน้้นการป้้องกััน; 

	 • ความเชื่่�อมโยงกัับลููกค้้า, ผู้้�ส่่งมอบ,  พัันธมิิตร, และผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ; 

	 • การมุ่่�งเน้้นการสร้างคุณุค่่าต่่อผู้้�มีส่ี่วนได้้ส่่วนเสียีที่่�สำคััญทั้้�งหมด; การปรับัปรุงุผลการดำเนิินการด้าน 

	    การปฏิบิัตัิกิาร; การลดรอบเวลา; รวมทั้้�งการประเมินิผล, การปรับัปรุงุอย่่างต่่อเนื่่�อง, การสร้างนวัตักรรม  

	   และการเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร; และ 

	 • การทบทวนอย่่างสมํ่่�าเสมอเพ่ื่�อประเมิินความจำเป็็นเร่ื่�องการเปลี่่�ยนแปลงพื้้�นฐานของวิิธีกีารทำงานให้้สำเร็็จ. 

	 นอกจากนี้้� ระบบงานต้้องถููกออกแบบในลัักษณะที่่�ทำให้้องค์์กรมีีความคล่่องตััวและมีีการปกป้้อง

ทรัพัย์์สิินทางปััญญาขององค์์กร. อธิบิายอย่่างง่่าย ๆ ความคล่องตััว หมายถึงึ  ความสามารถในการปรับัตััว 

อย่่างรวดเร็็ว, ยืืดหยุ่่�น, และมีีประสิิทธิิผลต่่อความต้้องการที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป. ความคล่่องตััวอาจหมายถึึง

ความสามารถในการเปลี่่�ยนผลิิตภัณัฑ์แ์ละ/หรืือบริิการจากแบบหนึ่่�งไปเป็็นอีีกแบบหนึ่่�งอย่่างรวดเร็็ว, การ

ตอบสนองอย่า่งรวดเร็ว็ต่อ่อุปุสงค์ห์รืือสภาวะตลาดที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป, หรืือความสามารถในการให้บ้ริกิาร

ที่่�หลากหลายตามความต้้องการของลููกค้้าเฉพาะราย ทั้้�งนี้้�ขึ้้�นอยู่่�กัับกลยุุทธ์์ขององค์์กรและตลาด.   

	 ความคล่่องตััวและการปกป้้องทรััพย์์สิินทางปััญญาขององค์์กร ยัังมีีส่่วนเกี่่�ยวข้้องเพิ่่�มมากขึ้้�นเรื่่�อย ๆ 

ต่่อการตัดสินใจจััดจ้างผู้้�รับจ้้างภายนอกมาดำเนิินการแทน, การทำข้้อตกลงกัับผู้้�ส่งมอบที่่�สำคััญ, และ

การทำข้้อตกลงด้้านความร่่วมมืือในรููปแบบแปลกใหม่่. 

	 ระบบนิเิวศ (Ecosystems). องค์์กรควรต้องมองระบบนิเิวศในเชิงิกลยุทุธ์์. ต้้องเปิิดกว้้างต่่อการจัดัการ

พันัธมิติรใหม่, กิจิการค้าร่่วม (consortia), value webs, และรููปแบบการดำเนินิธุรุกิจิ (business models)  

ที่่�สนับัสนุนวิสัิัยทัศัน์์และเป้้าประสงค์์ขององค์์กร. การเติบิโตขององค์์กรอาจขึ้้�นอยู่่�กับัการเติบิโตโดยรวมของ

ระบบนิิเวศ และความสามารถขององค์์กรในการเตรียมพร้้อมสำหรับอนาคต. และเม่ื่�อเกิิดการแข่่งขันักับั

องค์์กรอื่�น ๆ  จากอุตุสาหกรรมอื่่�น ๆ , องค์์กรอาจโดดเด่่นเหนืือคู่่�แข่่งด้้วยการนำเสนอสิ่่�งแปลกใหม่  ซึ่่�งอาจ

เนื่่�องมาจากระบบนิเิวศขององค์์กร. กลยุทุธ์์ขององค์์กรควรต้องคำนึึงถึงึบทบาทขององค์์กรเองและบทบาทที่่�

องค์์กรปรารถนาภายในระบบนิเิวศ (ในฐานะพันัธมิตร, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, ผู้้�ส่งมอบ, คู่่�แข่่ง, หรืือลููกค้้า -  หรืือ

หลายอย่่างผสมผสานกันั) 

	 วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ (Strategic Objectives). เพื่่�อรัักษาความสามารถในการแข่่งขััน,  องค์์กร

ต่่าง ๆ  ต้้องเผชิิญกัับทั้้�งโอกาสและความท้้าทายในการมุ่่�งเน้้นไปที่่�ประเด็็นสำคััญยิ่่�งที่่�จะสร้้างผลกระทบ; 

วัตัถุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กรควรต้องสะท้้อนถึึงประเด็็นสำคััญยิ่่�งเหล่านี้้�. การมุ่่�งเน้้นที่่�ประเด็็นสำคััญ

ยิ่่�ง อาจหมายถึึงการมุ่่�งเน้้นที่่�ความได้้เปรีียบเชิิงการแข่่งขัันและสิ่่�งที่่�องค์์กรทำได้้ดีีที่่�สุุด;  สำหรัับสิ่่�งอื่่�น

นอกเหนืือจากนั้้�น, พัันธมิิตรและผู้้�ให้้ความร่่วมมืืออาจเป็็นทางเลืือกของการใช้้ทรััพยากรที่่�ดีีกว่่า. 

วัตัถุปุระสงค์์เชิงิกลยุทุธ์์อาจเป็็นเรื่่�องการปรับัปรุงุคุณุภาพของผลิติภัณัฑ์์และ/หรืือบริกิาร, ขีดีความสามารถ

และอัตัรากำลังัของบุคุลากร, การตอบสนองอย่่างรวดเร็ว็, การตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าเฉพาะราย 

(customization), ใช้้สถานที่่�ทำงานร่่วมกันั (co-location) กับัลููกค้้าหรืือพัันธมิติร, การใช้้ส่ื่�อสังัคมออนไลน
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์และดิิจิทิัลัจัดัการความสััมพันัธ์์กัับผู้้�ส่งมอบและลููกค้้า, กิจิการร่่วมค้้า (joint ventures), การผลิิตเสมืือนจริง 

(virtual manufacturing), นวัตักรรมที่่�รวดเร็ว็หรืือตามการเปลี่่�ยนแปลงของตลาด, การขึ้้�นทะเบียีนระบบ

คุณุภาพ ISO หรืือระบบสิ่่�งแวดล้อ้ม, และการดำเนินิกิจิกรรมหรืือเป็น็ผู้้�นำในการสร้า้งประโยชน์ใ์ห้ส้ังัคม. 

2.2 การนำำ�กลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิ (Strategy Implementation) 

เจตจำนง

	หั ัวข้้อนี้้�ถามถึึงวิิธีีการที่่�องค์์กรใช้้ในการแปลงวััตถุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ไปสู่่�แผนปฏิิบััติิการเพ่ื่�อให้้บรรลุ

วััตถุุประสงค์์เหล่่านี้้� รวมทั้้�งวิิธีีการที่่�องค์์กรประเมิินความก้้าวหน้้าเทีียบกัับแผนปฏิิบััติิการ. โดยมีีจุุดมุ่่�งหมาย

เพื่่�อทำให้้มั่่�นใจว่่าองค์์กรมีีการถ่่ายทอดกลยุุทธ์์สู่่�การปฏิิบััติิ และบรรลุุเป้้าประสงค์์ขององค์์กร. 

ข้้อสัังเกต

	 การพััฒนาและการถ่่ายทอดแผนปฏิิบััติิการสู่่�การปฏิิบััติิ (Developing and Deploying Action Plans). 

กลยุทุธ์์มาจากการระบุุชุุดแผนปฏิิบััติิการที่่�มุ่่�งเน้้น (จัดัลำดัับความสำคััญ) ซึ่่�งต้้องรวมถึงึกระบวนการปรัับเปลี่่�ยน

แผนปฏิิบััติิการ, เมื่่�อจำเป็็น. ความสำเร็็จของแผนปฏิิบััติิการขึ้้�นอยู่่�กัับทรััพยากรและตััววััดผลการดำเนิินการ, 

รวมทั้้�งความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันของแผนของหน่่วยงาน, ผู้้�ส่่งมอบ, และพัันธมิิตร. หััวใจสำคััญ

ของเรื่่�องนี้้� คืือวิิธีีการที่่�องค์์กรใช้้เพื่่�อให้้เกิิดความสอดคล้้องไปในทางเดีียวกัันและความคงเส้้นคงวา - เช่่น  

ผ่่านระบบงาน,  กระบวนการทำงาน, และตััววััดที่่�สำคััญ. นอกจากนี้้� ความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกััน

และความคงเส้้นคงวาจะเป็็นพื้้�นฐานสำหรัับการกำหนดและการสื่่�อสารลำดัับความสำคััญของกิิจกรรม 

การปรัับปรุุงที่่�ดำเนิินการอยู่่� - ซ่ึ่�งเป็็นส่่วนหนึ่่�งของงานประจำวัันของทุุกหน่วยงาน.  นอกจากนี้้� ตััววััด 

ผลการดำเนิินการยังมีีความสำคััญยิ่่�งในการติดตามผลการดำเนิินการ. การนำแผนปฏิิบััติิการไปปฏิิบััติิและ

การถ่ายทอดสู่่�การปฏิบิัตัิอิาจต้อ้งมีคีวามคล่อ่งตัวั โดยผ่า่นการปรับัเปลี่่�ยนโครงสร้า้งองค์ก์รและวิธิีปีฏิบิัตัิกิาร. 

ความสำเร็จ็ของแผนปฏิบิัตัิกิารเป็็นผลมาจากความสำเร็จ็ในระยะสั้้�นที่่�เห็น็ได้้ชัดัเจน รวมถึงึการปฏิบิัตัิใินระยะยาว. 

	 การวิเิคราะห์์เพื่่�อสนับัสนุนุการจัดัสรรทรััพยากร (Performing Analyses to Support Resource Allocation). องค์์กร

อาจใช้้การวิเคราะห์์หลายประเภทเพ่ื่�อทำให้้มั่่�นใจว่าองค์์กรมีทรัพัยากรด้านการเงิินเพ่ื่�อทำให้้แผนปฏิบัิัติกิารบรรลุ

ผลสำเร็็จ และพร้้อมกันันั้้�นบรรลุพุันัธะผููกพันัในปััจจุบุันั, ตลอดจนสนับัสนุนุการจัดัสรรทรัพัยากรอย่่างมีจีริยิธรรม/

อย่่างเท่่าเทียีม. สำหรับัการดำเนินิงานในปััจจุบุันั, อาจรวมถึงึการวิเิคราะห์์กระแสเงินิสด,  งบกำไรสุทธิ,ิ และหนี้้�สินิ

หมุนเวียีนต่่อทรัพัย์์สินิหมุนุเวีียน. สำหรับการลงทุนุเพื่่�อให้้แผนปฏิบัิัติกิารบรรลุผล อาจรวมถึงึการวิเิคราะห์์ส่่วนลด

เงินิสด, ผลตอบแทนจากการลงทุุน (return on investment), หรืือผลตอบแทนต่่อเงินิลงทุนุ (return on invested 

capital). นอกจากนี้้� ยัังควรต้องวิิเคราะห์์เพ่ื่�อประเมิินความพร้้อมของทรััพยากรบุุคคลและทรััพยากรอื่่�นใน 

การสนับัสนุนุให้้แผนปฏิบิัตัิกิารสำเร็จ็ ขณะที่่�ยังัคงบรรลุพัุันธะผููกพันัในปััจจุบันั. นอกเหนืือจากทรัพัยากรด้านการ

เงินิ องค์์กรยังัต้้องมีทีรัพัยากรบุคุคลที่่�มีคีวามสามารถ รวมทั้้�งสิ่่�งอำนวยความสะดวกและสิ่่�งสนับัสนุนุอื่่�น ๆ  

ที่่�จำเป็็น. แต่่ละองค์์กรจะมีีรููปแบบการวิเคราะห์์เฉพาะตััว. เพ่ื่�อช่่วยให้้องค์์กรประเมิินความสามารถทางการเงิิน 

ทั้้�งในการดำเนินิงานในปััจจุบันัและที่่�จะเกิดิขึ้้�นต่่อไป รวมทั้้�งความเสี่่�ยงที่่�จะเกิดิขึ้้�นจากแผนปฏิิบััติกิารที่่�จััดทำขึ้้�นด้้วย. 
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	 การสร้้างแผนด้้านบุุคลากร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิิบััติิการ ควรต้้องรวมถึึงแผนด้้าน

ทรััพยากรบุคคลหรืือบุุคลากร ซ่ึ่�งต้้องสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันและสนับสนุนกลยุุทธ์์โดยรวม 

ขององค์์กร. ตััวอย่่างองค์์ประกอบของแผน เช่่น 

	 •  การจัดัโครงสร้างใหม่ของงานและลักัษณะงานเพ่ื่�อเพิ่่�มการให้้อำนาจในการตัดสินิใจและการตัดสินิใจ

	   ของบุุคลากร; 

	 • แผนงานการศึกษาและฝึึกอบรม เช่่น โปรแกรมการพัฒนาผู้้�นำในอนาคต, โปรแกรมการเพิ่่�มพููน 

	   ทัักษะใหม่่ (upskil) และการฝึึกอบรมเทคโนโลยีีใหม่่ที่่�สำคััญต่่อความสำเร็็จในอนาคตของบุุคลากร 

	  และองค์์กร, และการเป็็นพัันธมิตรกับมหาวิิทยาลััยต่่าง ๆ เพ่ื่�อช่่วยทำให้้มั่่�นใจว่าจะมีีบุุคลากร 

	   ที่่�ได้้รัับการศึึกษาและมีีทัักษะเพีียงพอ; 

	 • แผนงานเพ่ื่�อส่่งเสริมิให้้มีีความร่่วมมืือระหว่างผู้้�บริหิารและพนัักงานเพิ่่�มมากขึ้้�น เช่่น ความร่่วมมืือ 

	   ของสหภาพ; 

	 • การพิจิารณาถึงึการจัดัจ้างผู้้�รับัจ้้างภายนอกดำเนินิการแทน ซึ่่�งอาจมีผีลกระทบต่่อบุคุลากรที่่�มีอียู่่� 

	   และแผน; 

	 • แผนงานเพ่ื่�อเตรียมความพร้้อมสำหรับความจำเป็็นในด้้านขีีดความสามารถและอััตรากำลัังของ 

	   บุุคลากรในอนาคต; 

	 • แผนงานเพื่่�อส่่งเสริิมให้้มีีการแบ่่งปัันความรู้้�และการเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร; และ 

	 • การปรัับเปลี่่�ยนระบบค่่าตอบแทนและการยกย่่องชมเชยเพื่่�อเชิิดชููทีีม, องค์์กร,  ตลาดหุ้้�น, ลููกค้้า,  

	   หรืือคุุณลัักษณะอื่่�นของผลการดำเนิินการ. 

	 การคาดการณ์์สภาพแวดล้้อมในอนาคตขององค์์กร (Projecting your Future Environment). การคาดการณ์

สภาพแวดล้้อมด้้านการแข่่งขัันและความร่่วมมืือในอนาคต เป็็นส่่วนที่่�มีีความสำคััญมากขึ้้�นเรื่่�อย ๆ  

ในการวางแผนกลยุทุธ์.์ ซึ่่�งรวมถึงึความสามารถในการคาดการณ์ผ์ลการดำเนินิการในอนาคตขององค์ก์ร, 

และผลการดำเนิินการในอนาคตของคู่่�แข่่ง. การคาดการณ์ดัังกล่่าวช่่วยให้้องค์์กรตรวจพบและ 

ลดสิ่่�งคุุกคามในการแข่่งขััน,  ช่่วยลดเวลาในการตอบสนองให้้สั้้�นลง, และช่่วยระบุุโอกาสต่่าง ๆ . องค์์กร

อาจใช้้รููปแบบต่่าง ๆ ของแบบจำลอง, สถานการณ์จำลอง, หรืือเทคนิคและวิิธีีการพิจารณาอ่ื่�น ๆ  

ในการคาดคะเนสภาพแวดล้้อมด้้านการแข่่งขัันและความร่่วมมืือ ทั้้�งนี้้� ขึ้้�นอยู่่�กัับขนาดและประเภทของ

องค์ก์ร, สมรรถนะหลักัใหม่ข่ององค์ก์รที่่�อาจจำเป็น็ในอนาคต, ระดับัความอิ่่�มตัวัของตลาด, ความรวดเร็ว็

ของการเปลี่่�ยนแปลง, และตััวแปรของการแข่่งขััน (เช่่น ราคา, ต้้นทุุน, หรืืออััตราการสร้้างนวััตกรรม). 

	 การคาดการณ์์และการเปรีียบเทีียบผลการดำเนิินการขององค์์กร (Projecting and Comparing your 

Performance). การคาดการณ์และการเปรีียบเทีียบในหััวข้้อนี้้�มุ่่�งหวังปรัับปรุุงความสามารถขององค์์กร

ในการทำความเข้้าใจและติิดตามปััจจััยที่่�เกี่่�ยวกัับผลการดำเนิินการเชิิงแข่่งขัันที่่�มีีพลวััต. ผลการดำเนิิน

การที่่�คาดการณ์ไ์ว้อ้าจรวมถึงึการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เป็็นผลจากการร่ว่มค้้าในธุุรกิจิใหม่,่  การเข้า้สู่่�ตลาดใหม่,่ 

การเริ่่�มใช้้เทคโนโลยีใีหม่, นวัตักรรมด้้านผลิติภัณฑ์์และ/หรืือบริกิาร, หรืือแผนขัับเคลื่�อนเชิิงกลยุุทธ์์อื่่�น ๆ  
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์ซึ่่�งอาจเกี่่�ยวข้้องกัับระดัับของโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง. กระบวนการติิดตามดัังกล่่าว ควรต้้องทำให้้องค์์กรมีี 

ความพร้้อมมากขึ้้�นในการนำเรื่่�องอััตราการปรัับปรุุงและการเปลี่่�ยนแปลงเปรีียบเทีียบกัับของคู่่�แข่่งหรืือ

องค์์กรเทีียบเคีียง และเทีียบกัับเป้้าหมายหรืือเป้้าประสงค์์ที่่�ท้้าทายอย่่างยิ่่�งขององค์์กร มาประกอบการ

พิิจารณา. กระบวนการติิดตามนี้้�ควรต้้องเป็็นเครื่่�องมืือในการวิินิิจฉััยที่่�สำคััญสำหรัับองค์์กร เพื่่�อเริ่่�มต้้น, 

เร่่งรััด, หรืือยุุติิแผนงาน และเพื่่�อการดำเนิินการที่่�จำเป็็นต่่อการเปลี่่�ยนแปลงองค์์กร.

ลููกค้้า 

(Customer) (หมวด 3)
	 เกณฑ์ห์มวดลููกค้้า ถามเกี่่�ยวกัับวิิธีกีารที่่�องค์์กรใช้้สร้างความผููกพัันกัับลููกค้้าเพ่ื่�อความสำเร็็จในตลาด

ในระยะยาว, รวมถึึงวิิธีกีารที่่�องค์์กรรับฟัังลููกค้้า, ตอบสนองได้้ตามความคาดหวังและเหนืือกว่่าความคาดหวัง

ของลููกค้้า, และสร้้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า, และสร้้างเสริิมประสบการณ์์ของลููกค้้า. 

	ห มวดนี้้�มุ่่�งเน้้นให้้ความผููกพัันกัับลููกค้้าเป็็นผลสััมฤทธิ์์� (outcome) หนึ่่�งที่่�สำคััญของกลยุุทธ์์โดยรวม

ในด้้านการเรีียนรู้้�และผลการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศ. ผลลััพธ์์ด้้านความพึึงพอใจและไม่่พึึงพอใจของลููกค้้า

ให้้สารสนเทศที่่�สำคััญยิ่่�งแก่่องค์์กรในการทำความเข้้าใจลููกค้้าและตลาด. ในหลายๆ กรณีี, เสีียงของ

ลููกค้้าให้้สารสนเทศที่่�มีีความหมาย ทั้้�งมุุมมองของลููกค้้า และพฤติิกรรมของตลาด รวมทั้้�งการที่่�มุุมมอง

และพฤติิกรรมเหล่่านี้้�อาจส่่งผลต่่อความสำเร็็จในปััจจุุบัันและในอนาคตขององค์์กรในตลาด.

3.1 ความคาดหวัังของลููกค้้า (Customer Expectation)

เจตจำนง

	หั วข้อ้นี้้�ถามถึึงกระบวนการที่่�องค์์กรใช้ใ้นการรับฟัังลููกค้า้ รวมทั้้�งการกำหนดกลุ่่�มและส่่วน (segment) 

ของลููกค้า้. และยังัถามถึงึกระบวนการกำหนดและปรัับแต่ง่ผลิิตภัณฑ์แ์ละ/หรืือบริิการเพื่่�อตอบสนองลููกค้้า

และตลาด. โดยมีีจุุดมุ่่�งหมายเพื่่�อเสาะหาสารสนเทศที่่�มีีคุุณค่่าเพื่่�อทำให้้เป็็นไปตามหรืือเหนืือกว่่า 

ความคาดหวัังของลููกค้้าและปรัับปรุุงการตลาด.

ข้้อสัังเกต

	 การรัับฟัังลููกค้้า (Customer Listening). การเลืือกกลยุุทธ์์ในการรัับฟัังเสีียงของลููกค้้าขึ้้�นอยู่่�กัับปััจจััย

ทางธุุรกิิจที่่�สำคััญขององค์์กร. การรัับฟัังเสีียงของลููกค้้ามีีรููปแบบที่่�หลากหลายขึ้้�นเรื่่�อยๆ. รููปแบบที่่�มัักใช้้ 

ได้้แก่่ การสอบถามลููกค้้ากลุ่่�มตััวอย่่างที่่�สำคััญ (focus group), การบููรณาการอย่่างใกล้้ชิิดกัับลููกค้้า 

ที่่�สำคััญ, การสััมภาษณ์์ลููกค้้าในอดีีตและผู้้�ที่่�มีีโอกาสเป็็นลููกค้้าในอนาคต (potential customers)  

เกี่่�ยวกัับการตัดสินใจซื้้�อหรืือตััดสินใจผููกสััมพัันธ์์ของลููกค้้า, ความเห็็นของลููกค้้าบนส่ื่�อสัังคมออนไลน์์,  

การวิิเคราะห์์การได้้หรืือเสีียลููกค้้าโดยเปรีียบเทีียบกัับคู่่�แข่่งและองค์์กรอื่่�นที่่�มีีผลิิตภััณฑ์์ที่่�คล้้ายคลึึงกััน, 

และสารสนเทศที่่�ได้้จากการสำรวจหรืือข้้อมููลป้้อนกลัับจากลููกค้้า.
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	 สารสนเทศที่่�สามารถนำไปใช้้ดำเนิินการต่่อได้้ (Actionable Information). หัวัข้อ้นี้้�เน้้นวิิธีกีารที่่�องค์์กร

ได้้สารสนเทศจากลููกค้้าที่่�สามารถนำไปใช้้ต่่อได้้.  สารสนเทศจะนำไปใช้้ต่่อได้้เมื่่�อองค์์กรสามารถนำ

สารสนเทศนี้้�ไปเชื่่�อมโยงกัับผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ รวมทั้้�งกระบวนการทางธุุรกิิจที่่�สำคััญ เพ่ื่�อระบุุ

โอกาสสำหรัับผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการใหม่่หรืือที่่�ได้้รัับการปรัับปรุุงใหม่่เพื่่�อให้้บริิการลููกค้้าและตลาด

ขององค์์กรได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น. 

	 การรับัฟััง การเรียีนรู้้� และกลยุทุธ์์ธุรุกิจิ (Listening/Learning and Business Strategy). ในสภาพแวดล้อม

ที่่�เทคโนโลยีี, การแข่่งขััน, เศรษฐกิิจ, และสัังคม มีีการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็ว, มีีปััจจััยหลายประการ

ที่่�อาจส่่งผลต่่อความคาดหวัังและความภัักดีีของลููกค้้า, รวมทั้้�งการปฏิิสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าในตลาด. ดัังนั้้�น 

องค์์กรจึึงมีีความจำเป็็นที่่�จะต้้องรัับฟัังและเรีียนรู้้�อย่่างต่่อเนื่่�อง. การรัับฟัังและเรีียนรู้้�อย่่างมีีประสิิทธิิผล

จำเป็็นต้้องเชื่่�อมโยงอย่่างใกล้้ชิิดกัับกลยุุทธ์์ทางธุุรกิิจโดยรวมขององค์์กร. 

	 สื่่�อสัังคมออนไลน์์ (Social Media). การใช้้สื่่�อสัังคมออนไลน์์อย่่างมีีประสิิทธิิผลได้้กลายเป็็นปััจจััยที่่�

สำคััญในการสร้้างความผููกพัันกัับลููกค้้า, และการใช้้อย่่างไม่่มีีประสิิทธิิผลอาจเป็็นตััวผลัักดัันให้้เกิิด 

ความไม่่ผููกพััน และลดหรืือบ่่อนทำลายความสััมพัันธ์์. ลููกค้้าหัันไปใช้้สื่่�อสัังคมออนไลน์์เพื่่�อแสดง 

ความประทับัใจต่่อผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ รวมทั้้�งและการสนัับสนุุนลููกค้้าขององค์์กรมากขึ้้�นเรื่่�อยๆ. 

ลููกค้า้อาจได้ส้ารสนเทศนี้้�จากการปฏิสิัมัพัันธ์ใ์นสังัคมที่่�องค์ก์รเป็น็ผู้้�ดำเนินิการเองหรืือผ่า่นช่อ่งทางที่่�ลููกค้า้

เป็็นผู้้�ริิเริ่่�ม. สิ่่�งเหล่่านี้้�เป็็นแหล่่งสารสนเทศที่่�มีีคุุณค่่าต่่อองค์์กร.  ข้้อคิิดเห็็นเชิิงลบอาจเป็็นแหล่่งข้้อมููล 

ที่่�มีีคุุณค่่าสำหรัับการปรัับปรุุง, การสร้้างนวััตกรรม, และการแก้้ไขปััญหาการบริิการ (service recovery) 

ได้้อย่่างทัันท่่วงทีี. ดัังนั้้�น องค์์กรจึงจำเป็็นต้้องสร้างความคุ้้�นเคยกัับส่ื่�อเหล่านี้้�เพ่ื่�อเฝ้้าระวัังและติิดตาม

สารสนเทศดัังกล่่าว. สื่่�อสัังคมออนไลน์์ยัังเป็็นวิิธีีการสื่่�อสาร, การเผยแพร่่ประชาสััมพัันธ์์, และการสร้้าง

ความผููกพัันด้้วย. 

	 ความรู้้�เกี่่�ยวกัับลููกค้้าและตลาด (Customer and Market Knowledge). ความรู้้�เกี่่�ยวกัับลููกค้้า,  

กลุ่่�มลููกค้้า, ส่่วนตลาด, ลููกค้้าในอดีีต, และผู้้�ที่่�มีีโอกาสเป็็นลููกค้้าในอนาคต ช่่วยให้้องค์์กรสามารถนำ

เสนอผลิติภัณัฑ์แ์ละ/หรืือบริกิารที่่�เหมาะสม, สนับัสนุนุให้้องค์ก์รวางกลยุทุธ์ก์ารตลาดที่่�เหมาะสม, พัฒันา

วััฒนธรรมที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้ามากขึ้้�น, พััฒนาธุุรกิิจใหม่่, พััฒนาภาพลัักษณ์์ของตราสิินค้้าขององค์์กร, และ

และทำให้้มั่่�นใจว่่าองค์์กรจะประสบความสำเร็็จในระยะยาว. 

3.2 ความผููกพัันของลููกค้้า (Customer Engagement)

เจตจำนง

	หั วข้้อนี้้�ถามถึึงกระบวนการสร้างความสััมพัันธ์์กับัลููกค้้าและสร้างเสริมประสบการณ์ของลููกค้้า. รวมถึึง

การทำให้้ลููกค้้าสามารถค้้นหาสารสนเทศและรัับการสนับสนุน, การจััดการข้้อร้้องเรีียนของลููกค้้า, และ

ทำให้้มั่่�นใจว่าองค์์กรปฏิบัิัติอิย่่างเป็็นธรรมกับัลููกค้้า. นอกจากนี้้� หัวัข้้อนี้้�ยังัถามถึึงการประเมิินความพึงึพอใจ

และความไม่่พึึงพอใจของลููกค้้า. และวิิธีีการใช้้ข้้อมููลเสีียงของลููกค้้าที่่�องค์์กรรวบรวมมา. สิ่่�งเหล่านี้้� 

มีีจุุดมุ่่�งหมายเพื่่�อสร้้างวััฒนธรรมที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้ามากยิ่่�งขึ้้�น และยกระดัับความภัักดีีของลููกค้้า. 
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	 การสร้้างความผููกพัันเป็็นการปฏิิบััติิการเชิิงกลยุุทธ์์ (Engagement as a Strategic Action).  

ความผููกพัันของลููกค้้าเป็็นการดำเนิินการในเชิิงกลยุุทธ์์ โดยมีีเป้้าหมายเพื่่�อสร้้างความภัักดีีของลููกค้้าให้้

สููงจนถึึงระดัับที่่�ลููกค้้าจะให้้การสนัับสนุุนตราสิินค้้า รวมทั้้�งผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการอย่่างเต็็มที่่�.  

การสร้า้งความภักัดีถีึงึระดับัดังักล่า่ว บุคุลากรในองค์ก์รต้อ้งมีวีัฒันธรรมที่่�มุ่่�งเน้น้ลููกค้า้ โดยอยู่่�บนพื้้�นฐาน

ของความเข้้าใจอย่่างถ่่องแท้้ในเรื่่�องกลยุุทธ์์ทางธุุรกิิจ รวมทั้้�งพฤติิกรรมและความนิิยมของลููกค้้า.

	 กลยุุทธ์์ด้้านความสััมพัันธ์์และประสบการณ์์ของลููกค้้า (Customer relationship and customer 

experience strategies). กลยุุทธ์์ด้้านความสััมพัันธ์์แต่่ละกลยุุทธ์์อาจใช้้ได้้ผลกัับลููกค้้าเพีียงบางราย.  

ดัังนั้้�น กลยุุทธ์์ความสััมพัันธ์์ที่่�องค์์กรใช้้อาจจำเป็็นต้้องแตกต่่างกัันอย่่างชััดเจนสำหรับแต่่ละลููกค้้า,  

กลุ่่�มลููกค้้า, และส่่วนตลาด. นอกจากนี้้� ยัังอาจต้องแตกต่่างกัันอย่่างชััดเจนในวงจรชีวิิตการเป็็นลููกค้้า

แต่่ละช่่วงเวลา. การสร้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าอาจรวมถึึงการพัฒนาความร่่วมมืือหรืือเป็็นพัันธมิตร 

กับัลููกค้้าในรููปแบบที่่�ให้้ความสำคัญักับัทุุกภาคีอีย่่างเท่่าเทีียมกันั (transformational partnerships or alliances) 

ตลอดจนประสบการณ์การให้้บริิการแบบครบวงจร (end-to-end) มากกว่่าเพียีงการทำธุรุกรรมเท่่านั้้�น.

	 การบริหิารตราสิินค้้า (Brand management). การบริหิารตราสินิค้้ามีีวัตัถุปุระสงค์์เพ่ื่�อการวางตำแหน่ง

ผลิติภัณฑ์์และ/หรืือบริิการขององค์์กรในตลาด. การบริิหารตราสิินค้้าอย่่างมีีประสิิทธิิผลนำไปสู่่�การยกระดัับ

การรับัรู้้�ตราสิินค้้าและความภักัดีขีองลููกค้้า. การบริหิารตราสินิค้้ามีีจุุดมุ่่�งหมายในการสร้างความผููกพัันทาง

อารมณ์์ของลููกค้้าโดยมีเีจตจำนงเพ่ื่�อสร้างความแตกต่่างให้้แก่่องค์์กรจากคู่่�แข่่งและสร้างความภัักดีี.

	 การสนัับสนุุนลููกค้้า (Customer support). เป้้าประสงค์์ของการสนัับสนุุนลููกค้้า คืือ การทำให้้ลููกค้้า

มีีความสะดวกที่่�จะทำธุุรกิิจกัับองค์์กรและองค์์กรสามารถตอบสนองต่่อความคาดหวัังของลููกค้้า.

	 การจััดการข้้อร้้องเรีียน (Complaint Management). การรวบรวม, วิิเคราะห์์, และค้้นหาต้้นเหตุุของ

ข้้อร้้องเรีียนควรต้้องนำไปสู่่�การกำจััดสาเหตุุต่่าง ๆ ของข้้อร้้องเรีียนได้้อย่่างมีีประสิิทธิิผล และนำไปสู่่�

การจััดลำดัับความสำคััญของการปรัับปรุุงกระบวนการ รวมทั้้�งผลิิตภัณฑ์์และ/หรืือบริิการ. เพ่ื่�อให้้เกิิด 

ผลสัมัฤทธิ์์�เหล่า่นี้้� องค์์กรต้อ้งถ่่ายทอดสารสนเทศสู่่�การปฏิิบัติัิอย่่างมีปีระสิทิธิิผลทั่่�วทั้้�งองค์์กร. การจัดัการ

ข้้อร้้องเรีียนขององค์์กรอาจช่่วยให้้องค์์กรสามารถเรีียกความเช่ื่�อมั่่�นของลููกค้้ากลัับคืืนมา, สร้้างเสริิม

ประสบการณ์์ของลููกค้้า, และหลีีกเลี่่�ยงไม่่ให้้ข้้อร้้องเรีียนในลัักษณะเดีียวกัันเกิิดซ้้ำในอนาคต.

	 ความเท่่าเทีียม (การปฏิิบััติิอย่่างเป็็นธรรม). พนัักงาน, ชุุมชน, พัันธมิิตร, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, และ 

ที่่�สำคัญัที่่�สุดุ ลููกค้้าและผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสียีต่่างทวีคีาดหวังัให้้องค์์กรปฏิิบัตัิต่ิ่อกลุ่่�มลููกค้้าทุกุกลุ่่�มอย่่างเป็็นธรรม 

และเพื่่�อหลีีกเลี่่�ยงการเลืือกปฏิิบััติิที่่�ไม่่เหมาะสม (discrimination). การตอบสนองความคาดหวัังเหล่่านี้้�

จะสร้้างความไว้้วางใจในหมู่่�ประชาชน, ชุุมชน,  และสถาบัันต่่างๆ. 
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	 การประเมิินความพึึงพอใจและไม่่พึึงพอใจของลููกค้้า (Determining customer satisfaction and 

dissatisfaction). ในการประเมิินความพึึงพอใจและไม่่พึึงพอใจของลููกค้้า องค์์กรอาจใช้้วิิธีีการบางอย่่าง

หรืือทุกุอย่่างดังัต่่อไปนี้้�: การสำรวจ, ข้้อมููลป้้อนกลับัทั้้�งที่่�เป็็นทางการและไม่่เป็็นทางการ, ประวัตัิกิารทำธุรุกิจิ

กัับลููกค้้า, ข้้อร้้องเรีียน, รายงานจากภาคสนาม (field reports), การวิิเคราะห์์การได้้หรืือเสีียลููกค้้า, 

อัตัราการแนะนำจากลููกค้า้เดิมิ, และอัตัราความสำเร็จ็ของการทำธุรุกรรม. องค์ก์รอาจรวบรวมสารสนเทศ

ผ่่านเว็็บไซต์์, การติิดต่่อโดยตรงหรืือผ่่านบุุคคลที่่�สาม, หรืือทางไปรษณีีย์์.

	 ความพึึงพอใจของลููกค้้าต่่อคู่่�แข่่ง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แง่่มุุมที่่�สำคััญแง่่

มุุมหนึ่่�งในการประเมิินความพึึงพอใจและความไม่่พึึงพอใจของลููกค้้า คืือการเปรีียบเทีียบความพึึงพอใจ

ของลููกค้้าที่่�มีีต่่อองค์์กรกับที่่�มีีต่่อคู่่�แข่่ง,  กัับผลิิตภัณฑ์์ที่่�เป็็นคู่่�แข่่งหรืือเป็็นทางเลืือกอ่ื่�น, และ/หรืือกัับ

องค์์กรที่่�นำเสนอผลิิตภัณฑ์์ที่่�คล้ายคลึงกััน. สารสนเทศเหล่านี้้�อาจได้้มาจากการวิเคราะห์์การได้้หรืือ 

เสีียลููกค้้า, การศึึกษาเชิิงเปรีียบเทีียบที่่�ทำโดยองค์์กรเอง หรืือโดยหน่่วยงานอิิสระ. ปััจจััยที่่�มีีผลต่่อ 

ความชอบของลููกค้า้เป็น็สิ่่�งที่่�มีคีวามสำคััญอย่่างยิ่่�งในการทำความเข้า้ใจกับปััจจัยัต่า่ง ๆ  ที่่�ผลัักดัันตลาด 

และอาจมีีผลกระทบต่่อความสามารถในการแข่่งขัันและความสำเร็็จขององค์์กรในระยะยาว.

การวััด การวิิเคราะห์์ และการจััดการความรู้้� 

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management ) (หมวด 4)
	 หมวด 4 ถืือเป็็น “สมอง” ที่่�เป็็นศููนย์์กลางในการทำให้้เกิิดความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันของ

การปฏิิบััติิการกัับวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กร. และเป็็นหมวดหลัักของเกณฑ์์ในด้้านสารสนเทศ 

ที่่�สำคััญทั้้�งหมดที่่�เกี่่�ยวกัับการวััด, การวิิเคราะห์์, การทบทวน, รวมทั้้�งการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการและ

การจััดการความรู้้�ขององค์ก์ร เพื่่�อผลักัดันัให้เ้กิดิการปรับัปรุงุ, การสร้า้งนวัตักรรม, และเพิ่่�มความสามารถ

ในการแข่่งขันัขององค์์กร.  หัวัใจสำคัญัของการใช้้ข้้อมููลสารสนเทศดังักล่่าวอยู่่�ที่่�คุณุภาพและความพร้้อมใช้้งาน

ของข้้อมููล. นอกจากนี้้� สารสนเทศ และการจััดการความรู้้�อาจเป็็นแหล่่งเบื้้�องต้้นในการทำให้้เกิิดความได้้

เปรียีบเชิงิแข่่งขันัและการเพิ่่�มผลิติภาพ, ดังันั้้�น หมวดนี้้�จึงึครอบคลุมถึงึการพิจารณาเชิงิกลยุทุธ์์ดังักล่่าวด้้วย.
 

4.1 การวััด การวิิเคราะห์์ และการปรัับปรุุงผลการดำำ�เนิินการขององค์์กร  

(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจำนง

	ห วข้้อนี้้�ถามถึงึวิธิีกีารที่่�องค์์กรใช้้ในการเลืือกและใช้้ข้้อมููลสารสนเทศสำหรับัการวัดัผลการดำเนินิการ,  

การวิเิคราะห์์, และการทบทวน เพื่่�อสนับัสนุนุการวางแผนและการปรัับปรุงุการดำเนิินการขององค์์กร. หัวัข้้อนี้้�

เป็็นศููนย์์กลางของการรวบรวมและวิเิคราะห์์ข้้อมููลสารสนเทศในการวัดผลการดำเนินิการและระบบการจััดการ

ที่่�มีีการบููรณาการ โดยอาศัยัข้้อมููลสารสนเทศด้้านการเงินิและด้้านอื่่�น ๆ . จุดุมุ่่�งหมายของการวัดัผลการดำเนินิการ, 

การวิเิคราะห์์, การทบทวน,  และการปรัับปรุุง คืือเพื่่�อชี้้�นำองค์์กรให้้บรรลุผลลััพธ์์และวัตัถุปุระสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์

ที่่�สำคัญัขององค์์กร, อีกีทั้้�งเพ่ื่�อคาดการณ์และตอบสนองต่่อการเปลี่่�ยนแปลงที่่�รวดเร็็วหรืือไม่่ได้้คาดคิด หรืือ

การเปลี่่�ยนแปลงจากภายนอกองค์์กร, รวมทั้้�งเพื่่�อระบุวุิธิีปีฏิิบัติัิที่่�เป็็นเลิิศขององค์์กรที่่�นำมาแบ่่งปััน.
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	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกันและการบููรณาการระบบการจััดการผลการดำเนิินการ (Aligning 

and Integrating your Performance Management System). ความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกััน

และการบููรณาการเป็็นหลักการที่่�สำคััญในการนำระบบการวัดผลการดำเนิินการไปปฏิิบััติิและการนำไปใช้้

อย่่างประสบความสำเร็็จ. เกณฑ์์มองว่่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกัันและการบููรณาการต้้อง

พิจิารณาทั้้�งขอบเขตและประสิิทธิิผลของการใช้้งาน เพ่ื่�อให้ต้รงกัับความจำเป็็นในการประเมิินและปรัับปรุุง

ผลการดำเนิินการ รวมทั้้�งเพื่่�อจััดทำและนำกลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิ. 

	 ความสอดคล้้องไปในทางเดีียวกัันและการบููรณาการ ครอบคลุุมถึึงวิิธีีการทำให้้ตััววััดสอดคล้้องไปใน

แนวทางเดีียวกัันทั่่�วทั้้�งองค์์กร และวิิธีีการบููรณาการเพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลสารสนเทศจากทั่่�วทั้้�งองค์์กร ซึ่่�งจะ

สนับสนุนการตัดสินใจโดยใช้้ข้้อมููลจริง. ข้้อมููลสารสนเทศระดัับองค์์กรเป็็นข้้อมููลนำเข้้าที่่�สำคััญที่่�ใช้้ใน

การทบทวนผลการดำเนิินการขององค์์กรและการตัดสิินใจเชิิงกลยุุทธ์์. ข้้อมููลสารสนเทศเหล่านี้้�ควรต้อง

ใช้้เพื่่�อกำหนดและสร้างความสอดคล้องของทิิศทางและการใช้้ทรัพัยากรในระดัับหน่วยงาน, กระบวนการ

ที่่�สำคััญ, ฝ่่าย, และองค์์กร.  นอกจากนี้้� ความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันและการบููรณาการยััง

ครอบคลุมถึึงวิิธีีการที่่�ผู้้�นำระดัับสููงถ่่ายทอดสู่�การปฏิิบััติิในเร่ื่�องข้้อกำหนดการวัดผลการดำเนิินการ  

เพื่่�อติิดตามผลการดำเนิินการในระดัับกลุ่่�มงานและระดัับกระบวนการ ในตััววััดที่่�สำคััญต่่าง ๆ  ที่่�กำหนด

ไว้้ว่่ามีีความสำคััญต่่อองค์์กรโดยรวม หรืือกำหนดไว้้สำหรัับการปรัับปรุุง. 

	 ข้้อมููลขนาดใหญ่่ (Big data). ความท้้าทาย, และสิ่่�งที่่�จะเป็็นความท้้าทาย ในเรื่่�องปริิมาณข้้อมููล 

ที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�นเรื่่�อยๆ อยู่่�ที่่�การเลืือก, การสัังเคราะห์์,  การวิิเคราะห์์, และการแปลความข้้อมููลที่่�สำคััญ 

ทั้้�งเชิิงปริิมาณและเชิิงคุุณภาพ, การเปลี่่�ยนข้้อมููลให้้เป็็นสารสนเทศที่่�มีีประโยชน์, และจากนั้้�นนำไปสู่่� 

การดำเนิินการในเชิิงปฏิิบััติิการและเชิิงกลยุุทธ์์. ซึ่่�งไม่่เพีียงแค่่ใช้้ข้้อมููล, หากแต่่ต้้องมีีความรู้้�, ข้้อมููล 

ในเชิิงลึกึ (insight), และกรอบความคิดิ (mindset) ในเรื่่�องการประเมินิโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยงและการสร้างนวัตักรรม.

	 การวิิเคราะห์์สารสนเทศ (Information analytics). การวิิเคราะห์์อาจเกี่่�ยวข้้องกัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููล

ดิิจิิทััล (digital data analytics) และเทคนิิควิิทยาการข้้อมููล (data science) ซึ่่�งตรวจจัับแบบแผนและ

แปลความหมายของข้้อมููล. สำหรัับการปรัับปรุุงในระดัับปฏิิบััติิการ, การวิิเคราะห์์ข้้อมููลเปรีียบเทีียบมิิติิ

การวััดที่่�สำคััญ 2 มิิติิ โดยปกติิมัักจะเพีียงพอแล้้ว (เช่่น ผลิิตภาพ, ความสามารถในการทำกำไร, 

ผลตอบแทนการลงทุุน, ลัักษณะเฉพาะ (character) ของความพึึงพอใจของลููกค้้าและความสำคััญ 

เชิิงเปรีียบเทีียบ). และอาจเพิ่่�มมิิติิที่่� 3 เช่่น เวลา หรืือการแบ่่งส่่วน (เช่่น ตามกลุ่่�มลููกค้้า). ในเชิิงกลยุุทธ์์, 

การวิเคราะห์์สารสนเทศขั้้�นสููงสามารถให้้ภาพมิิติิที่่� 3,  และมิิติิที่่� 4 ของสถานะปััจจุุบัันและสถานะที่่�

ต้้องการหรืือคาดการณ์์ถึึงผลการดำเนิินการในอนาคตขององค์์กร,  เทคโนโลยีี, ผู้้�คน, และตลาด.  

จากภาพที่่�อิิงตามข้้อมููลเหล่่านั้้�น ทำให้้องค์์กรสามารถพััฒนากลยุุทธ์์หรืือจำลองสถานการณ์์เชิิงกลยุุทธ์์. 
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	 การใช้้สารสนเทศเชิิงเปรีียบเทีียบ (The Case for Comparative Data). การใช้้ข้้อมููลสารสนเทศ 

เชิงิเปรียีบเทียีบเป็น็สิ่่�งสำคัญัต่อ่ทุกุองค์ก์ร. เหตุผุลหลักัในการใช้ข้้อ้มููลสารสนเทศเชิงิเปรียีบเทียีบ มีดัีังนี้้�: 

	 • องค์์กรจำเป็็นต้้องรู้้�ระดัับของตนเอง เมื่่�อเปรีียบเทีียบกัับคู่่�แข่่งและวิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศ.

	 • สารสนเทศเชิิงเปรีียบเทีียบและสารสนเทศที่่�ได้้จากการจััดระดัับเทีียบเคีียงมัักผลัักดัันให้้เกิิด 

	    การปรับัปรุงุที่่�สำคัญัยิ่่�ง (ก้้าวกระโดด) หรืือการเปลี่่�ยนแปลงแบบพลิกิโฉม (transformational change).

	 • การเปรียีบเทียีบสารสนเทศด้า้นผลการดำเนินิการมักันำไปสู่่�ความเข้า้ใจที่่�ดีขีึ้้�นต่อ่กระบวนการและ 

	   ผลการดำเนิินการของกระบวนการดัังกล่่าว. 

	 • การคาดการณ์์ผลการดำเนิินการเชิิงเปรีียบเทีียบและผลการดำเนิินการของคู่่�แข่่งอาจเผยให้้องค์์กร 

	   เห็็นถึึงประเด็็นความได้้เปรีียบและความท้้าทายที่่�ทำให้้องค์์กรจำเป็็นต้้องมีีการสร้้างนวััตกรรม.  

	 นอกจากนี้้� สารสนเทศเชิงิเปรียีบเทียีบยังัอาจสนับัสนุนุการวิเิคราะห์์และการตัดัสินิใจทางธุรุกิจิที่่�เกี่่�ยวข้้อง

กับัสมรรถนะหลักัขององค์์กร, การเป็็นพัันธมิติร, และการจัดัจ้างผู้้�รับจ้้างภายนอกดำเนิินการแทน. 

	 การเลืือกและการใช้้ข้้อมููลเชิิงเปรีียบเทีียบ (Selecting and Using Comparative Data). ในการเลืือก

และการใช้ข้้อ้มููลสารสนเทศเชิงิเปรียีบเทียีบอย่า่งมีปีระสิทิธิผิล องค์ก์รต้อ้งกำหนดความจำเป็น็และลำดับั

ความสำคัญั รวมทั้้�งกำหนดเกณฑ์ใ์นการเสาะหาแหล่ง่เปรียีบเทียีบที่่�เหมาะสม ทั้้�งจากภายในและภายนอก

อุุตสาหกรรมและตลาด. 

	 การทบทวนผลการดำเนิินการ (Reviewing Performance). การทบทวนระดัับองค์์กรในหััวข้้อนี้้�  

มีจีุดุมุ่่�งหมายให้้ครอบคลุมุผลการดำเนินิการในทุกุเรื่่�อง. ทั้้�งผลการดำเนินิการในปััจจุบัุันและการคาดการณ์์

ผลการดำเนินิการในอนาคต. โดยคาดว่าผลการทบทวนจะเป็็นแนวทางที่่�เชื่่�อถืือได้้ ทั้้�งเพื่่�อระบุกุารปรับัปรุงุ

และโอกาสในการสร้างนวัตักรรมที่่�เชื่่�อมโยงกับัวัตัถุปุระสงค์์ที่่�สำคัญั, สมรรถนะหลักขององค์์กร, และตัวัวัดั

ความสำเร็จ็. นอกจากนี้้� ผลจากการทบทวนยังัอาจแจ้้งเตืือนองค์์กรถึงึความจำเป็็นสำหรับัการเปลี่่�ยนแปลง

อย่่างพลิิกโฉมในโครงสร้างและระบบงานขององค์์กร. ดังันั้้�น องค์์ประกอบที่่�สำคััญของการทบทวนระดับั

องค์์กรประการหนึ่่�ง คืือการแปลงผลการทบทวนไปเป็็นการปฏิิบัติัิการที่่�ถููกถ่่ายทอดสู่่�การปฏิบิัติัิทั่่�วทั้้�งองค์์กร 

รวมถึึงถ่่ายทอดสู่่�การปฏิบัิัติไิปยังัผู้้�ส่งมอบ, พันัธมิติร, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือที่่�เหมาะสม, รวมถึึงลููกค้้าที่่�สำคัญั.

	 การใช้้ข้้อมููลเชิิงเปรีียบเทีียบในการทบทวน (Use of comparative data in reviews). การใช้้ข้้อมููล

สารสนเทศเชิิงเปรีียบเทีียบอย่่างมีีประสิิทธิิผลทำให้้องค์์กรสามารถกำหนดเป้้าประสงค์์ที่่�ท้้าทายอย่่างยิ่่�ง 

(strech goals) และส่่งเสริิมการปรัับปรุุงแบบก้้าวกระโดด (breakthrough) ในเรื่่�องที่่�สำคััญอย่่างยิ่่�งต่่อ

กลยุุทธ์์เชิิงแข่่งขัันขององค์์กร. 

	 การวิิเคราะห์์ผลการดำเนิินการ (Analyzing Performance). การวิิเคราะห์์ที่่�องค์์กรดำเนิินการเพื่่�อให้้

เข้้าใจผลการดำเนิินการและการปฏิิบััติิการที่่�จำเป็็นอาจแตกต่่างกัันอย่่างมาก ขึ้้�นอยู่่�กัับประเภท, ขนาด,  

สภาพแวดล้้อมด้้านการแข่่งขัันขององค์์กร, และปััจจััยอื่่�น ๆ. ตััวอย่่างของการวิิเคราะห์์ ได้้แก่่: 

	 • แนวโน้้มของตััวชี้้�วััดผลการดำเนิินการระดัับปฏิิบััติิการที่่�สำคััญ เช่่น ผลิิตภาพ,  รอบเวลา, ระดัับ 

	   ของเสีีย, การลดความสููญเสีีย, คาร์์บอนฟุุตพริ้้�นท์์, และการออกผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการใหม่่ 
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์	 • ตััววััดเดี่่�ยวหรืือตััววััดร่่วมของผลิิตภาพและคุุณภาพเปรีียบเทีียบกัับผลการดำเนิินการของคู่่�แข่่ง

	 • แนวโน้้มของต้้นทุุนเปรีียบเทีียบกัับแนวโน้้มของคู่่�แข่่ง

	 • ส่่วนแบ่่งตลาดเทีียบกัับกำไร 

	 • การเปรีียบเทีียบผลการดำเนิินการระหว่างหน่วยธุรุกิจิต่่าง ๆ ทั้้�งด้้านคุุณภาพและด้้านการปฏิิบัติัิการ 

	   ที่่�มีีผลกระทบต่่อผลการดำเนิินการด้านการเงิิน 

	 • แนวโน้้มของตััวชี้้�วััดมููลค่่าด้้านเศรษฐกิิจ, ตลาด, และผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย รวมทั้้�งผลกระทบของ 

	   แนวโน้้มดัังกล่่าวต่่อความสำเร็็จในระยะยาวขององค์์กร 

	 • ความสััมพัันธ์์ระหว่างคุุณภาพของผลิิตภัณฑ์์และ/หรืือบริิการ, ตัวัชี้้�วัดัผลการดำเนิินการด้านการปฏิบัิัติกิาร,  

	   และแนวโน้้มผลการดำเนินิการด้านการเงินิโดยรวม ที่่�สะท้้อนให้้เห็น็จากตััวชี้้�วัดัต่่างๆ เช่่น ต้้นทุุน 

	   การดำเนินิงาน, รายได้้,  ประสิทิธิภิาพในการใช้้สิินทรัพัย์์, และมููลค่่าเพิ่่�มต่่อพนัักงาน 

	 • ความสััมพัันธ์์ระหว่างต้้นทุุนกัับรายได้้ที่่�เกิิดจากปััญหาที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับลููกค้้า และการแก้้ไขปัญหา 

	   อย่่างมีีประสิิทธิิผล 

	 • ความสััมพัันธ์์ระหว่างต้้นทุุนกัับรายได้้ที่่�เกิิดจากปััญหาที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับบุุคลากรและการแก้้ไขปัญหา 

	   อย่่างมีีประสิิทธิิผล. 

	 • ความสััมพันัธ์์ระหว่างต้้นทุนุกับัรายได้้ของการเข้้าสู่่�ตลาดใหม่, รวมทั้้�งสายการผลิิต และการขยายตััว 

	   ทางภููมิศิาสตร์. 

	 • การแปลความการเปลี่่�ยนแปลงส่่วนแบ่่งตลาด ในเรื่่�องการได้้และเสีียลููกค้้า และการเปลี่่�ยนแปลง 

	   ในเรื่่�องความผููกพัันของลููกค้้า. .

	 • ผลกระทบด้้านกำไรที่่�เกิิดจากความภัักดีีของลููกค้้า.

	 • รายได้้สุุทธิิหรืือจากการออม ที่่�เป็็นผลมาจากการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการด้านคุุณภาพ, 

 	    ด้้านการปฏิิบััติิการ, และด้้านบุุคลากร (เช่่น การปรัับปรุุงอััตรากำลัังของบุุคลากร, ความปลอดภััย,   

	   การขาดงาน, และการลาออก). 

	 • ผลที่่�ได้้รัับจากกิิจกรรมการปรัับปรุุงต่่อกระแสเงิินสด, เงิินทุุนหมุุนเวีียน, และมููลค่่าผู้้�ถืือหุ้้�น

	 • การจััดสรรทรััพยากรสำหรัับโครงการ ปรัับปรุุงต่่าง ๆ โดยพิิจารณาถึึงต้้นทุุน/ผลประโยชน์์ หรืือ 

	   ผลกระทบต่่อสิ่่�งแวดล้้อมและสัังคมในวงกว้้าง 

	 • การหาความสััมพัันธ์์ระหว่่างการปรัับปรุุงคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ หรืือผลิิตภััณฑ์์/ 

	   บริิการใหม่กัับตััวชี้้�วััดที่่�สำคััญด้านลููกค้้า เช่่น ความพึึงพอใจของลููกค้้า, ความภัักดีีของลููกค้้า,   

	   และส่่วนแบ่่งตลาด 

	 • ความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสามารถในการระบุุและตอบสนองความต้้องการด้้านขีีดความสามารถ 

	   และอััตรากำลัังของบุุคลากร กัับการรัักษาให้้บุุคลากรอยู่่�กัับองค์์กร, การจููงใจ, และผลิิตภาพ 

	 • ผลตอบแทนจากการลงทุนุของการประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยงที่่�องค์์กรได้้ดำเนินิการ

	 • ผลประโยชน์แ์ละค่า่ใช้จ้่า่ยที่่�เกี่่�ยวกับัการปรับัปรุงุเรื่่�องการจัดัการและการแบ่ง่ปันัความรู้้�ขององค์ก์ร 

	 • ผลประโยชน์์และค่่าใช้้จ่่ายที่่�เกี่่�ยวกัับการให้้การศึึกษาและฝึึกอบรม 

	 • ความสััมพัันธ์์ระหว่่างการเรีียนรู้้�ระดัับบุุคคล, การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร, และมููลค่่าเพิ่่�มต่่อพนัักงาน 

	 • ความสััมพัันธ์์ระหว่่างการจััดการความรู้้�และการสร้้างนวััตกรรม.
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	 การวิิเคราะห์์ การทบทวนผลการดำเนิินการ และการวางแผนที่่�สอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกัน 

(Aligning Analysis, Performance Review, and Planning). ข้้อเท็็จจริิงและข้้อมููลที่่�อยู่่�เดี่่�ยว ๆ มัักจะ

ไม่่ใช่่พื้้�นฐานที่่�มีีประสิิทธิิผลในการจััดลำดัับความสำคััญขององค์์กร. ดัังนั้้�น หััวข้้อนี้้�จึึงเน้้นว่่าต้้องมีี 

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกัันอย่่างใกล้้ชิดิระหว่างการวิเคราะห์์กับัการทบทวนผลการดำเนิินการ

ขององค์ก์ร และระหว่า่งการทบทวนผลการดำเนินิการขององค์ก์รกับัการวางแผนขององค์ก์ร. ซ่ึ่�งจะทำให้้

มั่่�นใจว่า่การวิเิคราะห์แ์ละการทบทวนนั้้�นสัมัพันัธ์ก์ับัการตัดัสินิใจ และสร้า้งความมั่่�นใจได้ว้่า่การตัดัสินิใจ

นั้้�นอยู่่�บนพื้้�นฐานของข้้อมููลสารสนเทศที่่�เกี่่�ยวข้้อง. นอกจากนี้้� ผลการดำเนิินการในอดีีตขององค์์กร 

ประกอบกัับสมมติิฐานเกี่่�ยวกัับการเปลี่่�ยนแปลงภายในและภายนอกในอนาคต, ยัังทำให้้องค์์กรสามารถ

คาดการณ์์ผลการดำเนิินการได้้. ซึ่่�งการคาดการณ์์เหล่่านี้้�อาจเป็็นเครื่่�องมืือที่่�สำคััญในการวางแผน. 

	 เข้้าใจการปฏิบัิัติทิี่่�เกี่่�ยวเนื่่�องกัันของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิิบััติกิารขึ้้�นอยู่่�กับั

ความเข้้าใจในความเกี่่�ยวเนื่่�องกัันของเหตุุและผลระหว่่างกระบวนการต่่าง ๆ และระหว่่างกระบวนการ

กัับผลลััพธ์์. การปฏิิบััติิการและผลลััพธ์์ของกระบวนการอาจส่่งผลถึึงทรััพยากรต่่าง ๆ. ดัังนั้้�น องค์์กรจึึง

จำเป็็นอย่่างยิ่่�งที่่�จะต้้องมีีพื้้�นฐานการวิิเคราะห์์ที่่�มีีประสิิทธิิผลเพื่่�อประโยชน์์ในการตััดสิินใจ เพราะ

ทรััพยากรที่่�ใช้้ในการสร้้างนวััตกรรมและการปรัับปรุุงมีีจำกััด.

4.2 การจััดการสารสนเทศ และการจััดการความรู้้� 

	   (Information and Knowledge Management) 

เจตจำนง

	หั วข้อ้นี้้�ถามถึงึวิิธีกีารที่่�องค์ก์รใช้ใ้นการสร้างและจััดการสินิทรััพย์์ทางความรู้้� และทำให้้มั่่�นใจถึงคุุณภาพ

และความพร้้อมใช้้งานของข้้อมููลสารสนเทศ. นอกจากนี้้� ยัังถามถึึงแนวทางการจััดการความมั่่�นคง

ปลอดภััยไซเบอร์์และการแสวงหาการแสวงหาการสร้้างนวััตกรรมขององค์์กร. โดยมีีจุุดมุ่่�งหมายเพื่่�อ

ปรัับปรุุงประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผลขององค์์กร.

ข้้อสัังเกต

	 การจััดการสารสนเทศ (Information Management). ในการจััดการสารสนเทศ องค์์กรจำเป็็นต้้อง

ทุ่่�มเททรััพยากรอย่่างจริิงจััง  เนื่่�องจากแหล่่งข้้อมููลสารสนเทศเพิ่่�มมากขึ้้�นอย่่างมหาศาล. การเพิ่่�มขึ้้�น 

อย่่างต่่อเนื่่�องของการใช้้สารสนเทศในการปฏิิบััติิการขององค์์กร - ทั้้�งที่่�เป็็นส่่วนหนึ่่�งของเครืือข่่ายความรู้้�

ขององค์์กร;  ผ่่านเว็็บและสื่่�อสัังคมออนไลน์์; รวมทั้้�งการสื่่�อสารระหว่่างธุุรกิิจกัับธุุรกิิจ, องค์์กรกัับองค์์กร, 

และธุุรกิิจกัับผู้้�บริิโภค - เป็็นเรื่่�องท้้าทายความสามารถขององค์์กรในการทำให้้ระบบดัังกล่่าวเชื่่�อถืือได้้ 

และพร้้อมใช้้งานในรููปแบบที่่�ใช้้งานง่่าย. ความสามารถในการผสานและหาความสััมพัันธ์์ระหว่างข้้อมููล

ต่่างประเภท,  เช่่น วีีดิิโอ, ข้้อความ, และตััวเลข จะสร้้างโอกาสสำหรัับความได้้เปรีียบเชิิงแข่่งขััน. 

	 ความพร้อ้มใช้ง้านของข้อ้มููลและสารสนเทศ (Data and Information Availability). ข้อ้มููลสารสนเทศ

เป็็นสิ่่�งสำคััญอย่่างยิ่่�งต่่อเครืือข่่ายธุุรกิจขององค์์กร, พัันธมิตร,  และห่่วงโซ่่อุุปทาน. องค์์กรควรต้อง 

คำนึงึถึงึการใช้้ข้้อมููลสารสนเทศในด้้านนี้้�  และควรต้องตระหนักัถึงึความจำเป็็นในการสอบทานความถููกต้้อง
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์อย่่างรวดเร็็ว, การประกัันความเชื่่�อถืือได้้, และความมั่่�นคงปลอดภััย, โดยพิิจารณาถึึงความถี่่�และขนาด

ในการถ่่ายโอนข้้อมููลทางดิิจิิทััล  รวมทั้้�งความท้้าทายเรื่่�องความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์.

	 ความปลอดภััยและการรัักษาความปลอดภััยบนโลกไซเบอร์์ (Security and Cybersecurity). เมื่่�อ

พิจิารณาถึงึความถี่่�และปริมิาณการถ่ายโอนและการจัดัเก็บ็ข้้อมููลทางดิจิิทิัลัในปััจจุบุันั, การโจมตีีความมั่่�นคง

ปลอดภัยไซเบอร์์ (cybersecurity attacks) ซึ่่�งเกิิดขึ้้�นบ่่อยครั้้�ง, ความต้้องการของลููกค้้าและธุุรกิจต่่อ

ความมั่่�นคงปลอดภัยของสิินทรััพย์์และสารสนเทศ, การจััดการเร่ื่�องความมั่่�นคงปลอดภัยไซเบอร์์จึึงเป็็น

องค์์ประกอบหนึ่่�งที่่�สำคััญยิ่่�งต่่อประสิิทธิิผลในการปฏิิบััติิการขององค์์กร. ดัังนั้้�น องค์์กรจึึงต้้องมีีแนวทาง

ที่่�เป็็นระบบในการจััดการเรื่่�องนี้้�อย่่างเหมาะสม โดยต้้องพิิจารณาถึึงปััจจััยทางธุุรกิิจที่่�สำคััญ เพื่่�อเป็็น

แนวทางในการกำหนดกิิจกรรมความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์ และบููรณาการเรื่่�องนี้้�กัับแนวทางโดยรวม 

ในการนำและบริิหารองค์์กร. ภายใต้้สภาพแวดล้อมที่่�มีพีลวัตัและท้้าทายด้้วยสิ่่�งคุกุคามใหม่,  ความเสี่่�ยงใหม่, 

และวิิธีีการแก้้ไข (solutions) ใหม่่, การจััดการความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์ หมายถึึง การพิิจารณาถึึง

ประเด็น็ที่่�เป็น็เอกลักัษณ์ข์องแต่ล่ะองค์ก์ร - สิ่่�งคุกุคาม, ความอ่อ่นไหว, และระดับัการยอมรับัความเสี่่�ยง. 

ซึ่่�งหมายความว่่าองค์์กรต้้องระบุุกิิจกรรมที่่�มีีความสำคััญยิ่่�งต่่อการให้้บริิการและต่่อลููกค้้า, และจากนั้้�น

จัดัลำดับัความสำคััญในการลงทุนุเพ่ื่�อปกป้อ้งกิจิกรรมเหล่า่นั้้�น. ความมั่่�นคงปลอดภัยัไซเบอร์ ์อาจรวมถึงึ

การฝึึกอบรมบุุคลากรที่่�อาจไม่่ได้้เกี่่�ยวข้้องโดยตรงในเรื่่�องเทคโนโลยีีสารสนเทศ รวมทั้้�งการให้้ความรู้้�กัับ

ลููกค้้า, ผู้้�ส่่งมอบ, และพัันธมิิตร.  นอกจากนี้้� ยัังอาจรวมถึึงการสื่่�อสารกัับผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียเหล่่านี้้�เพื่่�อ

แจ้้งให้้ทราบถึึงสิ่่�งคุุกคามบนโลกไซเบอร์์ที่่�อาจเกิิดขึ้้�น,  แจ้้งให้้ทราบถึึงการละเมิิดต่่าง ๆ, และรายงาน

ถึึงความพยายามในการกู้้�คืืนเพื่่�อรัักษาความเชื่่�อมั่่�นของพวกเขาที่่�มีีต่่อองค์์กร. 

	 การจััดการความรู้้�และการเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร (Knowledge Management and organizational 

Learning). ในปััจจุบุันั องค์์กรต้องเผชิิญกับัประเด็น็เรื่่�องการจัดัการ, การใช้้, การประเมินิผล,  และการแบ่่งปััน

ความรู้้�ขององค์์กรมากขึ้้�นเรื่่�อย ๆ . องค์ก์รชั้้�นนำได้ป้ระโยชน์จ์ากสินิทรัพัย์ท์างความรู้้�ของบุคุลากร,  ลููกค้า้, 

ผู้้�ส่่งมอบ, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, และพัันธมิิตร, ซึ่่�งร่่วมกัันขัับเคลื่่�อนให้้เกิิดการเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กรและการ

สร้้างนวััตกรรม. การจััดการความรู้้�ขององค์์กรควรต้องมุ่่�งเน้้นที่่�ความรู้้�ที่่�บุุคลากรจำเป็็นต้้องใช้้ในการ

ปฏิิบััติิงาน; ในการปรัับปรุุงกระบวนการ, ผลิิตภััณฑ์์, และบริิการ;  และในการสร้้างนวััตกรรม เพื่่�อเพิ่่�ม

คุุณค่่าให้้แก่่ลููกค้้าและองค์์กร. ระบบการจััดการความรู้้�ขององค์์กรควรต้้องมีีกลไกการแบ่่งปัันความรู้้�ของ

บุุคคลและองค์์กร  ทั้้�งความรู้้�แบบชััดแจ้้ง (explicit knowledge) (ข้้อมููลจริิง, ตััวเลข, ข้้อมููล,  และ

สารสนเทศ ในรููปแบบเอกสารและรููปแบบอื่่�น) และความรู้้�ส่่วนบุุคคลที่่�ฝัังลึึกอยู่่�ในตััวบุุคลากร (implicit 

knowledge) เพื่่�อทำให้้มั่่�นใจว่่าจะรัักษาการทำงานที่่�ให้้ผลการดำเนิินการที่่�ดีีอย่่างต่่อเนื่่�อง แม้้ในช่่วง 

การเปลี่่�ยนผ่่าน (transitions). องค์์กรควรต้องกำหนดว่าความรู้้�ใดสำคััญอย่่างยิ่่�งต่่อการปฏิิบััติิการ  

และจากนั้้�นทำให้ม้ีกีระบวนการอย่า่งเป็็นระบบในการแบ่ง่ปันัสารสนเทศนี้้�.  โดยเฉพาะอย่า่งยิ่่�งสารสนเทศ

ที่่�เป็็นความรู้้�ส่วนบุุคคลที่่�ฝังัลึึกอยู่่�ในตััวบุุคลากร (implicit knowledge). การจััดการความรู้้�ที่่�มีปีระสิิทธิิผล

จำเป็็นต้้องมีีบทบาทและความรัับผิิดชอบที่่�ชััดเจน, วััฒนธรรมของการแบ่่งปัันความรู้้�, กระบวนการ 

ที่่�เป็็นระบบสำหรับัการแบ่่งปัันความรู้้�และความเชี่่�ยวชาญ, การระบุแุละการจัดัการสินิทรัพัย์์ทางความรู้้�หลักั, 

และเครื่่�องมืือต่่าง ๆ  (รวมถึึงเทคโนโลยีี) ที่่�เหมาะสมสำหรัับองค์์กร.
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	 การแสวงหาการสร้้างนวััตกรรม (Pursuit of Innovation). ในองค์์กรที่่�มีีสภาพแวดล้้อมที่่�เกื้้�อหนุุนก

การสร้้างนวััตกรรม, มีีแนวโน้้มที่่�จะมีีแนวคิิด (ideas) ต่่าง ๆ มากเกิินกว่่าทรััพยากรที่่�องค์์กรมีีอยู่่�. ซึ่่�ง

ทำให้้องค์์กรต้้องมีีจุุดตััดสิินใจที่่�สำคััญ 2 ประเด็็นในวงจรการสร้้างนวััตกรรม: (1) จััดลำดัับความสำคััญ

โอกาสต่่าง ๆ ให้้เหมาะสมกัับทรััพยากรที่่�มีีอยู่่� เพื่่�อแสวงหาโอกาส (opportunities to pursue) เหล่่านั้้�น

ที่่�มีีโอกาส (likelihood) ได้้รัับผลตอบแทนจากการลงทุุนสููงสุุด (โอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง), และ (2) รู้้�ว่่าเมื่่�อไรจะ

ยุตุิโิครงการและจัดัสรรทรัพัยากรนั้้�นใหม่ ไปยังัการพัฒนาโครงการที่่�ประสบความสำเร็จ็หรืือไปยังัโครงการใหม่. 

ในการตััดสิินใจและจััดสรรทรััพยากร, องค์์กรอาจใช้้เครื่่�องมืือหลากหลายประเภท เช่่น การพยากรณ์์ 

(forecasts), การคาดการณ์ (projections), ทางเลืือก (options), สถานการณ์จำลอง (scenarios), ความรู้้�, 

การวิิเคราะห์์, หรืือแนวทางอื่่�น ๆ เพื่่�อมองอนาคต (envisioning the future). การประเมิินผล 

อย่่างรอบคอบถึึงโอกาสในการสร้้างนวััตกรรมที่่�มีีความเป็็นไปได้้มากมาย เป็็นสิ่่�งสำคััญยิ่่�งในการกำหนด

ว่่าโอกาสใดที่่�อาจทำให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างก้้าวกระโดดขององค์์กร

บุุคลากร 

(Workforce) (หมวด 5)
	 หมวดการมุ่่�งเน้้นบุุคลากร กล่่าวถึึงวิิธีีปฏิิบััติิที่่�สำคััญด้้านบุุคลากร เพื่่�อมุ่่�งสร้้างและรัักษาให้้องค์์กร 

มีีสภาพแวดล้้อมที่่�มีีผลการดำเนิินการดีีอยู่่�เสมอ และเพื่่�อทำให้้บุุคลากรมีีความผููกพัันกัับองค์์กร.  

เพื่่�อการส่่งเสริิมให้้การจััดการทรััพยากรบุุคคลสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันกัับกลยุุทธ์์โดยรวม,  

เกณฑ์จ์ึงึครอบคลุมุการวางแผนด้า้นบุคุลากรไว้เ้ป็น็ส่ว่นหนึ่่�งของการวางแผนเชิงิกลยุทุธ์ใ์นหมวด 2 ด้ว้ย. 

5.1 สภาพแวดล้้อมของบุุคลากร (Workforce Environment)

เจตจำนง

	หั วข้้อนี้้�ถามถึึงความต้้องการด้้านขีีดความสามารถและอััตรากำลัังบุุคลากร,  วิิธีีตอบสนอง 

ความต้้องการเหล่านั้้�นเพ่ื่�อให้ง้านขององค์์กรบรรลุผล, รวมทั้้�งวิิธีกีารที่่�ทำให้อ้งค์์กรมั่่�นใจได้้ว่า่บรรยากาศ

ของสถานที่่�ทำงานเกื้้�อหนุุนการปฏิิบััติิงาน. จุุดมุ่่�งหมาย คืือเพ่ื่�อให้้เกิิดสภาพแวดล้้อมที่่�มีีประสิิทธิิผลที่่� 

ส่่งผลให้้การทำงานขององค์์กรบรรลุุผลสำเร็็จและเกื้้�อหนุุนบุุคลากร.

ข้้อสัังเกต

	 ขดความสามารถของบุคุลากร และอััตรากำลังัของบุุคลากร (Workforce Capability vs. Workforce 

Capacity). องค์์กรจำนวนมากสับัสนกับัแนวคิดิเรื่่�องขีดีความสามารถและอัตัรากำลังั ด้้วยการเพิ่่�มจำนวนคน

ที่่�มีีทัักษะไม่่เหมาะสมเพื่่�อชดเชยการขาดแคลนบุคุลากรที่่�มีทีักัษะ  หรืือตั้้�งสมมติฐิานว่่าคนงานจำนวนน้้อย

แต่่ทัักษะสููงกว่่าสามารถทดแทนความจำเป็็นด้้านอััตรากำลัังสำหรับกระบวนการที่่�ต้้องการทักษะน้้อยหรืือ

ทักัษะที่่�แตกต่่างกันัแต่่ต้้องการคนจำนวนมากเพื่่�อการทำงานให้้สำเร็จ็. การมีจีำนวนคนที่่�เหมาะสมและ

ทัักษะที่่�เหมาะสมเป็็นสิ่่�งสำคััญต่่อความสำเร็็จ.  การมองไปข้้างหน้าเพ่ื่�อคาดการณ์ความจำเป็็น 

ด้้านขีีดความสามารถและอััตรากำลัังในอนาคต จะทำให้้องค์์กรมีเวลาเพีียงพอสำหรับการฝึึกอบรม,  

การว่าจ้้าง, การปรับัเปลี่่�ยนตำแหน่งของบุคุลากร, และการเตรียีมความพร้้อมสำหรับัการเปลี่่�ยนแปลงระบบงาน. 
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์	 สภาวะความหลากหลาย (The case for diversity). องค์์กรได้้รับัประโยชน์จากบุคุลากรที่่�มีคีวามหลากหลาย

ซึ่่�งสะท้้อนให้เ้ห็น็ถึงึการเปลี่่�ยนแปลงของตลาด. ความหลากหลาย ครอบคลุมุถึงึความแตกต่่างส่ว่นบุุคคล

ของบุุคลากรในหลายประเด็็น  เช่่น เชื้้�อชาติิ, ศาสนา, สีีผิิว, เพศ, ชาติิกำเนิิด, ความพิิการ, รสนิิยมทาง

เพศ,  อายุุและรุ่่�นอายุุ, การศึึกษา, และมุุมมอง.  ความหลากหลายของวิิธีีคิิด (thinking)  ช่่วยยกระดัับ

นวััตกรรมและการแก้้ไขปัญหา, และช่่วยคาดการณ์ล่่วงหน้าถึึงความเสี่่�ยง. การใช้้ประโยชน์จากความ

หลากหลายของบุุคลากรในองค์์กรเพิ่่�มโอกาสสำหรับผลการดำเนิินการที่่�ดีี; ความพึึงพอใจของลููกค้้า, 

บุุคลากร, และชุุมชน; รวมถึึงความผููกพัันของลููกค้้าและบุุคลากร. 

	 การเปลี่่�ยนแปลงด้้านบุุคลากร (Workforce change). การจััดการการเปลี่่�ยนแปลงด้้านบุุคลากร

เกี่่�ยวข้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงในระดัับองค์์กร ซึ่่�งผู้้�นำเป็็นผู้้�ควบคุุมและทำให้้เกิิดความยั่่�งยืืน.  

การเปลี่่�ยนแปลงนี้้�ต้้องการความทุ่่�มเท, การมีส่่วนร่่วมของพนัักงานทุุกระดัับ, และการสื่�อสารอย่่างต่่อ

เนื่่�อง, โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในช่่วงที่่�มีีการเพิ่่�มจำนวนหรืือขาดแคลนบุุคลากร.  การเปลี่่�ยนแปลงขัับเคลื่่�อน

ด้้วยกลยุทุธ์์ และเกิดิจากผู้้�นำระดับัสููงขององค์์กร, และสิ่่�งนี้้�ต้้องการการมีส่ี่วนร่่วมอย่่างแข็ง็ขันัของทั้้�งองค์์กร. 

	 การสนับัสนุนุบุคุลากร (Workforce Support). องค์ก์รส่ว่นใหญ่,่ ไม่ว่่า่ขนาดใดก็ต็าม, มีโีอกาสมากมาย

ในการสนัับสนุุนบุุคลากร. ตััวอย่่างของการให้้บริิการ, สิ่่�งอำนวยความสะดวก, กิิจกรรม, และโอกาสอื่่�นๆ 

ได้้แก่่ ความยืืดหยุ่่�นสำหรัับชั่่�วโมงการทำงาน, สถานที่่�ทำงาน, และโปรแกรมผลประโยชน์์; การดููแลเด็็ก

และผู้้�สููงอายุุ;   การอนุุญาตให้้ลาหยุุดกรณีีพิิเศษเพื่่�อรัับผิิดชอบครอบครััวและเพื่่�อบริิการชุุมชน;  

การให้้คำปรึึกษาทั้้�งในเร่ื่�องส่่วนตััวและอาชีีพการงาน; การพััฒนาความก้้าวหน้้าในอาชีีพการงาน และ 

การช่่วยให้้บุุคลากรมีีความพร้้อมในการปฏิิบััติิงานในหน้้าที่่�ใหม่่; กิิจกรรมสัันทนาการหรืืองานประเพณีี; 

การดููแลสุุขภาพ ณ สถานที่่�ทำงาน และการให้้ความช่่วยเหลืืออื่่�น ๆ; การยกย่่องชมเชยทั้้�งอย่่างเป็็น

ทางการและไม่่เป็็นทางการ; การให้้การศึึกษานอกเหนืือจากงานในหน้้าที่่�; บริิการเพ่ื่�อช่่วยเตรีียม 

ความพร้้อมพนัักงานที่่�ถููกเลิิกจ้้าง (outplacement services); และผลประโยชน์์เม่ื่�อเกษีียณอายุุ,  

รวมถึึงการขยายเวลาให้้พนัักงานสามารถใช้้บริิการต่่อเนื่่�องได้้. 

	 การสลัับสถานที่่�ทำงานอื่่�น, การทำงานแบบทางไกล, และการจััดการอื่่�น ๆ  (Alternate workplaces, 

telework, and other arrangements). ร่ปแบบการทำงาน เช่่น การสลัับสถานที่่�ทำงานอื่่�น, การทำงาน

แบบทางไกล, การทำงานแบบผสมผสาน (hybrid), และการจััดการแบบอื่่�น (เช่่น remote staff, travel-

ling staff) อาจชี้้�นำให้้องค์์กรพิิจารณาและใช้้ประโยชน์์จากการใช้้เครื่่�องมืือดิิจิิทััลเพื่่�อการทำงานร่่วมกััน

และการสื่�อสาร. รวมทั้้�งอาจชี้้�นำองค์์กรให้้คิิดพิิจารณาใหม่ถึึงการแบ่่งกลุ่่�มพนัักงาน; ปััจจััยขัับเคลื่�อน

ความผููกพััน; ข้อ้กำหนดด้านสุขุภาพและความปลอดภัย; วิธิีกีารที่่�องค์ก์รจัดัการและจัดัระเบีียบบุุคลากร; 

วิิธีีการที่่�องค์์กรบริิหารและจััดการขีีดความสามารถและอััตรากำลััง; รวมถึึงบริิการ, สิิทธิิประโยชน์์, 

นโยบาย, และโอกาสในการพัฒนา ซ่ึ่�งองค์์กรจััดสรรให้้บุุคลากร. ประโยชน์ของการเพิ่่�มรููปแบบการทำงาน

ต่่าง ๆ  รวมถึึงผลิิตภาพการทำงานของพนัักงานที่่�สููงขึ้้�นกว่่าปกติิ, มลภาวะที่่�ลดลงจากการเดิินทางที่่�ลดน้อยลง, 

และการเพิ่่�มการให้อ้ำนาจการตัดสินิใจแก่บุ่คุลากร. นอกจากนี้้� ยังัเป็็นประโยชน์ต่่อคนงานที่่�มีคีวามพิกิาร, 

ทำให้้องค์์กรสามารถดึึงดููดพนัักงานที่่�มีีทัักษะที่่�ต้้องการได้้ง่่ายขึ้้�น. เครื่�องมืือดิิจิิทััลและวิิธีีการใหม่่ ๆ  
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ในการหางานยัังทำให้้องค์์กรสามารถพิิจารณาพนัักงานที่่�มีีภููมิิลำเนาอยู่่�ห่างไกลด้้วย. อย่่างไรก็ตาม, 

พนักังานที่่�ทำงานจากที่่�บ้า้นหรืือสถานที่่�อ่ื่�นอาจรายงานว่่ามีรีะดัับความเครียดสููงขึ้้�นและมีีความยากลำบาก

มากขึ้้�นในเรื่่�องความสมดุลุระหว่า่งชีวิีิตและการทำงาน. ดังันั้้�น องค์ก์รและพนักังานจึงึจำเป็น็ต้อ้งกำหนด

ขอบเขตระหว่่างชีีวิิตการทำงานและชีีวิิตที่่�บ้้าน.

5.2 ความผููกพัันของบุุคลากร (Workforce Engagement)

เจตจำนง

	หั วข้้อนี้้�ถามถึึงระบบขององค์์กรในเร่ื่�องการจััดการผลการปฏิิบััติิงานของบุุคลากรและการพัฒนา

บุุคลากร เพื่่�อสร้้างความสามารถและกระตุ้้�นให้้บุุคลากรทุุกคนปฏิิบััติิงานให้้องค์์กรได้้อย่่างมีีประสิิทธิิผล

และเต็็มความสามารถ. ระบบเหล่่านี้้�มีีจุุดมุ่่�งหมายเพื่่�อสนัับสนุุนการรัักษาบุุคลากรไว้้, เพื่่�อส่่งเสริิมระดัับ

ความผููกพัันและผลการดำเนิินการที่่�ดีี, เพื่่�อนำสมรรถนะหลักขององค์์กรมาใช้้, และเพื่่�อช่่วยให้้องค์์กร

บรรลุุแผนปฏิิบััติิการและทำให้้มั่่�นใจถึึงความสำเร็็จขององค์์กร ทั้้�งในปััจจุุบัันและในอนาคต. 

ข้้อสัังเกต

	 ผลการดำเนิินการที่่�ดีี (High Performance). จุุดมุ่่�งเน้้นของหััวข้้อนี้้� เพื่่�อให้้บุุคลากรสามารถทำงาน

ให้้บรรลุผลการดำเนิินการที่่�ดีี. ความเข้้าใจลักษณะเฉพาะ (characteristics) ของสภาพแวดล้อม 

การทำงานที่่�ทำให้เ้กิดิผลการดำเนินิการที่่�ดี,ี ซึ่่�งทำให้บุ้คุลากรทำงานอย่า่งดีทีี่่�สุดุเพื่่�อประโยชน์ข์องลููกค้า้

และความสำเร็จ็ขององค์ก์ร, ถืือเป็น็สิ่่�งสำคัญัในการเข้า้ใจและสร้า้งความผููกพันัของบุคุลากร. การทำงาน

ที่่�ให้้ผลการดำเนิินการที่่�ดีีประกอบด้้วยลัักษณะเฉพาะต่่างๆ ได้้แก่่ ความยืืดหยุ่่�น, การสร้้างนวััตกรรม, 

การให้้อำนาจในการตััดสิินใจ และภาระความรัับผิิดชอบส่่วนบุุคคล/ทีีม, การแบ่่งปัันความรู้้�และทัักษะ, 

การสื่�อสารและการถ่ายทอดสารสนเทศที่่�ดีี, ความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันกัับวััตถุประสงค์์ของ

องค์์กร, การมุ่่�งเน้้นลููกค้้า, และการตอบสนองที่่�รวดเร็็วต่อ่ความต้้องการของธุุรกิจและข้อ้กำหนดของตลาด

ที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป.       

	 การสร้้างความผููกพัันกับับุคุลากรและผลการดำเนิินการ (Workforce Engagement and Performance). 

ผลจากการศึกึษาจำนวนมากแสดงว่า่ เม่ื่�อบุคุลากรมีรีะดับัความผููกพันักับัองค์ก์รสููง จะทำให้ผ้ลการดำเนินิ

การดีขีึ้้�นอย่า่งมีนีัยัสำคัญั. งานวิิจัยัชี้้�ให้เ้ห็น็ว่า่องค์ป์ระกอบสำคััญในการสร้างความผููกพัันกับัองค์์กร ได้้แก่่ 

การทำงานที่่�มีีคุุณค่่า; รู้้�ทิิศทางขององค์์กรชัดเจนและมีีสำนึึกในภาระความรัับผิิดชอบต่่อผลการดำเนิิน

การ; มีีสภาพแวดล้้อมการทำงานที่่�ปลอดภััย, มีีความไว้้เนื้้�อเชื่่�อใจ, มีีประสิิทธิิผล, และให้้ความร่่วมมืือ

ซึ่่�งกัันและกััน. ในหลาย ๆ องค์์กร, พนัักงานและอาสาสมััครมีีแรงจููงใจและรู้้�สึึกถึึงคุุณค่่าของงานที่่�ตน

ทำอยู่่� เนื่่�องจากงานนั้้�นสอดคล้้องกัับค่่านิิยมของตนเอง. 

	 ปััจจััยขับัเคลื่่�อนความผููกพันัของบุคุลากร (Drivers of Workforce Engagement). ถึงึแม้้ว่่าความพึงึพอใจ

ต่่อค่่าตอบแทน และการขึ้้�นค่่าตอบแทนจะเป็็นสิ่่�งสำคััญ,  แต่่ 2 ปััจจััยนี้้�ไม่่เพีียงพอที่่�จะทำให้้มั่่�นใจว่่า

บุุคลากรมีความผููกพัันและผลการดำเนิินการที่่�ดีี. ตััวอย่่างของปััจจััยอ่ื่�นที่่�ควรนำมาพิิจารณา เช่่น  

การแก้้ไขปััญหาและคำร้้องทุุกข์์ของบุุคลากรอย่่างมีีประสิิทธิิผล; โอกาสสำหรัับการพััฒนาและความ
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์ก้้าวหน้าในอาชีีพการงานของบุุคลากร; สภาพแวดล้อมในการทำงานและการสนับสนุนของฝ่่ายบริิหาร; 

ความปลอดภััยและความมั่่�นคงปลอดภััยของสถานที่่�ทำงาน; ปริิมาณงานที่่�รัับผิิดชอบ; การสื่่�อสารที่่�มีี

ประสิทิธิผิล, ความร่่วมมืือ, และการทำงานเป็็นทีีม; ระดับัของการได้้รับัมอบอำนาจ; ความมั่่�นคงปลอดภัย

ในงาน; ความเข้า้ใจลึกซึ้้�งถึึงความจำเป็็นที่่�แตกต่า่งกัันของกลุ่่�มบุุคลากรที่่�หลากหลาย; และการสนับสนุน

ขององค์์กรในการให้้บริิการลููกค้้า.

	 ปััจจััยบั่่�นทอนความผููกพััน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็็นสำคััญที่่�องค์์กรควรให้้ 

ความใส่่ใจเท่่าเทีียมกัับเร่ื่�องความผููกพัันของบุุคลากร คืือการทำความเข้้าใจกับปััจจััยที่่�บั่่�นทอนความ

ผููกพันั. องค์ก์รสามารถพัฒันาความเข้า้ใจปัจัจัยัเหล่า่นี้้�ได้จ้ากการสำรวจความคิดิเห็น็ของบุคุลากร,  การ

สอบถามกลุ่่�มตััวอย่่าง, การสำรวจความคิิดเห็็นจากบล็็อก, หรืือการสััมภาษณ์์บุุคลากรที่่�ลาออก.

	 ค่่าตอบแทนและการยกย่่องชมเชย (Compensation and Recognition). ในฐานะส่่วนหนึ่่�งของ 

การจััดการผลการปฏิิบััติิงาน, ระบบค่่าตอบแทนและการยกย่่องชมเชยควรต้้องเหมาะสมกัับระบบงาน

ขององค์์กร. การยกย่่องชมเชยอาจเป็็นตััวเงิินและไม่่เป็็นตััวเงิิน, เป็็นทางการและไม่่เป็็นทางการ, และ

เป็็นรายบุุคคลหรืือเป็็นกลุ่่�ม. เพื่่�อให้้เกิิดประสิิทธิิผล, ค่่าตอบแทนและการยกย่่องชมเชยอาจรวมถึึง 

การเลื่่�อนตำแหน่่งและโบนััสที่่�เชื่่�อมโยงกัับผลการปฏิิบััติิงาน,  ทัักษะที่่�แสดงให้้เห็็นของบุุคลากร, ทัักษะ

ที่่�จำเป็็น, การปรัับตััวให้้เข้้ากัับระบบงานและวััฒนธรรมใหม่่, รวมถึึงปััจจััยอื่่�น ๆ.  แนวทางการบริิหาร

ค่่าตอบแทนและการยกย่่องชมเชยอาจรวมถึึงการแบ่่งปัันผลกำไร; กลไกในการแสดงความ “ขอบคุุณ” 

อย่่างง่่ายๆ; การให้้รางวััลแก่่ทีีมงานหรืือหน่วยงานที่่�มีีผลการดำเนิินการดีเยี่่�ยม; และเช่ื่�อมโยงกัับ 

ตัวัวัดัความผููกพันัของลููกค้้า, การบรรลุวุัตัถุประสงค์์เชิงิกลยุทุธ์์ขององค์์กร, หรืือวัตัถุประสงค์์อื่่�นที่่�สำคัญัขององค์์กร. 

	 ตัวัชี้้�วััดอื่่�นด้า้นความผููกพันัของบุคุลากร (Other Indicators of Workforce Engagement). นอกเหนืือ

จากตััววััดความผููกพัันของบุุคลากรโดยตรงด้้วยการสำรวจอย่่างเป็็นทางการหรืือไม่่เป็็นทางการแล้้ว,  

ยัังสามารถติิดตามตััวชี้้�วััดอื่่�น ๆ เพ่ื่�อประเมิินการขาดความพึึงพอใจและความผููกพัันของบุุคลากรได้้.   

ตััวชี้้�วััดเหล่่านี้้� เช่่น การขาดงาน, การลาออก, การร้้องทุุกข์์, และการนััดหยุุดงาน. 

	 ความเท่่าเทีียมและการมีีส่่วนร่่วม (Equity and inclusion). สภาพแวดล้อมการทำงานที่่�เท่่าเทีียม  

(เป็็นธรรม) และการมีีส่่วนร่่วม จะยกระดัับความพึึงพอใจและความผููกพัันของบุุคลากร, และขยาย

ประโยชน์์สููงสุุดให้้กัับผลการดำเนิินงานขององค์์กรที่่�ได้้รัับจากบุุคลากรที่่�มีีความหลากหลาย.  

สภาพแวดล้้อมการทำงานดัังกล่่าวปลููกฝัังความรู้้�สึึกเป็็นเจ้้าของให้้กัับบุุคลากรทั้้�งหมด. องค์์กรสามารถ

ส่่งเสริิมสภาพแวดล้้อมสำหรัับความหลากหลาย,  ความเท่่าเทีียม, และการมีีส่่วนรวมใน 4 ด้้าน ได้้แก่่: 

(1) ความมุ่่�งมั่่�น (commitment), ตามที่่�แสดงไว้้ในการวางแผนเชิิงกลยุุทธ์์และแผนบุุคลากร; (2) 

บรรยากาศและวััฒนธรรมองค์์กร; (3) การสรรหาบุุคลากร, การรักษาบุุคลากรไว้้, และค่่าตอบแทน;  

และ (4) การเรีียนรู้้�และพััฒนาบุุคลากร. 
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	 การพััฒนาผลการปฏิิบััติิงาน  (Performance development) องค์์กรในปััจจุุบัันต้้องการพนัักงานที่่�

มีีความสามารถหลายด้้าน และสามารถยกระดัับทัักษะการทำงานของตนเองได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง. องค์์กรที่่�

มีีผลการดำเนิินการที่่�ดีีตอบสนองความต้้องการนี้้�โดยการตอบสนองความคาดหวัังที่่�เพิ่่�มขึ้้�นของพนัักงาน

ในด้้านการเรีียนรู้้�และการพัฒนาที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับอาชีีพการงาน รวมถึึงการวางแผนผู้้�สืืบทอดตำแหน่่ง.  

ในการพัฒันาผลการปฏิบิัตัิงิาน, พนักังานจะแสวงหาการเติบิโตส่ว่นบุคุคลของตนและการเติบิโตในองค์ก์ร

โดยผ่่านการเรีียนรู้้�ทั้้�งภายในและภายนอก. การเรีียนรู้้�นี้้�เกี่่�ยวข้้องกัับการมอบหมายงาน, โอกาส, และ 

การเรีียนรู้้�ส่่วนบุุคคล เพื่่�อให้้บรรลุุถึึงระดัับต่่อไปขององค์์กรและผลการปฏิิบััติิงานส่่วนบุุคคล. 

	 ความจำเป็็นในการพััฒนาผลการปฏิิบััติิงาน (Performance development needs.). ความจำเป็็น

ในการพััฒนาผลการปฏิิบััติิงานอาจมีีความแตกต่่างกัันมาก ขึ้้�นอยู่่�กัับลัักษณะของงาน, ความรัับผิิดชอบ

ของบุุคลากร และระดัับการพััฒนาขององค์์กรและแต่่ละบุุคคล. ความต้้องการนี้้�อาจครอบคลุุมถึึง 

การเพิ่่�มทัักษะในการแบ่่งปัันความรู้้�, การสื่่�อสาร,  การทำงานเป็็นทีีม, และการแก้้ปััญหา; การตีีความ

และการใช้ข้้อ้มููล; การทำให้เ้หนืือกว่า่ความต้อ้งการของลููกค้า้; การวิเิคราะห์ก์ระบวนการและการลดความ

ซับัซ้อ้นของกระบวนการ;  การลดความสููญเสียีและรอบเวลา; การทำงานกับัอาสาสมัคัรและการสร้า้งแรง

จููงใจให้้อาสาสมััคร; รวมถึึงการจััดลำดัับความสำคััญตามความสอดคล้้องเชิิงกลยุุทธ์์หรืือการวิิเคราะห์์

ต้้นทุุนเทีียบกัับประโยชน์. ความจำเป็็นในการศึกษาอาจรวมถึึงทัักษะระดัับสููงในเทคโนโลยีีใหม่,  

หรืือทัักษะพื้้�นฐาน เช่่น การอ่่าน, การเขีียน, ภาษา, คณิิตศาสตร์์, และทัักษะด้้านคอมพิิวเตอร์์. 

การปฏิิบััติิการ 

(Operations) (หมวด 6)
	 หมวดการปฏิิบััติิการถามเกี่่�ยวกัับวิิธีีการที่่�องค์์กรออกแบบ, จััดการ, และปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือ

บริิการ รวมทั้้�งกระบวนการทำงานขององค์์กร; การทำให้้มั่่�นใจถึึงประสิิทธิิของการปฏิิบััติิการเพื่่�อส่่งมอบ

คุณุค่า่ให้กั้ับลููกค้้า; การจัดัการห่วงโซ่่อุปุทานขององค์์กรและบรรเทาความเสี่่�ยง; และการบรรลุความสำเร็็จ

ขององค์์กร ทั้้�งในปััจจุุบัันและในอนาคต. 

6.1 กระบวนการทำำ�งาน (Work Processes)

เจตจำนง

	หั ัวข้้อนี้้�ถามถึึงการออกแบบ, การจััดการ,  และการปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการที่่�สำคััญของ

องค์์กร รวมทั้้�งกระบวนการทำงานและกระบวนการสนัับสนุุนขององค์์กร.

ข้้อสัังเกต

	 ข้อ้กำหนดของกระบวนการทำงาน (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบกระบวนการ

ทำงานขององค์ก์รอาจมีคีวามแตกต่า่งกันั ขึ้้�นอยู่่�กับัลักัษณะของผลิติภัณัฑ์์หรืือบริกิาร – ว่า่เป็น็ผลิติภัณัฑ์์

และบริิการที่่�ออกแบบใหม่, ที่่�มีีความหลากหลายของรููปแบบ, ที่่�มีีการปรัับเพ่ื่�อตอบสนองตวามต้้องการ

เฉพาะ (customize), หรืือที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงของกระบวนการทำงาน ไม่่ว่่าจะมากหรืือน้้อย.  
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์	 การออกแบบที่่�มีปีระสิทิธิผิลต้้องคำนึึงถึงึรอบเวลาและผลิติภาพของกระบวนการผลิติและกระบวนการ

ส่่งมอบด้้วย. ซึ่่�งอาจเกี่่�ยวข้้องกัับการจััดทำแผนที่่�รายละเอีียด (detailed mapping) ของกระบวนการ

ผลิิตหรืือบริิการ และออกแบบหรืือปรัับรื้้�อกระบวนการดังกล่า่วใหม่ (reengineering) เพ่ื่�อให้มี้ีประสิิทธิภิาพ

สููงขึ้้�น, รวมทั้้�งตอบสนองต่่อความต้้องการของลููกค้้าที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป. 

	 กระบวนการที่่�เกี่่�ยวกัับผลิิตภัณฑ์์ที่่�สำคััญ (Key Product-Related and Business Processes). 

กระบวนการทำงานที่่�สำคััญขององค์์กร  รวมถึึงกระบวนการที่่�เกี่่�ยวกัับผลิิตภัณฑ์์และบริิการ และ

กระบวนการทางธุรุกิจิที่่�ไม่เ่กี่่�ยวกับัผลิติภัณัฑ์ซ์ึ่่�งผู้้�นำระดับัสููงพิิจารณาว่า่มีคีวามสำคัญัต่อ่ความสำเร็จ็และ

การเติิบโตขององค์์กร. กระบวนการเหล่านี้้�มักัเกี่่�ยวข้้องกัับสมรรถนะหลักขององค์์กร, วัตัถุปุระสงค์์เชิงิกลยุุทธ์์, 

และปััจจััยแห่่งความสำเร็็จที่่�สำคััญอย่่างยิ่่�งขององค์์กร. กระบวนการทางธุุรกิิจที่่�สำคััญอาจรวมถึึงการ

จััดหาเทคโนโลยีี,  การจััดการสารสนเทศและความรู้้�, การควบรวมและครอบครองกิิจการ, การขยายไป

สู่่�ตลาดโลก, การจััดการโครงการ,  รวมทั้้�งกระบวนการขายและการตลาด. 

	 สำหรับองค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร, กระบวนทางธุุรกิจที่่�สำคััญอาจรวมถึึงการระดมทุุน, การสร้าง

ความสััมพัันธ์์กับัส่ื่�อ,  การมีส่ว่นร่่วมในการผลัักดัันนโยบายสาธารณะ. เน่ื่�องจากลัักษณะของกระบวนการ

เหล่านี้้�มีคีวามหลากหลาย, จึงึอาจทำให้้ลักัษณะเฉพาะ (character) ของข้้อกำหนดและผลการดำเนินิการ

ของแต่่ละกระบวนการมีีความแตกต่่างกัันอย่่างมาก. 

	 การออกแบบกระบวนการ (Process Design). หลายองค์์กรจำเป็็นต้้องคำนึึงถึึงข้้อกำหนดสำหรัับผู้้�ส่่ง

มอบ, พัันธมิิตร,  และผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ ในขั้้�นตอนการออกแบบกระบวนการทำงาน. กล่่าวโดยรวม, การ

ออกแบบที่่�มีีประสิิทธิิผลจะต้้องคำนึึงถึึงผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทั้้�งหมดในห่่วงโซ่่คุุณค่่า. หากมีีโครงการ

ออกแบบกระบวนการทำงานหลายโครงการพร้้อมกััน หรืือหากผลิิตภััณฑ์์มีีการใช้้ชิ้้�นส่่วน หรืือวััสดุ, 

อุปุกรณ์, บุคุลากร, และสิ่่�งอำนวยความสะดวกร่่วมกัับผลิิตภัณฑ์์หรืือกระบวนการอื่�น ๆ , องค์์กรอาจต้องให้้

ความสำคัญักับัการประสานการใช้ท้รัพัยากร, ซึ่่�งอาจเป็น็วิธิีกีารหนึ่่�งในการลดต้น้ทุุนต่่อหน่ว่ยและลดเวลา

ในการออกผลิิตภััณฑ์์ใหม่่สู่่�ตลาด.  

	 ปััจจััยที่่�ต้้องนำมาพิิจารณาในการออกแบบกระบวนการทำงาน ต้้องครอบคลุมถึึงความปลอดภัย, 

สมรรถนะของผลิิตภัณฑ์์ในระยะยาว, ผลกระทบต่่อสิ่่�งแวดล้อม, คาร์์บอนฟุุตพริ้้�นท์์ขององค์์กร และ

กระบวนการผลิิตที่่�เป็็นมิิตรต่่อสิ่่�งแวดล้้อม (green manufacturing), ขีีดความสามารถในการวััด,  

ขีีดความสามารถของกระบวนการ, ความสามารถในการนำไปผลิิตได้้, ความสามารถในการบำรุุงรัักษา

ได้,้ ความหลากหลายของความคาดหวังของลููกค้้าที่่�ทำให้้ต้้องมีีผลิิตภัณฑ์ห์รืือการสนับสนุนหลายรููปแบบ

ให้้เลืือก, ขีีดความสามารถของผู้้�ส่่งมอบ, และการจััดทำเอกสาร.

	 ตัวัวัดัภายในกระบวนการ (In-Process Measures). หัวัข้้อนี้้�กล่่าวถึึงการวัดภายในกระบวนการโดยเฉพาะ 

ในส่่วนขอการดำเนินิกระบวนการ. ตัวัวัดัภายในกระบวนการเหล่านี้้�กำหนดให้้องค์์กรต้องมีกีารกำหนดจุดุวิกิฤติิ

ในกระบวนการเพ่ื่�อวััดและสัังเกตการณ์. ซ่ึ่�งควรต้องเริ่่�มทำโดยเร็็วที่่�สุดุในช่่วงต้้น ๆ  ของกระบวนการ เพ่ื่�อลดปัญหา

และค่่าใช้้จ่่ายที่่�อาจเกิดิขึ้้�นจากการเบี่่�ยงเบนไปจากผลการดำเนิินการที่่�คาดหวังัไว้้ ให้้เหลืือน้้อยที่่�สุดุ.
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	 ผลการดำเนินิการของกระบวนการ (Process Performance). เพ่ื่�อให้้บรรลุผุลการดำเนินิการที่่�คาดหวังัไว้้

ของกระบวนการ องค์์กรมักต้้องกำหนดระดัับหรืือมาตรฐานของผลการดำเนิินการภายในกระบวนการไว้้

เป็็นแนวทางในการตัดสินใจ. หากมีีความเบี่่�ยงเบนเกิิดขึ้้�น, องค์์กรต้องมีีมาตรการแก้้ไข (corrective action) 

เพื่่�อให้้ผลการดำเนิินการของกระบวนการเป็็นไปตามข้้อมููลจำเพาะ (specifications) ที่่�ได้้ออกแบบไว้้เดิิม. 

มาตรการแก้้ไขที่่�เหมาะสมอาจต้องพิิจารณาถึงึเทคโนโลยีี,   บุคุลากร, หรืือทั้้�งสองเร่ื่�อง ขึ้้�นอยู่่�กับัลัักษณะ

ของกระบวนการ. มาตรการแก้้ไขที่่�เหมาะสม ควรเน้้นการแก้้ปััญหาที่่�ต้้นเหตุ (root cause) ของความเบี่่�ยงเบน 

อีกีทั้้�งควรต้องลดโอกาสเกิิดซ้้ำหรืือการเกิดิปัญหาในลักัษณะเดียีวกันัในที่่�อื่่�น ๆ ขององค์์กร. 

	 ในกรณีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการปฏิิสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า, การประเมิินผลว่่าการดำเนิินการของกระบวนการ 

ดีีเพีียงใด องค์์กรจะต้้องคำนึึงถึึงความแตกต่่างของลููกค้้าด้้วย. ซ่ึ่�งเป็็นสิ่่�งที่่�มัักเกิิดกัับการให้้บริิการทาง

วิิชาชีีพและการให้้บริิการส่วนบุุคคล (personal services). ในบางองค์์กร, รอบเวลาของกระบวนการ 

ที่่�สำคััญอาจนานเป็็นปีีหรืือมากกว่่า ซึ่่�งทำให้้เกิิดความท้้าทายอย่่างมากในการวััดความก้้าวหน้้า 

แบบวัันต่่อวััน (day-to-day progress) และในการระบุุโอกาสเพื่่�อลดรอบเวลา, ตามความเหมาะสม. 

	 ข้อ้กำหนดของกระบวนการสนัับสนุุน (Support Process Requirements). ข้อ้กำหนดของกระบวนการ

สนับัสนุนุ โดยทั่่�วไป ไม่ข่ึ้้�นอยู่่�กับัคุณุลักัษณะเฉพาะ (character) ของผลิติภัณัฑ์แ์ละ/หรืือบริกิารมากนักั. 

หากแต่่ขึ้้�นอยู่่�กัับข้้อกำหนดภายในขององค์์กรเป็็นสำคััญ,  และต้้องมีีการประสานและบููรณาการกััน 

เป็็นอย่่างดีี เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่ามีีการเชื่่�อมโยงกัันและมีีผลการดำเนิินการที่่�มีีประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผล.

	 การปรัับปรุุงกระบวนการ (Process Improvement). ห ัวข้้อนี้้�กำหนดให้้มีีสารสนเทศเกี่่�ยวกัับวิิธีีการ 

ที่่�องค์์กรปรัับปรุุงกระบวนการเพื่่�อให้้มีีผลการดำเนิินการที่่�ดีีขึ้้�น. ผลการดำเนิินการที่่�ดีีขึ้้�น ไม่่ได้้หมายถึึง

คุุณภาพที่่�ดีีขึ้้�นในมุุมมองของลููกค้้าเท่่านั้้�น, หากแต่่ยัังหมายถึึงผลการดำเนิินการด้้านการเงิินและ 

ด้้านการปฏิิบััติิการที่่�ดีีขึ้้�นด้้วย - เช่่น ผลิิตภาพ - จากมุุมมองของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียอื่่�น. ตััวอย่่างแนวทาง

ต่่าง ๆ ในการปรัับปรุุงกระบวนการที่่�ใช้้กัันโดยทั่่�วไป รวมถึึง 

	 • การใช้้ผลลััพธ์์ของการทบทวนผลการดำเนิินการขององค์์กร; 

	 • การแบ่่งปัันกลยุทุธ์์ที่่�ประสบความสำเร็จ็ทั่่�วทั้้�งองค์์กร เพื่่�อขับัเคลื่่�อนการเรียีนรู้้�และการสร้างนวัตักรรม; 

	 • การวิเคราะห์์กระบวนการและการวิจัยั (เช่่น การจััดทำผัังกระบวนการ, การทดลองเพ่ื่�อหาจุดุเหมาะสม 

	   ที่่�สุุดของกระบวนการ, การป้้องกัันความผิิดพลาด); 

	 • การวิิจััยและพััฒนาในด้้านเทคนิิคและธุุรกิิจ; และ 

	 • การใช้้เครื่่�องมืือปรัับปรุุงคุุณภาพ เช่่น Lean, Six Sigma, และ Plan-Do-Check-Act (PDCA) ;

	 • การเทีียบเคีียงสมรรถนะกัับองค์์กรที่่�เป็็นเลิิศ; 

	 • การใช้้เทคโนโลยีีทางเลืือก; และ 

	 • การใช้้สารสนเทศจากลููกค้้าของกระบวนการต่่าง ๆ ทั้้�งภายในและภายนอกองค์์กร 

	 แนวทางการปรัับปรุุงกระบวนการอาจต้องใช้้ข้้อมููลด้้านการเงิินเพ่ื่�อประเมิินผลทางเลืือกและจัดัลำดัับความสำคััญ. 

แนวทางดังักล่่าวเปิิดโอกาสให้้มีีทางเลืือกมากมาย, รวมถึงึการออกแบบกระบวนการขึ้้�นใหม่ (redesign). 
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์6.2 ประสิิทธิิผลของการปฏิิบััติิการ (Operational Effectiveness)

เจตจำนง

	หั วข้อ้นี้้�ถามถึึงวิิธีกีารที่่�องค์์กรทำให้ม้ั่่�นใจถึงประสิิทธิิผลของการปฏิิบััติิการ.  บ่อ่ยครั้้�งที่่�การปฏิิบััติิการ

ที่่�มีีประสิิทธิิผลมัักขึ้้�นอยู่่�กับควบคุุมต้้นทุุนโดยรวมของการปฏิิบััติิการ; การจััดการเครืือข่่ายอุุปทานของ

องค์์กร; และการทำให้้มั่่�นใจถึงความต่่อเน่ื่�องทางธุุรกิจิ, ความสามารถในการฟื้�นตัวั, และการบริหิารความเสี่่�ยง

ที่่�มีีประสิิทธิิผล.

ข้้อสัังเกต

	 การควบคุุมต้้นทุุน (Cost Control). การลดต้้นทุุนและรอบเวลาอาจบรรลุุได้้ด้้วยกลยุุทธ์์การจััดการ

กระบวนการแบบ Lean. การลดของเสีียและการปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์อาจเกี่่�ยวข้้องกัับโครงการ Six Sigma. 

ดังันั้้�น องค์ก์รจึงึมีคีวามจำเป็น็อย่า่งยิ่่�งในการใช้ตั้ัววัดัที่่�สำคัญัเพื่่�อติดิตามการจััดการการปฏิบิัติัิการทั้้�งหมด

ในทุุกแง่่มุุม. 

	 เครืือข่่ายอุุปทาน (Supply network). แทนที่่�จะเป็็นห่่วงโซ่่อุุปทานแบบส่่งต่่อขึ้้�นไปทีีละทอด, องค์์กร

ต้อ้งพึ่่�งพาเครืือข่่ายอุุปทานมากขึ้้�น เพ่ื่�อจัดัการสินทรััพย์์ที่่�อยู่่�นอกขอบเขตองค์์กรแบบดั้้�งเดิิม. การที่่�องค์์กร

ประเมินิใหม่ถึงึสมรรถนะหลักัขององค์์กร และตำแหน่งภายในระบบนิเิวศธุรุกิจิ ทำให้้มีกีารคำนึงึถึงึผู้้�ส่งมอบ,  

พัันธมิตร, และผู้้�ให้้ความร่่วมมืือในเชิิงกลยุุทธ์์มากขึ้้�น. เพื่่�อใช้้ประโยชน์เครืือข่่ายอุุปทานให้้เกิิดคุณค่่า

สููงสุดุ, องค์์กรต้อ้งวางตำแหน่ง่ตัวัเองเพื่่�อสร้า้งความได้เ้ปรียีบจากเครืือข่า่ยผู้้�ส่ง่มอบที่่�คล่อ่งตัวัและพึ่่�งพา

ซึ่่�งกัันและกััน. 

	 การจัดัการเครืือข่า่ยอุปุทาน (Supply-network management). สำหรับัหลาย ๆ  องค์ก์ร, การจัดัการ

เครืือข่่ายอุุปทานได้้กลายเป็็นปััจจััยสำคััญในการที่่�จะบรรลุุเป้้าประสงค์์ด้้านผลิิตภาพและความสามารถ

ในการทำกำไร รวมทั้้�งความสำเร็็จขององค์์กรโดยรวม. กระบวนการเกี่่�ยวกัับผู้้�ส่งมอบ ควรต้องรองรัับ

เจตจำนง 2 ประการ; (1) เพื่่�อช่่วยปรัับปรุุงผลการดำเนิินการของผู้้�ส่่งมอบและพัันธมิิตร และ (2) เพื่่�อ

ช่ว่ยให้ผู้้้�ส่ง่มอบและพันัธมิติรสนับัสนุนุต่่อการปรับัปรุงุระบบงานขององค์ก์ร. การจััดการเครืือข่า่ยอุปุทาน

อาจรวมถึึงกระบวนการคัดเลืือกผู้้�ส่งมอบ, โดยมีีจุุดมุ่่�งหมายเพ่ื่�อลดจำนวนรวมของผู้้�ส่งมอบ และเพิ่่�ม 

การจัดัทำข้้อตกลงกับัผู้้�ส่งมอบและพันัธมิติรที่่�พึงึประสงค์์. เมื่่�อเผชิญิกับัภาวะชะงักังันัทางธุรุกิจิ (disruption) 

ที่่�อาจเกิิดขึ้้�น, องค์์กรอาจต้้องการเครืือข่่ายอุุปทานที่่�สั้้�นลง, มีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น, และมีีความยืืดหยุ่่�น

มากขึ้้�น. ความยืืดหยุ่่�นนี้้� รวมถึึงการดำเนิินงานด้้วยวิิธีีการเฉพาะกรณีี,  เช่่น การปรัับเครืือข่่ายอุุปทาน

ให้้เข้้ากัับท้้องถิ่่�น (localizing) และสร้างความสััมพัันธ์์ในระบบนิิเวศที่่�ใหญ่่ขึ้้�นกัับผู้้�ส่งมอบที่่�สำคััญ 

อย่่างมาก ด้้วยการแบ่่งปัันกลยุุทธ์์, เครืือข่่ายการเรีียนรู้้�,  และดิิจิิทััลแพลตฟอร์์ม.  

	 การสื่่�อสารกับัเครืือข่า่ยอุปุทาน (Supply-network communication). กลไกในการสื่่�อสารกับัผู้้�ส่ง่มอบ

ควรต้อ้งใช้้ภาษาที่่�เป็น็ที่่�เข้า้ใจร่ว่มกันั. ซ่ึ่�งอาจเป็น็การติดต่่อแบบตััวต่่อตััว; อีเีมล์์, สื่่�อสัังคมออนไลน์์, หรืือ

สื่่�อดิิจิิทััลอื่่�น ๆ; หรืือโทรศัพท์์. สำหรัับหลาย ๆ องค์์กร, กลไกเหล่านี้้�อาจเปลี่่�ยนแปลงไปตาม 

ความต้้องการของตลาด, ลููกค้้า, หรืือผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย. 
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	 ความปลอดภััย (Safety). ทุุกองค์์กร, ไม่่ว่่าจะขนาดใด, จำเป็็นต้้องปฏิิบััติิตามมาตรฐานกฎระเบีียบ

ข้้อบัังคัับขั้้�นต่่ำเกี่่�ยวกัับความปลอดภััยในสถานที่่�ทำงาน; อย่่างไรก็็ตาม, องค์์กรที่่�มีีผลการดำเนิินการที่่�ดีี

จะมีีกระบวนการที่่�ทำให้้มั่่�นใจว่่านอกจากสถานที่่�ทำงานจะมีีความปลอดภััยตามมาตรฐานขั้้�นต่่ำแล้้ว  

หากแต่่ยัังดำเนิินการเหนืือกว่่าเพีียงภาคบัังคัับ ไปจนถึึงความมุ่่�งมั่่�นต่่อการสร้้างความปลอดภัยเริ่่�มแรก 

(Safety-first).  ซึ่่�งรวมถึึงการออกแบบกระบวนการเชิิงรุุก, โดยใช้้ข้้อมููลนำเข้้า (input) จากผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้อง

โดยตรงกัับงาน; เพื่่�อทำให้้มั่่�นใจถึึงสภาพแวดล้้อมในการทำงานที่่�ปลอดภััย; รวมถึึงทำให้้มั่่�นใจถึึงสภาพ

แวดล้้อมที่่�ปลอดภััยสำหรัับลููกค้้าและผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียในสถานที่่�ขององค์์กรด้้วย. 

	 ความต่่อเนื่่�องของธุุรกิิจ  และความสามารถในการฟ้ื้�นตััว (Business Continuity and resilience). 

องค์์กรต้องสามารถดำเนิินการหลายด้้านเพ่ื่�อเตรียมความพร้้อมสำหรับภาวะชัักงััน ที่่�คาดการณ์ไว้้ 

ล่่วงหน้้า – และในระหว่่างภาวะชะงัักงััน – เพื่่�อปกป้้อง, คาดการณ์์ล่่วงหน้้า, และยกระดัับความผููกพััน

ของพนัักงานและลููกค้้า, ผลการดำเนิินการด้้านเครืือข่่ายอุุปทานและการเงิิน, ผลิิตภาพ, รวมถึึงความ

ผาสุุกของชุุมชน. เพื่่�อให้้มีีความสามารถในการฟื้้�นตััว องค์์กรต้้องสร้้างความคล่่องตััวในวิิถีีที่่�องค์์กรเป็็น

อยู่่�. องค์์กรที่่�มีคีวามสามารถในการฟื้�นตัวั จะหลีกเลี่่�ยงการรวมศููนย์์ที่่�ไม่จ่ำเป็็น, ระบบบริิหารที่่�มีพีิธิีรีีตีอง,  

ความซ้้ำซ้้อน, และการมุ่่�งเน้้นภายใน,  หากแต่่องค์์กรจะเพิ่่�มความรวดเร็็ว, ความยืืดหยุ่่�น, ความเรีียบง่่าย, 

และการตระหนัักรู้้�สถานการณ์์. เพื่่�อให้้เกิิดความสามารถในการฟื้้�นตััว, ผู้้�นำต้้องสามารถตอบสนองอย่่าง

รวดเร็็ว ต่่อทั้้�งโอกาสและสิ่่�งคุุกคาม (ความคล่่องตััว),  ปรัับกลยุุทธ์์ให้้เข้้ากัับสถานการณ์์ที่่�เปลี่่�ยนแปลง 

(รวมถึงึรููปแบบธุุรกิจิและผลิติภัณัฑ์ห์ลัก), และมีีการกำกับัดููแลองค์ก์รที่่�แข็็งแกร่ง่ด้ว้ยวัฒันธรรมแห่ง่ความ

ไว้้วางใจ. เพื่่�อทำให้้มั่่�นใจว่่าสามารถปฏิิบััติิการได้้อย่่างต่่อเนื่่�องในภาวะชะงัักงััน, องค์์กรควรต้้องคำนึึง

ถึงึการปฏิบิัตัิกิารขององค์ก์รทุกุแง่มุ่มุที่่�จำเป็น็ต่่อการส่ง่มอบผลิติภัณัฑ์แ์ละ/หรืือบริกิารให้้แก่ลูู่กค้า้. พันัธ

กิิจขององค์์กร รวมทั้้�งความต้้องการและข้้อกำหนดของลููกค้้า จะเป็็นตััวชี้้�นำให้้องค์์กรกำหนดระดัับการ

ปฏิิบััติิการที่่�เฉพาะเจาะจง.  ตััวอย่่างเช่่น องค์์กรที่่�ให้้บริิการด้้านสาธารณููปโภค มัักมีีความจำเป็็นที่่�ต้้อง

ให้้ความสำคััญในเรื่่�องนี้้�มากกว่่าองค์์กรที่่�ให้้บริิการด้้านอื่่�น.

	 องค์์กรที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร (รวมถึึงองค์์กรภาครััฐ) ที่่�มีีพัันธกิิจในการตอบสนองต่่อภาวะฉุุกเฉิิน มีี

ความจำเป็็นมากที่่�จะต้้องมีีการเตรีียมความพร้้อมในการให้้บริิการเสมอ. องค์์กรควรต้้องประสาน 

ความพยายามในการทำให้อ้งค์ก์รสามารถดำเนินิงานได้อ้ย่า่งต่อ่เนื่่�อง กับัความพยายามในการทำให้ม้ั่่�นใจ

ว่่าองค์์กรมีีข้้อมููลและสารสนเทศที่่�พร้้อมใช้้งาน (หััวข้้อ 4.2)

	 องค์์กรควรต้องวางแผนอย่่างระมััดระวัังในการจััดให้้มีีโครงสร้างพื้้�นฐานของระบบเทคโนโลยีี

สารสนเทศ, ข้้อมููล, และสารสนเทศ ให้้พร้้อมใช้้งานได้้อย่่างต่่อเนื่่�องในทุุกสถานการณ์์ ไม่่ว่่าจะเป็น็ภาวะ

ชะงัักงัันที่่�เกิิดจากธรรมชาติิหรืือน้้ำมืือมนุุษย์์. การวางแผนเหล่่านี้้�ควรต้้องคำนึึงถึึงความต้้องการของผู้้�มีี

ส่่วนได้้ส่่วนเสียีทั้้�งหมดขององค์์กร, รวมทั้้�งบุคุลากร,  ลููกค้้า, ผู้้�ส่งมอบ, พันัธมิติร, และผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ. 

นอกจากนี้้� แผนดัังกล่่าวควรต้้องประสานให้้สอดคล้้องกัับแผนโดยรวมขององค์์กร เพื่่�อการดำเนิินธุุรกิิจ

ได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง และความมั่่�นคงไซเบอร์์.
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(Results) (หมวด 7)
	 หมวดนี้้�ครอบคลุุมผลลัพัธ์์ทั้้�งหมดที่่�จำเป็น็ในการทำให้อ้งค์ก์รยั่่�งยืืน: ซึ่่�งรวมถึงึผลลัพัธ์ข์องผลิิตภััณฑ์์

และ/หรืือบริิการและกระบวนการที่่�สำคััญ, ผลลััพธ์์ด้้านการมุ่่�งเน้้นลููกค้้า, ผลลััพธ์์ด้้านบุุคลากร, ผลลััพธ์์

ด้้านระบบการนำองค์์กรและการกำกัับดููแลองค์์กร, และผลลััพธ์์ของการดำเนิินการโดยรวมด้้านการเงิิน

และตลาด.

	 ระบบโดยรวมนี้้�มุ่่�งเน้้นที่่�การรัักษาเจตจำนงของเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ซึ่่�งได้้แก่่ การนำเสนอ

คุณุค่า่ที่่�ดีเียี่่�ยมในมุมุมองของลููกค้า้และตลาด, การมีผีลการดำเนินิการที่่�ดีเียี่่�ยมที่่�สะท้อ้นจากตัวัชี้้�วัดัด้า้น

การปฏิิบััติิการ, ตััวชี้้�วััดด้้านการเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กรและระดัับบุุคคล. หมวด 7 จึึงเป็็นหมวดที่่�แสดง

สารสนเทศ “ในขณะที่่�เกิิดขึ้้�นจริง” (ตััววััดความก้้าวหน้า) เพ่ื่�อประเมิินผล,  ปรัับปรุุง, และสร้างนวััตกรรม

ของผลิติภัณัฑ์แ์ละกระบวนการ, โดยมีีความสอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกันักัับกลยุุทธ์โ์ดยรวมขององค์์กร. 

ในขณะที่่�หมวด 7 ตรวจประเมินิผลลััพธ์์อย่่างกว้้าง ๆ ,  องค์์กรควรต้องให้ค้วามสำคััญกับการตรวจติดตาม

ผลสััมฤทธิ์์� (outcomes) ที่่�เป็็นผลจากการดำเนิินการด้านการปฏิิบััติิการ และเป็็นตััวพยากรณ์์ 

ผลการดำเนิินการในอนาคตด้้วย. 

7.1 ผลลััพธ์์ด้้านผลิิตภััณฑ์์และกระบวนการ (Product and Process Results)

เจตจำนง

	หั วข้อ้นี้้�ถามถึงึผลลััพธ์ก์ารดำเนิินการด้านผลิติภัณัฑ์แ์ละ/หรืือบริิการ และการปฏิบัิัติกิารที่่�สำคัญั เพื่่�อ

แสดงให้้เห็็นถึึงผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการที่่�มีีคุุณภาพและมีีคุุณค่่า ซึ่่�งจะทำให้้ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจ

และมีีความผููกพััน.

ข้้อสัังเกต

	 ตััววััดผลการดำเนิินการของผลิิตภััณฑ์์ (Measures of Product Performance). หััวข้้อนี้้�เน้้นตััววััดผล

การดำเนินิการด้านผลิติภัณัฑ์์และ/หรืือบริกิาร ซึ่่�งเป็็นตัวัชี้้�วัดัของมุมุมองของลููกค้้า และการตัดัสินิใจที่่�มีผีล

ต่อ่ในอนาคต ในด้้านการซื้้�อ, การปฏิสัิัมพัันธ์์, และความสััมพัันธ์์.  ตัวัวััดผลการดำเนิินการด้านผลิิตภัณฑ์์

และ/หรืือบริิการ ได้้มาจากสารสนเทศที่่�เกี่่�ยวกัับลููกค้้า ซึ่่�งรวบรวมไว้้ในหมวด 3. 

	 ตััวอย่่างตััววััดด้้านผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ (Examples of Product and/or Service Measures). 

การนำตััววััดด้้านผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการที่่�เหมาะสมมาใช้้อาจพิิจารณาจากพื้้�นฐานต่่อไปนี้้�: ตััววััด

คุณุภาพภายใน,  ผลการใช้ง้านจริงของผลิิตภัณฑ์,์ ระดัับของเสีีย, ความผิิดพลาดของการให้้บริกิาร, เวลา

ในการตอบสนอง, และข้้อมููลเกี่่�ยวกัับความง่่ายในการใช้้งาน หรืือคุุณลัักษณะอื่่�น (attributes)  ของ

ผลิิตภััณฑ์์ที่่�รวบรวมจากลููกค้้าขององค์์กรโดยหน่่วยงานอ่ื่�น, รวมทั้้�งผลสำรวจลููกค้้าในการใช้้ผลิิตภัณฑ์์

และ/หรืือบริิการ. 
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	 ผลการดำเนิินการด้้านผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ และตััวชี้้�วััดด้้านลููกค้้า (Product and/or Service 

Performance and Customer Indicators). ค�าสหสัมัพันัธ์ร์ะหว่า่งผลการดำเนินิการด้า้นผลิติภัณัฑ์แ์ละ/

หรืือบริิการกับตััวชี้้�วัดัด้านลููกค้้า เป็็นเครื่�องมืือการจัดัการที่่�สำคััญอย่่างยิ่่�งสำหรับนำมาใช้้ในหลายลัักษณะ: 

(1) การกำหนดและการมุ่่�งเน้น้ข้อ้กำหนดที่่�สำคััญด้า้นคุุณภาพและลููกค้า้ (2) การระบุสุิ่่�งที่่�ทำให้้ผลิติภัณฑ์์

และ/หรืือบริิการแตกต่่างจากที่่�มีีอยู่่�ในตลาด, และ (3) การประเมิินความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุุและผลระหว่่าง

คุณุลัักษณะ (attributes) ของผลิิตภัณฑ์/์หรืือบริิการกับหลักฐานความพึึงพอใจและความผููกพัันของลููกค้้า.  

ค่า่สหสัมพัันธ์์นี้้�อาจเปิดิเผยให้เ้ห็็นส่่วนตลาดที่่�กำลัังเกิิดขึ้้�นใหม่หรืือที่่�กำลัังมีีการเปลี่่�ยนแปลง, การเปลี่่�ยน

ความต้้องการ/ข้้อกำหนดที่่�สำคััญ, หรืือโอกาสที่่�ผลิิตภััณฑ์์จะล้้าสมััย. 

	 ตัวัวััดประสิิทธิผิลและประสิิทธิภิาพกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency Measures). 

ตััววััดและตััวชี้้�วััดประสิิทธิิผลและประสิิทธิิภาพกระบวนการอาจรวมถึึง: 

	 • ผลการดำเนิินการของระบบงานที่่�แสดงถึึงการลดต้้นทุุนได้้มากขึ้้�น หรืือมีีผลิิตภาพสููงขึ้้�น 

	   โดยการใช้้ทรััพยากรทั้้�งจากภายในและ/หรืือภายนอก. 

	 • การลดระดัับการปล่่อยมลพิิษ, คาร์์บอนฟุุตพริ้้�นท์์, หรืือการใช้้พลัังงาน. 

	 • การลดปริิมาณการปล่่อยของเสีีย, การใช้้ประโยชน์จากผลพลอยได้้ที่่�เกิิดขึ้้�น และการนำของเสีีย 

	   กลัับมาใช้้ใหม่่. 

	 • ตัวัชี้้�วัดัการตอบสนองภายในองค์ก์ร  เช่น่ รอบเวลา, ความยืืดหยุ่่�นของการผลิติ, เวลาคอยผลิติภัณัฑ์์  

	   (lead times), เวลาที่่�ใช้้ในการตั้้�งเครื่่�องจักัร (setup times), และเวลาในการออกผลิติภัณัฑ์์ใหม่สู่่�ตลาด.   

	 • ผลการดำเนิินการที่่�ดีีขึ้้�นในด้้านการบริิหารสำนัักงานและด้้านสนัับสนุุนอื่่�นๆ.

	 • ตััวชี้้�วััดประสิิทธิิผลของแนวทางด้้านความมั่่�นคงปลอดภััยและความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์.

	 • ตััวชี้้�วััดเฉพาะทางธุุรกิิจ เช่่น การเพิ่่�มการใช้้ผลผลิิตของผลิิตภััณฑ์์และกระบวนการ, ผลลััพธ์์จาก 

	   แผน Six Sigma, และการยอมรัับสมรรถนะของผลิิตภััณฑ์์ ณ เวลาที่่�ส่่งมอบ.

	 • ตัวัชี้้�วััดของเครืือข่่ายอุุปทาน เช่่น การลดจำนวนสินิค้้าคงคลังและการตรวจรับัวัตัถุดิุิบ, การยกระดับั 

	   คุณุภาพและผลิิตภาพ, การปรัับปรุงุการแลกเปลี่่�ยนข้้อมููลดิิจิทิัลั, การลดต้นทุุนการจัดัการเครืือข่่าย 

	   อุปุทาน, การตรวจสอบผู้้�ส่งมอบและพันัธมิตร, และการส่งมอบแบบทันัเวลาพอดีี (just-in-time delivery) 

	 • ผลลัพัธ์ก์ารตรวจประเมินิจากหน่ว่ยงานภายนอก เช่น่ การตรวจประเมินิตามระบบมาตรฐานคุณุภาพ  

	   ISO 9001. 

	 ตััววััดผลการดำเนิินกาขององค์์กรและของการปฏิิบััติิการ (Measures of Organizational and  

Operational Performance). หััวข้้อนี้้�กระตุ้้�นให้้องค์์กรพััฒนาและใช้้ตััววััดเฉพาะที่่�เป็็นเอกลัักษณ์์ 

(unique) และสร้้างสรรค์์ในการติิดตามกระบวนการที่่�สำคััญและการปรัับปรุุงการปฏิิบััติิการ. การพััฒนา

ตััววััดเฉพาะที่่�เป็็นเอกลัักษณ์์ควรต้้องพิิจารณาถึึงความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุุและผลระหว่่างผลการดำเนิินการ

ด้้านปฏิิบััติิการและคุุณภาพ หรืือผลการดำเนิินการด้้านผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการ. องค์์กรควรใช้้ตััววััด

ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งและสำคัญัในการประเมินิผลการดำเนินิการขององค์ก์รและของการปฏิบิัตัิกิารทั้้�งหมด, รวมถึงึ

ความพร้้อมขององค์์กรต่่อภััยพิิบััติิ, ภาวะฉุุกเฉิิน, และภาวะชะงัักงััน. 
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์7.2 ผลลััพธ์์ด้้านการมุ่่�งเน้้นลููกค้้า (Customer-Focused Results)

เจตจำนง

	หั วข้อ้นี้้�ถามถึงึผลลัพัธ์ข์องการดำเนินิการด้า้นการมุ่่�งเน้น้ลููกค้า้, เพื่่�อแสดงให้เ้ห็น็ว่า่องค์ก์รดำเนินิการ

ได้้ดีีเพีียงใดในการสร้างความพึึงพอใจให้้แก่่ลููกค้้า, สร้้างความผููกพัันในระยะยาว, และสร้างเสริม

ประสบการณ์์ของลููกค้้า.

ข้้อสัังเกต

	 ผลการดำเนิินการขององค์์กรในมุุมมองของลููกค้้า (Your Performance as Viewed by your Customers). 

หัวัข้้อนี้้�มุ่่�งเน้้นที่่�ข้้อมููลทั้้�งหมดที่่�เกี่่�ยวข้้อง เพื่่�อประเมินิและช่่วยทำนาย (predict) คาดการณ์ผลการดำเนินิการ

ขององค์์กรในมุุมมองของลููกค้้า. ข้้อมููลและสารสนเทศที่่�เกี่่�ยวข้้องครอบคลุมถึงึ 

	 • ความพึึงพอใจและความไม่่พึึงพอใจของลููกค้้า.

	 • การรัักษาลููกค้้าไว้้, การได้้ลููกค้้า, และการเสีียลููกค้้า (customers and customer accounts).  

	 • ข้้อร้้องเรีียนจากลููกค้้า, การจััดการข้้อร้้องเรีียน, การแก้้ไขปััญหาข้้อร้้องเรีียนอย่่างมีีประสิิทธิิผล,

	   การเรีียกร้้องค่่าประกัันผลิิตภััณฑ์์.   

	 • คุุณค่่าผลิิตภััณฑ์์จากมุุมมองของลููกค้้า โดยพิิจารณาถึึงคุุณภาพและราคา..  

	 • การประเมิินโดยลููกค้้าเรื่่�องความสะดวกในการติิดต่่อองค์์กรและความง่่ายในการใช้้ผลิิตภััณฑ์์ 

	   (ครอบคลุุมถึึงมารยาทในการให้้บริิการ). 

	 • การกล่่าวถึึงในทางที่่�ดีี และการสนัับสนุุนอย่่างเต็็มที่่�ของลููกค้้าต่่อตราสิินค้้า และผลิิตภััณฑ์์และ/

	   หรืือบริิการขององค์์กร. 

	 • การให้้รางวััล, การจัดัอันัดับั, และการได้้รับัการยกย่่องชมเชยจากลููกค้้าและองค์์กรจััดอันัดับัที่่�เป็็นอิสิระ. 

	 ความพึงึพอใจเปรียีบเทียีบ (Relative satisfaction). สำหรับัความพึงึพอใจของลููกค้า้ที่่�มีตี่อ่ผลิติภัณัฑ์์

ขององค์์กรเทีียบกัับความพึึงพอใจต่่อคู่่�แข่่งและองค์์กรที่่�เทีียบเคีียงกัันได้้, ตััววััดและตััวชี้้�วััดอาจรวมถึึง

ข้้อมููลสารสนเทศจากลููกค้้าขององค์์กร, จากลููกค้้าของคู่่�แข่่ง, และจากองค์์กรอิิสระอื่่�น ๆ. 

	 ผลลััพธ์์ที่่�เหนืือกว่่าความพึึงพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หััวข้้อนี้้�เน้้นผลลััพธ์์ 

ด้้านการมุ่่�งเน้้นลููกค้้า ซึ่่�งเหนืือกว่่าตัวัวััดความพึงึพอใจของลููกค้้า, เพราะความผููกพันัของลููกค้้าและความ

สัมัพัันธ์์ของลููกค้้าเป็็นตััวชี้้�วัดัและตััววััดที่่�ดีกีว่่าต่่อความสำเร็็จในตลาดในอนาคต รวมถึึงความยั่่�งยืืนขององค์์กร. 

7.3 ผลลััพธ์์ด้้านการมุ่่�งเน้้นบุุคลากร (Workforce-Focused Results)

เจตจำนง

	หั วข้้อนี้้�ถามถึึงผลลััพธ์์ด้้านการมุ่่�งเน้้นบุุคลากร, เพื่่�อแสดงให้้เห็็นว่่าองค์์กรสามารถสร้้างและรัักษา

สภาพแวดล้อมในการทำงานที่่�เพิ่่�มผลิติภาพ, มีคีวามเอื้้�ออาทร, ความผููกพััน, และการเรีียนรู้้�ให้้แก่่บุคุลากร

ทั้้�งหมดได้้ดีีเพีียงใด.
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ข้้อสัังเกต

	 ปััจจััยของผลลััพธ์์ด้้านบุุคลากร (Workforce Results Factors). ผลลััพธ์์ที่่�รายงานอาจรวมถึึงปััจจััย

ทั่่�วไปหรืือปััจจััยเฉพาะขององค์์กร. ปััจจััยทั่่�วไป อาจครอบคลุุมถึึงความปลอดภััย, การขาดงาน, 

การลาออก, ความพึึงพอใจ,  และข้้อร้้องเรีียน (ข้้อร้้องทุุกข์์). ทั้้�งนี้้� ผลลััพธ์์บางตััว เช่่น การขาดงานและ

การลาออก, อาจมีีการเปรีียบเทีียบในระดัับท้้องถิ่่�นหรืือระดัับภููมิิภาค ตามความเหมาะสม. ปััจจััยเฉพาะ

ขององค์์กรอาจรวมถึึงขอบเขตของการฝึึกอบรม, การฝึึกอบรมซ้้ำ, หรืือการฝึึกอบรมข้้ามสายงาน เพื่่�อให้้

บรรลุความจำเป็็นด้้านขีีดความสามารถและอััตรากำลัังบุุคลากร; ขอบเขตและความสำเร็็จของการให้้

อำนาจในการตัดสินใจ; ความร่่วมมืือระหว่างสหภาพและฝ่่ายจััดการ; หรืือการที่่�อาสาสมัครที่่�เข้้าร่่วม

กิิจกรรมของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานต่่าง ๆ.

	 ขขีีดความสามารถและอััตรากำลัังของบุุคลากร (Workforce Capacity and Capability). ผลลััพธ์์

ของตััวชี้้�วััดด้้านขีีดความสามารถและอััตรากำลัังของบุุคลากรอาจรวมถึึงจำนวนบุุคลากรในแต่่ละระดัับ 

(staffing levels) ของหน่่วยงานต่่าง ๆ และการมีีใบรัับรองวิิทยฐานะ (Certifications) สำหรัับทัักษะ 

ที่่�จำเป็็น. ปััจจััยเพิ่่�มเติิมอื่่�น ๆ  อาจรวมถึึงการหมุุนเวีียนงานที่่�ออกแบบเพื่่�อตอบสนองต่่อทิิศทางในระดัับ

กลยุุทธ์์หรืือข้้อกำหนดของลููกค้้า. สิินค้้าค้้างส่่งหรืือการลดลงของสิินค้้าค้้างส่่งอาจเป็็นตััวชี้้�วััดของ 

ความท้้าทายหรืือการปรัับปรุุง ด้้านขีีดความสามารถหรืืออััตรากำลััง ตามลำดัับ.

	 ความผููกพันัของบุคุลากร (Workforce Engagement). ผลลััพธ์์ของตััวชี้้�วัดัความผููกพันัและความพึงึพอใจ

ของบุคุลากรอาจรวมถึงึการปรับัปรุงุเกี่่�ยวกับัการตัดัสินิใจหน้างาน,  วัฒันธรรมองค์์กร, และการแลกเปลี่่�ยน

เรีียนรู้้�ของบุุคลากร. ผลลััพธ์์ที่่�รายงานนี้้�อาจรวมถึึงข้้อมููลที่่�เป็็นปััจจััยนำเข้้า เช่่น  จำนวนรางวััลที่่�เป็็น

เงิิน, แต่่จุุดเน้้นสำคััญควรต้้องเป็็นข้้อมููลที่่�แสดงถึึงประสิิทธิิผลหรืือผลสััมฤทธิ์์� (outcomes). ตััวอย่่างของ

ตัวัวััดผลสัมัฤทธิ์์�อาจได้แ้ก่ ่การรักษาบุุคลากรให้อ้ยู่่�กับัองค์์กรมากยิ่่�งขึ้้�นซึ่่�งเป็น็ผลมาจากการริเริ่่�มโครงการ

ยกย่่องชมเชยเพื่่�อนร่่วมงาน หรืือการเพิ่่�มขึ้้�นของจำนวนบุุคลากรที่่�ได้้รัับการเลื่่�อนตำแหน่่งไปเป็็นผู้้�นำซึ่่�ง

เป็็นผลมาจากโปรแกรมการพััฒนาผู้้�นำขององค์์กร. 

7.4 ผลลััพธ์์ด้้านการนำำ�องค์์กรและการกำำ�กัับดููแลองค์์กร  

	   (Leadership and Governance Results)

เจตจำนง

	หั วข้้อนี้้�ถามถึึงผลลััพธ์์ที่่�สำคัญัขององค์์กรในเรื่่�องการนำองค์์กรโดยผู้้�นำระดับัสููงและการกำกัับดููแลองค์์กร, 

เพื่่�อแสดงให้้เห็็นว่่าองค์์กรมีสถานภาพทางการเงินิที่่�ดีี, มีจีริยิธรรม, และรับัผิดิชอบต่่อสังัคม.

ข้้อสัังเกต

	 ความสำคัญัของมาตรฐานจริยิธรรม (Importance of High Ethical Standards). โดยไม่่ขึ้้�นกับัการที่่�สังัคม

มีีการเพ่่งเล็็งมากขึ้้�นในเรื่่�องการกำกัับดููแลองค์์กร, และภาระความรัับผิิดชอบด้้านการเงิิน, จริิยธรรม, 

ภาระความรัับผิิดชอบของผู้้�นำ, องค์์กรต้้องมีีการปฏิิบััติิอย่่างจริิงจััง และแสดงให้้เห็็นว่่าการประพฤติิ

ปฏิิบััติิโดยรวมมีีมาตรฐานสููง รวมทั้้�งปลููกฝัังวััฒนธรรมที่่�ให้้คุุณค่่ากัับความหลากหลายและส่่งเสริิม 
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์ความเท่า่เทียีมและการมีสี่ว่นร่ว่ม, และการประเมินิโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง. คณะกรรมการกำกับัดููแลองค์ก์รและ

ผู้้�นำระดัับสููงควรต้้องติิดตามตััววััดผลการดำเนิินการที่่�เกี่่�ยวข้้องอย่่างสม่่ำเสมอ  และให้้ความสำคััญกัับ

การสื่่�อสารผลการดำเนิินการดัังกล่่าวให้้ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียได้้รัับรู้้�. 

	 ผลลััพธ์์ที่่�รายงาน (Results to Report). ผลลััพธ์์ขององค์์กรควรรวมถึึงความสำเร็็จที่่�โดดเด่่น 

ในการปฏิิบััติิตามกฎระเบีียบด้้านสิ่่�งแวดล้้อม, กฎหมาย,  และกฎระเบีียบข้้อบัังคัับต่่าง ๆ ; ผลการตรวจ

สอบโดยหน่ว่ยงานภาครัฐัหรืือหน่ว่ยงานที่่�สนับัสนุนุทุนุ, ตามความเหมาะสม; และการตอบแทนขององค์์กร

ในเรื่่�องความผาสุกุของสังัคมและการสนับัสนุนชุมุชนที่่�สำคัญั. การตอบแทนเรื่่�องผาสุกุของสังัคมอาจรวมถึงึ

ด้้านสุุขภาพของชุุมชน และความมั่่�นคงปลอดภััยทางอาหาร ที่่�ให้้กัับสมาชิิกในชุุมชนขององค์์กร. 

	 การถููกต่่อต้้านหรืือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองค์์กรเคยถููกต่่อต้้านหรืือลงโทษ

ภายใต้้กฎหมาย, กฎระเบียีบข้้อบังัคับั,  หรืือสัญัญา ในช่่วง 5 ปีีที่่�ผ่่านมา องค์์กรควรต้องสรุปุให้้ทราบถึึง

เหตุุการณ์์, สภาพปััจจุุบััน, รวมทั้้�งการดำเนิินการเพื่่�อป้้องกัันการเกิิดซ้้ำ. 

7.5 ผลลััพธ์์ด้้านการเงิิน ตลาด และกลยุุทธ์์  

	   (Financial, Market, and Strategy Results)

เจตจำนง

	หั ัวข้้อนี้้�ตรวจประเมิินผลลััพธ์์ด้้านการเงิินและตลาดที่่�สำคััญ, เพื่่�อให้้เข้้าใจถึึงความมั่่�นคงทางการเงิิน 

และความสำเร็็จในตลาดขององค์์กร. นอกจากนี้้� ยัังตรวจประเมิินความสำเร็็จของกลยุุทธ์์องค์์กรและ

ผลลััพธ์์สำหรัับความพยายามในการสร้้างนวััตกรรมขององค์์กร.

ข้้อสัังเกต

	 บทบาทของผู้้�นำระดับัสููง (Senior Leaders’ Role). ตัวัวัดัที่่�รายงานในหัวัข้้อนี้้�เป็็นตัวัวัดัต่่าง ๆ  ที่่�ผู้้�นำระดับัสููง

ใช้้ในการติิดตามผลอย่่างสม่่ำเสมอ เพื่่�อตรวจประเมิินผลการดำเนิินการและความมั่่�นคงทางการเงิิน 

ขององค์์กร.

	 ตัวัวัดัที่่�เหมาะสมเพื่่�อรายงาน (Appropriate Measures to Report). นอกเหนืือจากตัวัวัดัในหมายเหตุุ

ของหััวข้้อ 7.5ก.(1), ตััววััดและตััวชี้้�วััดด้้านการเงิินที่่�เหมาะสมอาจรวมถึึงรายได้้, งบประมาณ, กำไรหรืือ

ขาดทุนุ, ฐานะด้้านเงินิสด (cash position), มููลค่่าสินิทรัพัย์์สุุทธิ ิ(net assets), อัตัราส่่วนหนี้้�สิิน (debt leverage), 

วงจรเงินิสด (cash-to-cash cycle time), กำไรสุทธิต่ิ่อหุ้้�น, ประสิทิธิภิาพของการดำเนินิการด้้านการเงิิน 

(การเก็็บเงิิน, การเรีียกเก็็บเงิิน, การบริิหารลููกหนี้้�), และผลตอบแทนทางการเงิิน. ตัวัวััดผลการดำเนิินการ

ด้้านตลาดอาจรวมถึึงตััววััดการเติิบโตทางธุุรกิิจ, ผลิิตภััณฑ์์ใหม่่และการเข้้าสู่่�ตลาดใหม่่, หรืือสััดส่่วน 

รายได้้ของผลิิตภััณฑ์์ใหม่่. 
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	 ตััววััดการนำกลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิและการสร้้างนวััตกรรม (Measures of Strategy Implementation and 

innovation). เนื่่�องจากองค์์กรจำนวนมากมัักมีีปััญหาในการกำหนดตัววััดที่่�เหมาะสม, การวัด 

ความก้้าวหน้า้ของความสำเร็็จตามกลยุทุธ์เ์ป็น็เร่ื่�องที่่�ท้้าทายอย่า่งยิ่่�ง. ตัวัวัดัความก้า้วหน้าดัังกล่า่วมัักเริ่่�ม

ด้้วยการกำหนดผลลััพธ์์ที่่�สะท้้อนผลสำเร็็จของเป้้าประสงค์์สุุดท้้าย (end-goal success)  ในการบรรลุุ

วัตัถุปุระสงค์เ์ชิงิกลยุทุธ์ ์และจากนั้้�นจึงึใช้เ้ป้า้ประสงค์ส์ุดุท้า้ยดังักล่า่วมาระบุแุลกำหนดตัวัวัดัในช่ว่งกลาง. 

	 ผลลััพธ์์ของความพยายามในการสร้างนวััตกรรมควรต้องเช่ื่�อมโยงกัับแนวทางของการแสวงหาการสร้าง

นวััตกรรมและการประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง. 

	 ตััวอย่่างผลลััพธ์์ เช่่น การเพิ่่�มส่่วนแบ่่งตลาดและ/หรืือรายได้้อย่่างมีีนััยสำคััญ อัันเนื่่�องจากการเจาะ

ตลาดใหม่่ หรืือนำเสนอผลิิตภััณฑ์์/บริิการใหม่่, หรืือการเพิ่่�มประสิิทธิิผลอย่่างมีีนััยสำคััญที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ

กระบวนการ, สิ่่�งอำนวยความสะดวก, หรืือการปฏิิบััติิการ ที่่�มีีการออกแบบใหม่่.
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ค่่านิิยมและแนวคิิดหลััก

(Core Values and Concepts)
	 ค่่านิิยมและแนวคิิดหลัักของเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ เป็็นความเชื่่�อและพฤติิกรรมที่่�พบว่่าฝัังลึึก

อยู่่�ในองค์์กรที่่�มีีผลการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศหลายแห่่ง. ค่่านิิยมและแนวคิิดหลัักเหล่่านี้้� เป็็นรากฐาน 

การบููรณาการระหว่่างผลการดำเนิินการที่่�สำคััญและข้้อกำหนดของการปฏิิบััติิการภายใต้้การมุ่่�งเน้้น

ผลลััพธ์์ ซึ่่�งก่่อให้้เกิิดพื้้�นฐานการปฏิิบััติิ, ข้้อมููลป้้อนกลัับ, และความสำเร็็จอย่่างต่่อเนื่่�องขององค์์กร.

	 เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ จััดทำขึ้้�นโดยอาศััยค่่านิิยมและแนวคิิดหลัักต่่าง ๆ ดัังนี้้�:  

	 • มุุมมองเชิิงระบบ

	 • การนำองค์์กรอย่่างมีีวิิสััยทััศน์์ 

	 • ความเป็็นเลิิศที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้า

	 • การให้้ความสำคััญกัับบุุคลากร 

	 • ความคล่่องตััวและความสามารถในการฟื้้�นตััว

	 • การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร 

	 • การมุ่่�งเน้้นความสำเร็็จ และการสร้้างนวััตกรรม 

	 • การจััดการโดยใช้้ข้้อมููลจริิง. 

	 • การสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคม 

	 • จริิยธรรมและความโปร่่งใส 

	 • การส่่งมอบคุุณค่่าและผลลััพธ์์ 

มุุมมองในเชิิงระบบ (Systems Perspective)

	มุ ุมมองในเชิิงระบบ หมายถึึง การจััดการกัับองค์์ประกอบทุุกส่่วนขององค์์กรให้้เป็็นองค์์กรหนึ่่�งเดีียว 

เพื่่�อบรรลุพุันัธกิจิ,  ความสำเร็็จอย่่างต่่อเนื่่�อง, และผลการดำเนินิการที่่�เป็็นเลิิศ. มุมุมองเชิงิระบบยังัหมายถึงึ 

การจััดการองค์์กรภายใต้้บริิบทของระบบนิิเวศที่่�เชื่่�อมโยงซึ่่�งกัันและกััน ซ่ึ่�งแสดงให้้เห็็นถึึงโอกาสสำหรับ

ความสััมพัันธ์์ใหม่่ และอาจเป็็นความสััมพัันธ์์ที่่�เป็็นนวััตกรรม.

	 การจัดัการผลการดำเนินิการโดยรวมขององค์ก์รจะประสบความสำเร็จ็ได้้ ต้อ้งอาศัยัการตระหนักรู้้�ว่า่

องค์์กรเป็็นระบบที่่�มีีการปฏิิบััติิการที่่�เช่ื่�อมโยงกััน. การสังเคราะห์์ในประเด็็นเฉพาะของแต่่ละองค์์กร,  

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกันั, และการบููรณาการ  เป็็นสิ่่�งที่่�ทำให้้ระบบภายในประสบความสำเร็จ็. 

“การสัังเคราะห์์” (synthesis) หมายถึึง การมองภาพรวมขององค์์กร. โดยใช้้ความต้้องการที่่�สำคััญ 

ของธุุรกิิจ, รวมถึึงสมรรถนะหลักขององค์์กร, วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์,  แผนปฏิิบััติิการ, ระบบงาน,  

รวมทั้้�งความต้้องการและความคาดหวัังของบุุคลากร. “ความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกััน” หมายถึึง 

ความเกี่่�ยวเนื่่�องกัันระดัับองค์์กร เพื่่�อทำให้้มั่่�นใจว่่าแผนงาน, กระบวนการ, ตััววััด, และการปฏิิบััติิต่่าง ๆ  

มีีความสอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกัันอย่่างคงเส้้นคงวา.  “การบููรณาการ” เป็็นการต่่อยอดจาก 
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ความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกััน เพื่่�อให้้องค์์ประกอบแต่่ละส่่วนของระบบการจััดการผลการดำเนิิน

การขององค์์กรมีีการปฏิิบััติิการอย่่างเชื่่�อมโยงกัันอย่่างสมบููรณ์์, เป็็นหนึ่่�งเดีียว, และเป็็นประโยชน์์ร่่วมกััน

เพื่่�อให้้เกิิดผลลััพธ์์ที่่�คาดหวััง. 

	 นอกจากนี้้�, องค์ก์รอยู่่�ภายในระบบนิเิวศธุรุกิจิ – เครืือข่า่ยองค์ก์รต่า่ง ๆ , รวมถึงึพันัธมิติร, ผู้้�ส่ง่มอบ, 

ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, คู่่�แข่่ง, ลููกค้้า, ชุุมชน, และองค์์กรที่่�เกี่่�ยวข้้องอื่่�น ๆ ทั้้�งภายในและภายนอกภาคส่่วน

หรืืออุตุสาหกรรม. ภายในระบบขนาดใหญ่น่ี้้�, บทบาทระหว่างองค์ก์รอาจเป็น็ไปอย่า่งลื่่�นไหล เมื่่�อมีโีอกาส

เกิิดขึ้้�นและความต้้องการเปลี่่�ยนแปลงไป. สำหรัับระบบนิิเวศธุุรกิิจ, การสัังเคราะห์์ หมายถึึง การเข้้าใจ

ว่่าองค์์กรเป็็นส่่วนหนึ่่�งของภาพรวมใหญ่่. ซ่ึ่�งรวมคุุณลัักษณะ (attribute) ที่่�สำคััญที่่�องค์์กรมีส่่วนร่่วม 

ในการให้้ (contribute) และต้้องได้้รัับจากพัันธมิิตร, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, คู่่�แข่่ง,  ลููกค้้า, ชุุมชน, และ

องค์์กรที่่�เกี่่�ยวข้้องอื่่�น ๆ, รวมทั้้�งผู้้�ที่่�แต่่เดิิมไม่่ถืือว่่าเป็็นคู่่�ความร่่วมมืือ.

	 แนวคิดิดังกล่่าวนี้้�แสดงให้้เห็น็ในภาพรวมการบริหิารจัดัการตามแนวทางรางวัลัคุณุภาพแห่่งชาติ ิ(หน้า 8).  

มุุมมองเชิิงระบบ ครอบคลุมถึึงการที่่�ผู้้�นำระดัับสููงขององค์์กรให้้ความสำคััญต่่อทิิศทางเชิิงกลยุุทธ์์และ 

ต่่อลููกค้้า. ซึ่่�งหมายความว่่า ผู้้�นำระดัับสููงต้้องตรวจติิดตาม, ตอบสนอง, และจััดการผลการดำเนิินการ 

โดยอาศััยผลลััพธ์์เป็็นพื้้�นฐาน. นอกจากนี้้� มุุมมองเชิิงระบบยัังหมายรวมถึึงการใช้้ตััววััด, ตััวชี้้�วััด,  

สมรรถนะหลักัขององค์์กร, และความรู้้�ขององค์์กร เพื่่�อสร้างกลยุุทธ์์ที่่�สำคััญ,  เชื่่�อมโยงกลยุุทธ์์เหล่านี้้�เข้้ากัับ

ระบบงานและกระบวนการที่่�สำคััญ, บริิหารความเสี่่�ยง, และจััดสรรทรััพยากรให้้มีีความสอดคล้้องไปใน

แนวทางเดีียวกััน เพื่่�อปรัับปรุุงผลการดำเนิินการโดยรวม และเพ่ื่�อมุ่่�งเน้้นลููกค้้าและผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย.  

ค่่านิิยมและแนวคิิดหลััก, เกณฑ์์ทั้้�ง 7 หมวด, และแนวทางการให้้คะแนน เป็็นองค์์ประกอบพื้้�นฐานและ

กลไกการบููรณาการของระบบ.

การนำำ�องค์์กรอย่่างมีีวิิสััยทััศน์์ (Visionary Leadership)

	 ผููนำระดับัสููงขององค์ก์รควรต้อ้งกำหนดวิสิัยัทัศัน์์องค์์กร, สร้างบรรยากาศที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้า, สร้างค่่านิยิม

และจริยธรรมขององค์์กรที่่�มีีความชััดเจนและเป็็นรููปธรรม รวมทั้้�งกำหนดความคาดหวังที่่�สููงสำหรับ

บุุคลากร. วิิสััยทััศน์์ ค่่านิิยม และความคาดหวัังขององค์์กร ควรต้้องมีีความสมดุุลระหว่่างความต้้องการ

ของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทุุกกลุ่่�ม. ผู้้�นำควรต้้องกำกัับให้้มีีการสร้้างกลยุุทธ์์, ระบบ, และวิิธีีการต่่าง ๆ เพื่่�อ

การสร้างความรู้้�และขีีดความสามารถ, ให้้อำนาจการตัดสิินใจแก่่บุุคลากร, ส่่งเสริมและใช้้ประโยชน์ 

อย่่างเต็็มที่่�จากความหลากหลาย, กระตุ้้�นให้้เกิิดการสร้้างนวััตกรรม, บริิหารความเสี่่�ยง, ทำให้้มั่่�นใจถึึง

ความสามารถในการฟื้�นฟูู, มีภีาระความรับัผิดิชอบ (accountability), บรรลุผลการดำเนินิการที่่�เป็น็เลิศิ, 

ซึ่่�งจะทำให้้มั่่�นใจถึึงความสำเร็็จอย่่างต่่อเนื่่�องขององค์์กร ทั้้�งในปััจจุุบัันและอนาคต.

	ค่ า่นิยิมและกลยุทุธ์ท์ี่่�ผู้้�นำกำหนดไว้้ควรต้อ้งช่ว่ยชี้้�นำการดำเนินิกิจิกรรมและการตัดสินิใจขององค์ก์ร. 

ผู้้�นำระดัับสููงควรต้องสร้างแรงบัันดาลใจและกระตุ้้�นให้้บุุคลากรทุกคนมีีส่่วนร่่วม (contribute), มีกีารพัฒนา

และเรีียนรู้้�, มีีนวััตกรรม (innovative), และยอมรัับการเปลี่่�ยนแปลงที่่�มีีความหมาย (meaningful). ผู้้�นำ

ระดับัสููงควรต้อ้งรับัผิดิชอบต่อ่การปฏิบิัตัิกิารและผลการดำเนินิการของคณะกรรมการกำกับัดููแลองค์ก์ร, 
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และคณะกรรมการกำกัับดููแลองค์์กรควรต้้องรัับผิิดชอบอย่่างถึึงที่่�สุุดต่่อผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทุุกกลุ่่�ม ทั้้�งใน

ด้้านจริิยธรรม, การปฏิิบััติิ, และผลการดำเนิินการ ทั้้�งขององค์์กรและของผู้้�นำระดัับสููงด้้วย.

	 ผู้้�นำระดัับสููงควรปฏิิบััติิตนเป็็นแบบอย่่างที่่�ดีี โดยการประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีีจริิยธรรม และมีีส่่วนร่่วม

ด้้วยตนเองในเร่ื่�องการวางแผน, การสร้างสภาพแวดล้อมที่่�เกื้้�อหนุนต่่อการสร้างนวััตกรรม, การสื่�อสาร, 

การสอนงานและสร้างแรงจููงใจให้้แก่่บุุคลากร, การพัฒนาผู้้�นำในอนาคต, การยกย่่องชมเชยบุุคลากร, 

การส่่งเสริิมความเท่่าเทีียมและการมีีส่่วนร่่วม, และการทบทวนผลการดำเนิินการขององค์์กร. ผู้้�นำระดัับ

สููงควรต้องแสดงให้้เห็็นถึึงความจริงใจ (authenticity) รวมทั้้�งการยอมรัับความผิิดพลาดและโอกาส 

ในการปรัับปรุุงตนเอง. นอกจากนี้้� ในการเป็็นแบบอย่่างที่่�ดีี, ผู้้�นำระดัับสููงสามารถส่่งเสริมจริยธรรม,  

ค่า่นิยิม, และความคาดหวังัขององค์ก์รไปพร้อ้ม ๆ  กับัการสร้า้งภาวะผู้้�นำ, ความมุ่่�งมั่่�น (commitement), 

และความคิิดริิเริ่่�ม ให้้เกิิดขึ้้�นทั่่�วทั้้�งองค์์กร.

ความเป็็นเลิิศที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้า (Customer-Focused Excellence)

	 ลููกค้้าขององค์์กรเป็็นผู้้�ตัดสินขั้้�นสุุดท้้ายถึึงผลการดำเนิินการและคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และบริิการ. 

ดัังนั้้�น, องค์์กรจึึงต้้องคำนึึงถึึงลัักษณะเฉพาะ (characteristics) และลัักษณะพิิเศษ (features) ทั้้�งหมด

ของผลิิตภััณฑ์์และบริิการ, ช่่องทางในการเข้้าถึึงและสนัับสนุุนลููกค้้าทั้้�งหมด, และค่่านิิยมและพฤติิกรรม

ทั้้�งหมดขององค์์กร ซ่ึ่�งจะมีผีล (contribute) ต่่อคุณุค่่าถึึงลููกค้้าขององค์์กร. สิ่่�งต่่าง ๆ ดังักล่่าวจะนำไปสู่่�

การได้้ลููกค้้าใหม่่, ความพึึงพอใจ, ความนิิยม,  ความไว้้วางใจ, และความภัักดีีของลููกค้้า;  การกล่่าวถึึง

ในทางที่่�ดี;ี และท้า้ยที่่�สุดุ, นำไปสู่่�ความสำเร็จ็อย่า่งต่่อเนื่่�องของธุรุกิจิในที่่�สุดุ. ความเป็น็เลิศิที่่�มุ่่�งเน้น้ลููกค้า้

ประกอบด้้วยส่่วนที่่�เป็็นปััจจุุบัันและอนาคต: คืือการเข้้าใจความปรารถนาของลููกค้้าในปััจจุุบััน และ 

การคาดการณ์์ความปรารถนาของลููกค้้าและโอกาสของตลาดในอนาคต. 

	คุ ุณค่่าและความพึึงพอใจของลููกค้้าอาจได้้รัับอิิทธิิพลจากปััจจััยต่่าง ๆ  ที่่�มาจากประสบการณ์์ทั้้�งหมด

ที่่�ลููกค้้ามีีกับัองค์์กร. ปััจจัยัเหล่านี้้�รวมถึึงความสััมพัันธ์์ระหว่างองค์์กรกับลููกค้้า,  ซ่ึ่�งช่่วยสร้างความไว้้วางใจ, 

ความเชื่่�อมั่่�น, และความภัักดีีของลููกค้้า. ความเป็็นเลิิศที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้ามีีความหมายมากกว่่าเพีียง 

การลดของเสียีและความผิดิพลาด, การทำตามคุุณสมบัตัิทิี่่�กำหนดไว้,้ หรืือการลดข้อ้ร้้องเรียีนจากลููกค้า้. 

อย่่างไรก็็ตาม, ปััจจััยเหล่่านี้้�เป็็นสิ่่�งที่่�มีีผลต่่อมุุมมองลููกค้้าที่่�มีีต่่อองค์์กร และยัังเป็็นส่่วนที่่�สำคััญในเรื่่�อง

ความเป็็นเลิศิที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้า. นอกจากนี้้�, ความสำเร็จ็ขององค์์กรในการแก้ปั้ัญหาของเสียี,  ความผิดิพลาด

ของการให้้บริิการ, และข้้อบกพร่่อง; การส่่งเสริิมความเท่่าเทีียมและการมีีส่่วนร่่วม; การปรัับตััวต่่อภาวะ

ชะงัักงัันทางธุุรกิิจ; และการพิิทัักษ์์สารสนเทศของลููกค้้า เป็็นสิ่่�งสำคััญอย่่างยิ่่�งในการรัักษาลููกค้้าไว้้และ

การสร้้างความผููกพัันกัับลููกค้้าในระยะยาว. 

	 องค์์กรที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้าไม่่เพีียงแต่่ให้้ความสำคัญัต่่อลัักษณะเฉพาะของผลิติภัณัฑ์์และบริกิารที่่�ตอบสนอง

ความต้้องการพื้้�นฐานของลููกค้้าเท่่านั้้�น หากแต่่ยังัให้้ความสำคัญัต่่อลักัษณะพิเิศษและลักัษณะเฉพาะที่่�เป็็น

เอกลัักษณ์ที่่�ทำให้้องค์์กรแตกต่่างจากคู่่�แข่่ง. ความแตกต่่างนี้้�อาจเกิดิจากการที่่�องค์์กรเร่่งพัฒันาผลิติภัณัฑ์์, 

เสนอสิ่่�งใหม่หรืือสิ่่�งที่่�ปรัับปรุุงใหม่ตามความต้้องการของลููกค้้าเฉพาะราย หรืือประสบการณ์ลููกค้้า,  



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025118

การผสมผสานระหว่างผลิิตภัณัฑ์์และบริิการ, ราคา,  การสร้างประโยชน์ให้้สังัคม, หรืือความสััมพัันธ์์พิิเศษ

กับัลููกค้้า. ซ่ึ่�งอาจรวมถึึงการมีส่ี่วนร่่วมในเครืือข่่ายพัันธมิติรหรืือเครืือข่่ายความร่่วมมืือ, เครืือข่่ายพหุุพาคีี 

(ระบบนิเิทศธุรุกิจิ) ขององค์์กร ซ่ึ่�งจะขัับเคลื่่�อนประสิิทธิิภาพ, ประสิทิธิิผล, และสร้างนวัตักรรม. 

	ดั ังนั้้�น ความเป็็นเลิิศที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้าจึึงเป็็นแนวคิิดเชิิงกลยุุทธ์์. ที่่�มุ่่�งเน้้นการได้้ลููกค้้าใหม่่, การรัักษา

ลููกค้้าไว้้และการทำให้้ลููกค้้าเกิิดความภัักดีี, ระดัับการรัับรู้้�ของตราสิินค้้าที่่�แข็็งแกร่่ง, การเพิ่่�มส่่วนแบ่่ง

ตลาด, รวมถึึงการเติิบโตของธุุรกิิจ.  นอกจากนี้้� องค์์กรต้้องมีีความไวต่่อความต้้องการของลููกค้้าและ

ตลาดที่่�เปลี่่�ยนแปลงและที่่�เกิิดขึ้้�นใหม่่ รวมทั้้�งต่่อปััจจััยต่่าง ๆ ที่่�มีีผลต่่อความผููกพัันของลููกค้้า. องค์์กร

ต้้องรับัฟัังเสียีงของลููกค้้าอย่่างใกล้้ชิดิ, และต้้องคาดการณ์ความเปลี่่�ยนแปลงในตลาด. ดังันั้้�น,  ความเป็็นเลิศิ

ที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้าจึึงต้้องประกอบด้้วยวััฒนธรรมที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้าและความคล่่องตััวขององค์์กร.

การให้้ความสำำ�คััญกัับบุุคลากร (Valuing People)

	 ความสำเร็็จขององค์์กรขึ้้�นอยู่่�กัับบุุคลากรที่่�มีีความผููกพััน ซึ่่�งเกิิดจากการได้้ทำงานที่่�มีีความหมาย, 

ทิิศทางองค์์กรที่่�ชััดเจน, โอกาสในการเรีียนรู้้�, และภาระความรัับผิิดชอบต่่อผลการดำเนิินการ. รวมทั้้�ง

สภาพแวดล้้อมที่่�ปลอดภััย, มีีความไว้้วางใจ, และให้้ความร่่วมมืือซึ่่�งกัันและกััน. องค์์กรที่่�ประสบ 

ความสำเร็จ็จะต้้องมีวีัฒันธรรมของความเท่า่เทียีมและการมีส่ี่วนร่่วม ซึ่่�งใช้ป้ระโยชน์จ์ากความหลากหลาย

ของภููมิิหลัังและลัักษณะเฉพาะ, ความรู้้�, ทัักษะ,  ความคิิดสร้้างสรรค์์, และแรงจููงใจของบุุคลากร, 

พัันธมิิตร, และและผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ.

	 การส่งเสริมความเท่่าเทียีม หมายถึงึ การส่งเสริมิการปฏิิบัติัิอย่่างเป็็นธรรม (fair treatment) ต่่อลููกค้้า

และบุุคลากรทั้้�งหมด. ซ่ึ่�งการส่งเสริมิความเท่่าเทีียมจะสนับสนุนความสามารถของบุคุลากรทั้้�งหมดให้้บรรลุุ

ศัักยภาพสููงสุุดของตนด้้วย. การมีส่่วนร่่วม หมายถึึง การให้้อำนาจการตัดสินใจต่่อการมีส่่วนร่่วมและ 

การส่งเสริมิความรู้้�สึกเป็็นเจ้้าของ.  นอกจากนี้้� องค์์กรที่่�ประสบความสำเร็็จจะให้้ความสำคััญแก่่บุคุลากร

ทุกุคนที่่�มีส่ี่วนร่่วมในองค์์กร, เช่่นเดียีวกับัที่่�ให้้ความสำคัญัแก่่ลููกค้้า, ชุมุชน, ผู้้�ถืือหุ้้�น และคนอื่่�น ๆ  ที่่�ได้้รับั

ผลกระทบจากการดำเนินิงานขององค์์กร.

	 การให้้ความสำคััญกัับบุุคลากร หมายถึึง  ความมุ่่�งมั่่�นต่่อการสร้้างความผููกพััน,  การพััฒนา, และ

ความผาสุุกของบุุคลากร. ความท้้าทายที่่�สำคััญในการให้้ความสำคััญกัับบุุคลากร รวมถึึง 

	 1) การแสดงให้้เห็็นถึึงความมุ่่�งมั่่�นของผู้้�นำองค์์กรที่่�มีีต่่อความสำเร็็จของบุุคลากร;

	 2) การสร้้างแรงจููงใจและการยกย่่องชมเชยที่่�นอกเหนืือไปจากระบบค่่าผลตอบแทนตามปกติิ; 

	 3) การสนับัสนุนุความสมดุลุของชีวีิติและการทำงาน ผ่่านการปฏิบิัตัิงิานแบบยืืดหยุ่่�น ซึ่่�งปรับัให้้เหมาะกับั 

	    สถานที่่�ทำงานและความจำเป็็นในชีีวิติที่่�แตกต่่างกันั; 

	 4) การสร้างสภาพแวดล้อมที่่�เกื้้�อหนุนุการมีส่่วนร่่วม, ความเท่่าเทีียม สำหรับบุุคลากรที่่�มีคีวามหลากหลาย; 

	 5) ข้้อเสนอด้้านการพััฒนาและความก้้าวหน้้าของบุุคลากรในองค์์กร;

	 6) การให้้การสนัับสนุุนระหว่่างภาวะชะงัักงัันและการเปลี่่�ยนผ่่าน (transitions); 
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	 7) การแบ่่งปัันความรู้้�ขององค์์กรเพื่่�อให้้บุุคลากรสามารถให้้บริิการลููกค้้าและช่่วยให้้องค์์กรบรรลุุ

	    วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น; 

	 8) การสร้างสภาพแวดล้อมที่่�กระตุ้้�นให้้บุคุลากรประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยงเพ่ื่�อทำให้้เกิิดการสร้างนวััตกรรม;  

	 9) การสร้้างระบบที่่�ทำให้้เกิิดภาระรัับผิิดชอบต่่อผลการดำเนิินการของบุุคลากรและองค์์กร.  

	 ด้้วยการทำงานที่่�ไหนก็็ได้้ (remote work) และรููปแบบการทำงานแบบผสมผสาน (hybrid work)  

ที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�น, ได้้เพิ่่�มความท้้าทายในการทำให้้มั่่�นใจว่่าบุุคลากรที่่�แยกย้้ายกัันอยู่่�ตามสถานที่่�ต่่าง ๆ   

ได้ร้ับัประโยชน์จ์ากการสนับัสนุนุด้า้นเทคโนโลยีแีละทรัพัยากรอื่่�น, การได้ท้ำงานที่่�มีคีวามหมาย, ทิศิทาง

องค์์กรที่่�ชััดเจน, โอกาสในการเรีียนรู้้�, และภาระความรัับผิิดชอบต่่อผลการดำเนิินการ.

	ค วามสำเร็็จของบุุคลากร - รวมทั้้�งผู้้�นำ -  ขึ้้�นอยู่่�กัับการที่่�บุุคลากรมีีโอกาสในการเรีียนรู้้�. การเรีียนรู้้� 

รวมถึึงการเตรียมบุุคลากรสำหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององค์์กรด้วย. การสอนงานในขณะปฏิบัิัติงิาน

เป็็นวิิธีีการที่่�คุ้้�มค่่าต่่อพััฒนาบุุคลากรข้้ามสายงาน และเชื่่�อมโยงอย่่างใกล้้ชิิดระหว่่างการฝึึกอบรมกัับ 

ความจำเป็็นและลำดับัความสำคัญัด้านอัตัรากำลังัขององค์์กร.  ในองค์์กรที่่�พึ่่�งพาอาสาสมัคัรในการดำเนินิงานหลักั, 

การพััฒนาตนเองและการเรีียนรู้้�ของอาสาสมััครแต่่ละคนถืือเป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�ควรคำนึึงถืืงด้้วย.

	 องค์ก์รต้อ้งสร้า้งและให้คุ้ณุค่า่กับัระบบนิเิวศธุรุกิจิ ทั้้�งการเป็น็พันัธมิติรและคู่่�ความร่่วมมืือภายในและ

ภายนอก, พันัธมิติรแบบพหุภุาคี.ี พันัธมิติรภายใน อาจรวมถึงึความร่ว่มมืือระหว่า่งบุคุลากรและผู้้�บริหิาร. 

การสร้า้งพันัธมิติรภายในองค์ก์รอาจเกี่่�ยวข้อ้งกับัการสร้า้งเครืือข่า่ยความสัมัพันัธ์แ์ละความร่ว่มมืือระหว่า่ง

บุุคลากรข้้ามสายงานในหน่วยงานต่่าง ๆ และสาขาต่่าง ๆ, หรืือระหว่างพนัักงานและอาสาสมัคร  

เพื่่�อปรัับปรุุงความยืืดหยุ่่�น, การตอบสนอง,  การเรีียนรู้้�, และการแบ่่งปัันความรู้้�. เม่ื่�อผลิิตภัณฑ์แ์ละบริิการ

มีีความเป็็นสหสาขามากขึ้้�นเรื่่�อย ๆ , องค์์กรอาจต้้องการรููปแบบธุุรกิิจและระบบนิิเวศธุุรกิิจใหม่่ ๆ ,  

รวมถึึงการเป็็นพัันธมิตรในรููปแบบที่่�แตกต่่างจากเดิิมกัับคู่่�แข่่ง หรืือองค์์กรนอกภาคส่วนอุุตสาหกรรม, 

กลุ่่�มพัันธมิิตร, กิิจการค้้าร่่วม (consortia), และเครืือข่่ายที่่�มีีคุุณค่่าอื่่�น. 

ความคล่่องตััวและความสามารถในการฟื้้�นตััว (Agility and Resilience) 

	 ความสำเร็็จในภาวะปััจจุบัันที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงตลอดเวลา, สภาพแวดล้อมการแข่่งขัันในระดัับโลก 

ทำให้้องค์์กรจำเป็็นต้้องมีีความคล่องตััวและความสามารถในการฟื้�นตััว. ความคล่องตััว หมายถึึง  

ความสามารถในการเปลี่่�ยนแปลงอย่า่งฉับัไวและความยืืดหยุ่่�นในการปฏิิบัติัิการ. ความสามารถในการฟื้้�น

ตััวขององค์์กร หมายถึึง ความสามารถในการคาดการณ์์, เตรีียมรัับมืือ, และกู้้�คืืนสู่่�สภาพเดิิม จากภััย

พิิบััติิ, ภาวะฉุุกเฉิิน, และภาวะชะงัักงัันต่่าง ๆ และ – เมื่่�อเกิิดภาวะชะงัักงััน -  คืือการปกป้้องและยก

ระดับัความผููกพันัของบุคุลากรและลููกค้า้, เครืือข่า่ยอุปุทานและผลการดำเนินิการด้านการเงินิ, ผลิติภาพ

ขององค์์กร, รวมทั้้�งความผาสุุกของชุุมชน. ความสามารถในการฟื้้�นตััว รวมถึึงความคล่่องตััวใน 

การปรัับเปลี่่�ยนแผน, กระบวนการ, และความสััมพัันธ์์ เมื่่�อใดก็็ตามที่่�สถานการณ์์บัังคัับ. 



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025120

	 หลายองค์์กรเผชิิญกัับการต้้องลดรอบเวลาให้้สั้้�นลง สำหรัับการนำผลิิตภัณฑ์์หรืือบริิการใหม่่หรืือ 

ที่่�ปรัับปรุุงใหม่่เข้้าสู่่�ตลาด และสำหรัับการตอบสนองอย่่างรวดเร็็วต่่อประเด็็นใหม่่ ๆ  หรืือประเด็็นที่่�กำลััง

เกิดิขึ้้�น. องค์์กรต้องมีคีวามสามารถในการบริหิารความเสี่่�ยงและสร้างการเปลี่่�ยนแปลงด้้วยรอบเวลาที่่�สั้้�นลง. 

การปรัับปรุุงขนานใหญ่่ให้้ทัันเวลามัักต้้องอาศััยระบบงานใหม่่; การตััดสิินใจอย่่างรวดเร็็ว; การลดระบบ

บริหิารแบบมีีพิธิีรีีตีอง (bureaucracy); การปรัับกระบวนการทำงานให้เ้รีียบง่า่ย;  เครืือข่่ายผู้้�ส่ง่มอบและ

พันัธมิติรที่่�คล่อ่งตัวัและมีปีระสิทิธิภิาพ; การสื่่�อสารทีมีีีประสิทิธิผิล, ประสิทิธิภิาพ กับับุุคลากร, พันัธมิติร, 

และผู้้�ส่่งมอบ; และความสามารถในการปรัับเปลี่่�ยนจากกระบวนการหนึ่่�งไปสู่่�อีีกกระบวนการหนึ่่�ง หรืือ

จากสถานที่่�หนึ่่�งไปสู่่�อีีกสถานที่่�หนึ่่�งอย่่างรวดเร็็ว. 

	 ผลการดำเนิินการที่่�เกี่่�ยวกัับเวลาในทุุกแง่่มุุมมีีความสำคััญมากยิ่่�งขึ้้�น, และรอบเวลากลายเป็็นตััววััด 

ที่่�สำคััญตััวหนึ่่�งของกระบวนการ. การให้้ความสำคััญเรื่่�องเวลายัังก่่อให้้เกิิดประโยชน์์สำคััญอื่่�น ๆ;  เช่่น 

การปรัับปรุุงด้้านเวลามัักส่่งผลต่่อการปรัับปรุุงหรืือการเปลี่่�ยนแปลงเรื่่�องต่่าง ๆ ไปพร้้อม ๆ กััน เช่่น 

ระบบงาน, องค์์กร, คุุณภาพ, ต้้นทุุน,  การบููรณาการห่่วงโซ่่อุุปทาน, ผลิิตภาพ,  และความสำเร็็จ 

อย่่างต่่อเน่ื่�องในสภาพเศรษฐกิิจที่่�ท้้าทาย. ปััจจััยความสำเร็็จที่่�สำคััญในการตอบสนองความท้้าทายเชิิง

แข่่งขันั คืือระยะเวลาตั้้�งแต่อ่อกแบบจนออกสู่่�ตลาด (เวลาที่่�ใช้ต้ั้้�งแต่่ริเิริ่่�มลักัษณะพิิเศษของผลิติภัณฑ์ห์รืือ

บริิการ)  หรืือรอบเวลาในการสร้้างนวััตกรรม. เพื่่�อตอบสนองการเปลี่่�ยนแปลงอยู่่�ตลอดเวลาของตลาด, 

องค์์กรจำเป็็นต้้องบููรณาการกิิจกรรมต่่าง ๆ จากขั้้�นตอนหนึ่่�งไปสู่่�อีีกขั้้�นตอนหนึ่่�ง ตั้้�งแต่่การวิจััยหรืือ

แนวคิิด (concept) ไปสู่่�การนำไปปฏิิบััติิหรืือในเชิิงพาณิิชย์์. เหตุการณ์ภาวะชัักงัันเกิิดขึ้้�นบ่่อยครั้้�ง,  

ซึ่่�งอาจสืืบเนื่่�องจากวิิกฤตเศรษฐกิิจหรืือการเมืือง, เหตุุการณ์์รุุนแรงจากสภาพภููมิิอากาศหรืือสาธารณสุุข, 

ข้้อเรีียกร้้องจากชุุมชนหรืือสัังคม, หรืือนวััตกรรม เทคโนโลยีี หรืือการเกิิดผลิิตภััณฑ์์ใหม่่.  เพื่่�อให้้องค์์กร

มีีความสามารถในการฟื้้�นตััว, คณะผู้้�นำต้้องปลููกฝัังความคล่่องตััว เพื่่�อคาดการณ์์โอกาสและสิ่่�งคุุกคาม,  

ปรัับกลยุุทธ์์ให้้เข้้ากัับสถานการณ์ที่่�เปลี่่�ยนแปลง, และมีีการกำกัับดููแลองค์์กรที่่�แข็็งแกร่่งด้้วยวััฒนธรรม

แห่่งความไว้้วางใจ. องค์์กรต้้องยอมรัับกระบวนการคิิดที่่�มีีข้้อมููลสนัับสนุุนและจััดให้้พนัักงานมีีการเรีียน

รู้้�ทัักษะใหม่่ ๆ อย่่างต่่อเนื่่�อง.

	 ความคล่่องตััวและความสามารถในการฟื้้�นตััวสามารถทำให้้ความสำเร็็จตลอดระบบนิิเวศธุุรกิิจของ

องค์์กร, โดยผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, พัันธมิิตรเชิิงกลยุุทธ์์, หรืือกลุ่่�มพัันธมิิตร อาจมีีสมรรถนะหลัักที่่�เติิมเต็็ม

ให้้แก่่องค์์กร ซ่ึ่�งอาจทำให้้องค์์กรสามารถตอบสนองได้้อย่่างรวดเร็ว็ต่่อภาวะชะงักังันัต่่าง ๆ , เข้้าสู่่�ตลาดใหม่,  

หรืือคิิดทบทวนใหม่่ถึึงการนำเสนอผลิิตภััณฑ์์และบริิการให้้แก่่ลููกค้้าในบริิบทที่่�กว้้างขึ้้�น. นอกจากนี้้�  

ระบบนิิเวศธุุรกิิจขององค์์กรอาจช่่วยตอบสนองในประเด็็นที่่�เป็็นความสนใจร่่วมกััน โดยผสานสมรรถนะ

หลัักขององค์์กรหรืือขีีดความสามารถของผู้้�นำองค์์กรร่่วมกัับจุุดแข็็งและขีีดความสามารถขององค์์กรอื่่�น

อย่่างรวดเร็็ว, นำมาซึ่่�งแหล่่งความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์ใหม่่ ๆ  อีีกด้้วย.  ผลลััพธ์์ที่่�ได้้อาจเป็็นระบบนิิเวศ

ธุุรกิิจที่่�กว้้างขวาง, พึ่่�งพาซึ่่�งกัันและกััน, และคล่่องตััว ซึ่่�งรวมถึึงพัันธมิิตรและคู่่�ความร่่วมมืือแบบดั้้�งเดิิม, 

รวมทั้้�งผู้้�ส่่งมอบ, คู่่�แข่่ง, ลููกค้้า, ชุุมชน, และองค์์กรภายนอกภาคส่่วนหรืืออุุตสาหกรรม.
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การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร (Organizational Learning)

	 การบรรลุุผลการดำเนิินการขององค์์กรในระดัับสููงสุุด องค์์กรจำเป็็นต้้องมีีแนวทางการนำไปปฏิิบััติิ

เป็็นอย่่างดีีในเรื่่�องการเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร ซึ่่�งรวมถึึงการแบ่่งปัันความรู้้�ผ่่านกระบวนการที่่�เป็็นระบบ.  

ในสภาพแวดล้อ้มปัจัจุบุันั, บุคุลากรที่่�ได้ร้ับัการอบรมข้า้มสายงานและได้ร้ับัการให้อ้ำนาจในการตัดัสินิใจ  

รวมทั้้�งการจััดการองค์์ความรู้้�ขององค์์กรให้้ทัันสมััยและมีีประสิิทธิิผล จึึงเป็็นสิินทรััพย์์ที่่�สำคััญอย่่างยิ่่�ง. 

การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร รวมถึึงการปรัับปรุุงแนวทางที่่�มีีอยู่่�แล้้วอย่่างต่่อเนื่่�อง; การปรัับใช้้วิิธีีปฏิิบััติิที่่� 

เป็็นเลิิศและนวััตกรรม; และการเปลี่่�ยนแปลงที่่�สำคััญ, อย่่างฉีีกแนว, หรืือการสร้้างนวััตกรรม, นำไปสู่่�

เป้้าประสงค์์ใหม่่, แนวทางใหม่่, ผลิิตภััณฑ์์ใหม่่, และตลาดใหม่่. 

	 การเรีียนรู้้�ต้้องถููกปลููกฝัังลงไปในวิิถีีการดำเนิินงานขององค์์กร. ซึ่่�งหมายความว่่า การเรีียนรู้้�ควร 

	 1) เป็็นส่่วนหนึ่่�งของการปฏิิบััติิงานประจำวัันที่่�ทำจนเป็็นกิิจวััตร; 

	 2) ส่่งผลต่่อการแก้้ปััญหาที่่�ต้้นเหตุุ  (รากเหง้้าของปััญหา) ;

	 3) มุ่่�งเน้้นการสร้้างองค์์ความรู้้�และการแบ่่งปัันความรู้้�ทั่่�วทั้้�งองค์์กร และระบบนิิเวศธุุรกิิจขององค์์กร; 

	 4) เกิิดจากการมองเห็น็โอกาสที่่�ส่่งผลต่่อการเปลี่่�ยนแปลงที่่�สำคััญ, มีคีวามหมาย และส่่งผลต่่อการสร้าง

	    นวัตักรรม.  

	 แหล่่งการเรีียนรู้้�ในองค์์กร รวมถึึงแนวคิิด (ideas) ของพนัักงานและอาสาสมััคร, การวิิจััยและพััฒนา, 

ข้้อมููลนำเข้้าจากลููกค้้า, การแบ่่งปัันวิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศ, ผลการดำเนิินการของคู่่�แข่่ง,  และกระบวนการ

เทีียบเคีียง. ระบบนิิเวศธุุรกิิจขององค์์กรจััดเป็็นแหล่่งการเรีียนรู้้�อีีกแหล่่งหนึ่่�ง. 

	 การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร ส่่งผลดัังนี้้� 

	 1) การเพิ่่�มมููลค่่าให้้แก่่ลููกค้้า ผ่่านผลิิตภััณฑ์์และการบริิการลููกค้้า ซึ่่�งเกิิดขึ้้�นใหม่่หรืือปรัับปรุุงใหม่่; 

	 2) การพััฒนาโอกาสทางธุุรกิิจใหม่่ ๆ; 

	 3) การพััฒนาและปรัับปรุุงกระบวนการใหม่่หรืือรููปแบบทางธุุรกิิจ ซึ่่�งเกิิดขึ้้�นใหม่่หรืือปรัับปรุุงใหม่่; 

	 4) การลดความผิิดพลาด, ของเสีีย, ความสููญเสีีย, และต้้นทุุนที่่�เกี่่�ยวข้้อง; 

	 5) การเพิ่่�มผลิิตภาพและประสิิทธิิผลในการใช้้ทรััพยากรทั้้�งหมดขององค์์กร; 

	 6) การยกระดัับความสามารถในการดำเนิินการขององค์์กรเพื่่�อการสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคม; และ 

	 7) ความคล่่องตััวสููงขึ้้�นในการจััดการการเปลี่่�ยนแปลงและภาวะชะงัักงััน
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การมุ่่�งเน้้นความสำำ�เร็็จและนวััตกรรม (Focus on Success and Innovation)

	 การสร้างองค์์กรที่่�ประสบความสำเร็็จ ทั้้�งในปััจจุบัันและในอนาคต ต้้องอาศัยัความเข้้าใจปัจจััยต่่าง ๆ  

ทั้้�งในระยะสั้้�นและระยะยาวที่่�มีีผลกระทบต่่อองค์์กรและตลาด. นอกจากนี้้� ยัังต้้องอาศััยความสามารถ 

ในการขัับเคลื่่�อนการสร้้างนวััตกรรมขององค์์กร. 

	 ในการรักษาความสำเร็็จอย่่างยั่่�งยืืน องค์์กรต้องจััดการกับความไม่่แน่่นอนของสภาพแวดล้อม, รวมถึึง

การสร้างความสมดุุลระหว่างความต้้องการระยะสั้้�นของผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีียบางกลุ่่�ม กัับความจำเป็็น 

ในการลงทุุนเพ่ื่�อความสำเร็็จในระยะยาว. ในการแสวงหาการเติิบโตอย่่างอย่่างยั่่�งยืืนและความเป็็นผู้้�นำ

ด้า้นผลการดำเนิินการ องค์์กรต้องมีีแนวทางที่่�มุ่่�งเน้้นอนาคตอย่่างชัดัเจน, และมีีความเต็็มใจ (willingness) 

ที่่�จะสร้้างพัันธะระยะยาวกัับผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�สำคััญขององค์์กร – ลููกค้้า,  บุุคลากร, ผู้้�ส่่งมอบ, 

พันัธมิติร, ผู้้�ถืือหุ้้�น;  สาธารณชน; และชุุมชน. นอกจากนี้้� ยังัต้้องอาศััยความคล่องตััวในการปรับัเปลี่่�ยนแผน, 

กระบวนการ, และความสััมพัันธ์์ เมื่่�อใดก็็ตามที่่�สถานการณ์์บัังคัับ ซึ่่�งอาจนำไปสู่่�การพลิิกโฉมธุุรกิิจ 

(business transformation).

	 การวางแผนและการจััดสรรทรััพยากรขององค์์กร ควรต้องคาดการณ์ล่่วงหน้าถึึงปััจจััยต่่าง ๆ,  

เช่่น ความคาดหวังัของลููกค้้าทั้้�งในระยะสั้้�นและระยะยาว;  โอกาสในการสร้างรููปแบบธุรุกิจิใหม่  และความ

ร่่วมมืือหรืือการเป็็นพันัธมิตรใหม่ ๆ; วิกิฤตที่่�อาจเกิิดขึ้้�นในอนาคต;  รวมทั้้�งเหตุการณ์ที่่�ทำให้้เกิิดภาวะ

ชะงัักงัันของสภาพเศรษฐกิิจและสัังคม; การพััฒนาด้้านเทคโนโลยีี; ความจำเป็็นด้้านอััตรากำลััง 

และขีีดความสามารถ; ความจำเป็็นและความคาดหวัังของชุุมชนและสัังคม; ตลาดที่่�มีีการแข่่งขัันสููง;  

ความเสี่่�ยงด้้านความมั่่�นคงปลอดภััยและความมั่่�นคงปลอดภััยไซเบอร์์; การเปลี่่�ยนแปลงข้้อกำหนด 

ดานกฎระเบีียบข้้อบัังคัับต่่าง ๆ ; รวมทั้้�งการปรัับเปลี่่�ยนเชิิงกลยุุทธ์์ของคู่่�แข่่ง. ดังันั้้�น  วัตัถุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ

และการจัดัสรรทรััพยากรขององค์์กรจำเป็็นต้้องรองรัับปััจจัยัเหล่านี้้�. การมุ่่�งเน้้นความสำเร็็จ  ครอบคลุมถึึง

การทำให้้มั่่�นใจถึงึความสามารถในการฟื้�นตัวั; การพัฒนาผู้้�นำ, บุคุลากร, และผู้้�ส่งมอบ; การวางแผน

สืืบทอดตำแหน่งที่่�มีีประสิิทธิิผล; และการคาดการณ์ถึึงประเด็็นการสร้างประโยชน์ให้้สัังคมและ 

ความกังัวลของสัังคม. 

	 นอกจากนี้้� การมุ่่�งเน้้นความสำเร็จ็ ยังัครอบคลุมุถึงึการมุ่่�งเน้้นนวัตักรรม – การเปลี่่�ยนแปลงที่่�มีคีวามหมาย

เพื่่�อปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์, บริิการ, โปรแกรม,  กระบวนการ, การปฏิิบััติิการ, รููปแบบธุุรกิิจ, หรืือความ

ผาสุุกของสัังคม, โดยมีีเจตจำนงเพื่่�อสร้้างคุุณค่่าใหม่่ให้้แก่่ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย. การสร้้างนวััตกรรมควร

ต้้องนำองค์์กรไปสู่่�มิิติิใหม่่ของผลการดำเนิินการ และความสำเร็็จ. การสร้างนวััตกรรมอาจปรากฏ 

อยู่่�ในองค์์กรทุุกขนาด, ทุุกภาคส่่วน (sectors), และทุุกระดัับพััฒนาการ; ในบางกรณีี นวััตกรรมอาจเป็็น

จุดุกำเนิดิขององค์ก์ร, โดยมีรีะบบงานและกระบวนการทำงานที่่�พัฒันาขึ้้�นตามระดับัพัฒันาการขององค์ก์ร.

	 นวัตักรรมมีีความสำคััญต่่อทุกุแง่่มุมุของการปฏิบัิัติิการ และระบบงาน รวมทั้้�งกระบวนการทำงานของ

องค์์กร. การสร้างนวัตักรรมใช้้ประโยชน์จากสภาพแวดล้อมที่่�เกื้้�อหนุนุ, กระบวนการในการระบุโุอกาสเชิงิกลยุทุธ์์, 

และการแสวงหาโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง. การสร้างนวััตกรรมและการปรัับปรุุงให้้ดีีขึ้้�นอย่่างต่่อเนื่่�องเป็็นแนวคิิด 
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ที่่�แตกต่่างกััน, แต่่เติิมเต็็มซ่ึ่�งกัันและกััน. องค์์กรที่่�ประสบความสำเร็็จใช้้ทั้้�ง 2 แนวทางในการปรัับปรุุง 

ผลการดำเนินิการ. ผู้้�นำองค์์กรควรต้องชี้้�นำและบริหิารองค์์กร เพ่ื่�อให้้การระบุุโอกาสเชิงิกลยุทุธ์์และการ

ประเมินิโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยงกลายเป็็นส่่วนหนึ่่�งของวััฒนธรรมการเรียีนรู้้�ขององค์์กร. การสร้างนวัตักรรมควรต้อง

ถ่กบููรณาการเข้้าไว้้ในการปฏิบิัตัิงิานประจำวันั และสนับัสนุนุด้้วยระบบการปรัับปรุงุผลการดำเนินิการขององค์์กร.  

กระบวนการอย่่างเป็็นระบบในการระบุโุอกาสเชิงิกลยุทุธ์์ควรต้องมีกีารปฏิบิัตัิอิย่่างทั่่�วถึงึทั้้�งองค์์กร และควรต้อง

สำรวจหาพัันธมิิตรเชิิงกลยุุทธ์์ จากองค์์กรที่่�สามารถเติิมเต็็มให้้แก่่องค์์กร และจากองค์์กรที่่�เดิิมอยู่่�นอก 

ระบบนิเิวศธุรุกิจิขององค์์กร.

	 การสร้า้งนวัตักรรมอาจเกิดิจากการปรับัใช้น้วัตักรรมของอุตุสาหกรรมอื่่�นเพื่่�อทำให้้เกิดิการเปลี่่�ยนแปลง

อย่่างก้้าวกระโดดในอุุตสาหกรรมที่่�องค์์กรอยู่่�.  การสร้้างนวััตกรรมเกิิดจากการสั่่�งสมความรู้้�ขององค์์กร

และบุุคลากร และนวััตกรรมของพัันธมิติร, ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, คู่่�แข่่ง, ลููกค้้า, และองค์์กรที่่�เกี่่�ยวข้้องอื่่�น ๆ , 

รวมทั้้�งองค์์กรภายนอกภาคส่วนหรืืออุุตสาหกรรมขององค์์กร.  นวััตกรรมอาจเป็็นความร่่วมมืือระหว่าง

บุุคคลซ่ึ่�งปกติิไม่่ได้้ทำงานด้้วยกัันและอยู่่�ในหน่วยงานที่่�แตกต่่างกัันในองค์์กร. ซ่ึ่�งสามารถนำไปสู่่� 

การเพิ่่�มพููนการเรีียนรู้้�ผ่่านสารสนเทศที่่�แบ่่งปัันกััน และความเต็็มใจที่่�จะใช้้แนวคิิด (concept) ใหม่่ ๆ 

จากภายนอกองค์ก์รในการจุดุประกายแนวคิดิ (idea generators). ดังันั้้�น,  ความสามารถในการเผยแพร่่ 

(disseminate) และใช้้ประโยชน์จากความรู้้�ใหม่และความรู้้�ที่่�สั่่�งสมมาอย่่างรวดเร็็วจึึงมีีความสำคััญยิ่่�ง 

ต่่อการผลัักดัันการสร้้างนวััตกรรมและความสำเร็็จขององค์์กร. 

การจััดการโดยใช้้ข้้อมููลจริิง (Management by Fact)

	 การจัดัการโดยใช้ข้้อ้มููลจริงิ องค์ก์รจำเป็น็ต้้องมีีการวัดัและการวิเิคราะห์ผ์ลการดำเนินิการขององค์ก์ร, 

ทั้้�งภายในองค์์กร และในสภาพแวดล้้อมการแข่่งขัันขององค์์กร. ตััววััดต่่าง ๆ  ควรต้้องมาจากจำเป็็นและ

กลยุุทธ์์ทางธุุรกิิจ,  และควรต้้องสื่่�อถึึงข้้อมููลสารสนเทศที่่�สำคััญอย่่างยิ่่�งเกี่่�ยวกัับกระบวนการ,  ผลผลิิต, 

ผลลััพธ์์, และผลสััมฤทธิ์์�ที่่�สำคััญ รวมทั้้�งผลการดำเนิินการของคู่่�แข่่งและอุุตสาหกรรม. เพื่่�อการบริิหาร

ผลการดำเนิินการขององค์์กรอย่่างมีีประสิิทธิิผล องค์์กรจำเป็็นต้้องมีีข้้อมููลสารสนเทศหลายประเภท. 

ข้้อมููลสารสนเทศอาจอยู่่�ในหลายรููปแบบ เช่่น  ตัวัเลข, กราฟ, หรืือข้้อมููลเชิิงคุณุภาพ  และมาจากหลายแหล่ง, 

ทั้้�งกระบวนการภายใน, ผลสำรวจ, และอิินเทอร์์เน็็ต (รวมทั้้�งส่ื่�อสัังคมออนไลน์์). ระบบการวััดผลการ

ดำเนิินการควรต้้องครอบคลุุมถึึง 

	 • ตััววััดผลการดำเนิินการด้้านลููกค้้า,  ด้้านผลิิตภััณฑ์์, และด้้านกระบวนการ;

	 • ตััวเปรีียบเทีียบผลการดำเนิินการด้้านการปฏิิบััติิการ, ด้้านตลาด, และด้้านการแข่่งขััน;

	 • ผลการดำเนิินการด้้านผู้้�ส่่งมอบ,  บุุคลากร, พัันธมิิตร, ต้้นทุุน, และการเงิิน;

	 • ผลลัพัธ์์ด้้านการกำกัับดููแลองค์์กรและการปฏิิบัติัิตามกฏระเบียีบข้้อบังัคัับ; และ

	 • การบรรลุวัุัตถุปุระสงค์์เชิงิกลยุทุธ์์. 



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025124

	 ในการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการและการจััดการการเปลี่่�ยนแปลง องค์์กรควรคำนึึงถึึงการเลืือกและ

การใช้้ตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดผลการดำเนิินการ. ตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดที่่�องค์์กรเลืือกมาควรต้้องเป็็นตััวที่่�ดีีที่่�สุุด 

ในการสะท้้อนถึึงปััจจััยต่่าง ๆ  ที่่�นำไปสู่่�ผลการดำเนิินการที่่�ดีีขึ้้�น ในด้้านลููกค้้า, การปฏิิบััติิการ, การเงิิน, 

ตลาด, และสัังคม. กลุ่่�มตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดที่่�ผ่่านการคััดเลืือกมาอย่่างรอบคอบ ซึ่่�งเชื่่�อมโยงกัับข้้อกำหนด

ด้้านผลการดำเนิินการของลููกค้้าและองค์์กร จะช่่วยให้้เกิิดความชััดเจนในการทำให้้กระบวนการทั้้�งหมด

สอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกัันกับัเป้้าประสงค์์ทั้้�งหมดขององค์์กร. ตัวัวัดัและตััวชี้้�วัดัต่า่งๆ จะสนับสนุน

การตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่่�มีกีารเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็ว. การวิเคราะห์์ข้อ้มููลที่่�ได้้จากกระบวนการ

ติิดตามจะทำให้้องค์์กรสามารถประเมิินผลและเปลี่่�ยนแปลงตััววััดหรืือตััวชี้้�วััดเหล่่านั้้�นพื่่�อให้้สนัับสนุุน

เป้้าประสงค์์ขององค์์กรได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น. 

	 การวิเิคราะห์์ หมายถึงึ การสกัดสาระสำคัญัจากข้้อมููลสารสนเทศออกมา เพื่่�อใช้้สนับัสนุนุการประเมิินผล, 

การตัดัสินใจ, การปรัับปรุงุ, และการสร้างนวััตกรรม. การวิเคราะห์์เกี่่�ยวข้้องกับัการใช้้ข้้อมููลเพ่ื่�อประเมิิน

แนวโน้้ม, การคาดการณ์, และความสััมพัันธ์์ที่่�เป็็นเหตุเป็็นผลกััน ซึ่่�งโดยปกติิแล้้วอาจไม่่เห็็นเด่่นชััด.  

การวิเคราะห์์สนับสนุนเจตจำนงหลายประการ, เช่่น การวางแผน, การทบทวนผลการดำเนินิการโดยรวม, 

การปรัับปรุุงการปฏิิบััติิการ, การเปรีียบเทีียบผลการดำเนิินการขององค์์กรกัับระดัับเทีียบเคีียงของคู่่�แข่่ง 

หรืือของระดัับเทีียบเคีียงของวิิธีีปฏิิบััติิที่่� เป็็นเลิิศ, การคาดการณ์ผลการดำเนิินการในอนาคต,  

และการจัดัการการเปลี่่�ยนแปลง. เพ่ื่�ออำนวยความสะดวกในการวิเคราะห์์ อาจจำเป็็นต้้องรวบรมข้้อมููล 

จากแหล่งต่่าง ๆ. นอกจากนี้้� อาจต้องมีกีารจำแนกข้้อมููลดด้วย, เช่่น ตามตลาด, ตามสายผลิติภัณัฑ์์,  

และตามกลุ่่�มบุุคลากร ทั้้�งนี้้� เพ่ื่�อให้้องค์์กรสามารถทำความเข้้าใจอย่่างลึึกซึ้้�งขึ้้�นถึึงความแตกต่่างอย่่างมีีนัยัสำคััญ. 

การสร้้างประโยชน์์ให้้สัังคม(Societal Contributions)

	ผู้้� นำองค์์กรควรต้องให้้ความสำคััญต่่อการตอบแทนสาธารณะ และการคำนึึงถึึงความผาสุุกและ

ประโยชน์ข์องสังัคม. ผู้้�นำควรต้อ้งเป็น็แบบอย่า่งที่่�ดีีแก่อ่งค์ก์รและบุคุลากรในการปกป้อ้งด้า้นสาธารณสุขุ, 

ความปลอดภััย, และสิ่่�งแวดล้้อม. การปกป้้องนี้้�ครอบคลุุมถึึงผลกระทบของการปฏิิบััติิการขององค์์กร, 

และวงจรชีวิิตของผลิิตภััณฑ์์. นอกจากนี้้�, องค์์กรควรต้องให้้ความสำคััญต่่อการอนุุรัักษ์์ทรััพยากร,   

การนำกลัับมาใช้้ใหม่, และการลดความสููญเสียีตั้้�งแต่ต้่้นทาง. การวางแผนควรต้องคาดการณ์ล่ว่งหน้าถึึง

ผลกระทบเชิงิลบที่่�อาจเกิดิขึ้้�นจากการผลิติ, การกระจายผลิติภัณัฑ์์, การขนส่่ง, การใช้้งาน, และการกำจัดั

ผลิิตภััณฑ์์. การวางแผนที่่�มีีประสิิทธิิผลควรต้้องลดหรืือป้้องกัันมิิให้้เกิิดปัญหา; ตอบสนองต่่อปััญหา 

ที่่�อาจเกิิดขึ้้�นอย่่างตรงไปตรงมา;  และจััดให้้มีีสารสนเทศและการสนัับสนุุนที่่�จำเป็็น เพื่่�อรัักษาไว้้ซ่ึ่�ง 

ความตระหนัักรู้้�, ความปลอดภััย, และความเชื่่�อมั่่�นของสาธารณะ. 

	 องค์์กรควรต้้องปฏิิบััติิตามข้้อกำหนดตามกฎหมายและกฎระเบีียบข้้อบัังคัับระดัับท้้องถิ่่�น, จัังหวััด, 

หรืือประเทศ  และควรต้องยึึดถืือสิ่่�งเหล่านี้้�และข้้อกำหนดที่่�เกี่่�ยวข้้องเป็็นโอกาสในการทำให้้เหนืือกว่่า 

สิ่่�งที่่�จำเป็็นต้้องปฏิิบััติิตามกฎระเบีียบ. 
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	 การคำนึึงถึึงความผาสุุกและประโยชน์์ของสัังคม หมายถึึง การแสดงภาวะผู้้�นำและการสนัับสนุุน – 

เท่่าที่่�ทำได้้ตามข้้อจำกััดทางทรััพยากรขององค์์กร – ในระบบสิ่่�งแวดล้้อม, สัังคม, และเศรษฐกิิจ  

ในขอบข่่ายที่่�องค์์กรสามารถสร้้างการเปลี่่�ยนแปลงได้้. ภาวะผู้้�นำและการสนับสนุุนดัังกล่่าวอาจรวมถึึง

การปรับัปรุงุด้า้นการศึกึษา, การให้บ้ริกิารสุขุภาพ, และบริกิารอื่่�นของชุมุชน และ/หรืือนอกเหนืือจากนั้้�น; 

การแสวงหาความเป็็นเลิิศด้้านสิ่่�งแวดล้อม; การเป็็นแบบอย่่างที่่�ดีีในประเด็็นที่่�มีีความสำคััญของสัังคม, 

เช่่น ความหลากหลาย,  ความเท่่าเทีียม, และการมีส่ี่วนร่่วม; การอนุรุักัษ์์ทรัพัยากร; การลดคาร์์บอนฟุตุพริ้้�นท์์; 

การให้้บริกิารชุมุชนและกิจิกรรมการกุศุล; การปรับัปรุงุวิธิีปีฏิิบัติัิของอุตุสาหกรรมและธุรุกิจิ; และการแบ่ง่

ปันัสารสนเทศที่่�ไม่่เป็็นความลัับทางธุุรกิจ. การสร้างประโยชน์ให้้สัังคมดัังกล่่าวได้้กลายเป็็นความต้้องการ

ของลููกค้้าหรืือผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียมากขึ้้�นเรื่่�อย ๆ. 

	 ทั้้�งนี้้� การแสดงภาวะผู้้�นำในประเด็น็นี้้�สามารถส่ง่ผลต่อ่องค์ก์รอื่่�น, ทั้้�งภาครัฐัและเอกชน, ในการสร้า้ง

ความร่ว่มมืือเพ่ื่�อให้บ้รรลุเจตจำนงเหล่านี้้�. ในการจัดัการการสร้างประโยชน์ใ์ห้ส้ังัคมองค์ก์รจำเป็็นต้อ้งใช้้

ตััววััดที่่�เหมาะสม และผู้้�นำต้้องรัับผิิดชอบตััววััดเหล่่านั้้�น. 

จริิยธรรมและความโปร่่งใส  (Ethics and Transparency)

	 องค์์กรควรต้้องให้้ความสำคััญกัับการประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีีจริิยธรรมในการทำธุุรกรรมและ 

การปฏิสิัมัพันัธ์ก์ับัผู้้�มีสี่ว่นได้ส้่ว่นเสียีทุกุกลุ่่�ม. คณะกรรมการกำกับัดููแลองค์ก์รควรต้อ้งมีจีริยิธรรมสููง และ

ตรวจติิดตามการดำเนิินการทั้้�งหมด. ผู้้�นำระดัับสููงควรต้้องปฏิิบััติิตนเป็็นแบบอย่่างที่่�ดีีในการประพฤติิ

ปฏิิบััติิอย่่างมีีจริิยธรรม และแสดงให้้เห็็นอย่่างชััดเจนถึึงความคาดหวัังต่่อบุุคลากรในเรื่่�องดัังกล่่าว. 

	 แนวปฏิิบััติิ (principles) เร่ื่�องการประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีีจริยธรรมขององค์์กรเป็็นพื้้�นฐานสำหรับ

วััฒนธรรมและค่่านิิยมขององค์์กร, และเป็็นสิ่่�งที่่�แยกแยะ “ความถููกต้้อง” ออกจาก “ความไม่่ถููกต้้อง”. 

การกำหนดแนวปฏิิบััติิด้้านจริยธรรมที่่�ออกแบบเป็็นอย่่างดีี, ควบคู่่�ค่านิิยมองค์์กร, จะให้้อำนาจ 

ในการตัดสินใจแก่่บุคุลากรเพ่ื่�อให้ตั้ัดสินใจอย่่างมีีประสิิทธิผิล และอาจทำหน้าที่่�เป็็นขอบเขตในการกำหนด

บรรทัดัฐานและข้้อห้้ามขององค์์กร. ลักัษณะเฉพาะของความโปร่่งใส คืือ ความตรงไปตรงมาอย่่างคงเส้้นคงวา

และการสื่่�อสารอย่า่งเปิดิกว้า้ง, ภาระความรับัผิิดชอบ, และการแบ่ง่ปัันข้อ้มููลที่่�ชัดัเจนและถููกต้อ้งโดยคณะ

ผู้้�นำและผู้้�บริิหาร. ความโปร่่งใสมีีประโยชน์์ต่่อองค์์กรหลายประการ. และเป็็นปััจจััยที่่�สำคััญ 

ในการสร้้างความผููกพัันของบุุคลากร และทำให้้บุุคลากรเข้้าใจเหตุุผลของการกระทำและสิ่่�งที่่�พวกเขา 

จะมีีส่่วนร่่วมได้้. นอกจากนี้้� ความโปร่่งใสและภาระความรัับผิิดชอบยัังมีีความสำคััญในการปฏิิสััมพัันธ์์

กับัลููกค้า้และผู้้�มีสี่ว่นได้ส้่ว่นเสียีอื่่�น, ทำให้รู้้้�สึกึถึงึการมีสี่ว่นร่ว่ม, ความผููกพันั, และความเชื่่�อมั่่�นในองค์ก์ร. 

	 คการประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีีจริยธรรมและความโปร่่งใสจะสร้างความไว้้วางใจให้้แก่่องค์์กรและผู้้�นำ 

และสร้้างความเชื่่�อเรื่่�องความเป็็นธรรมและและความสง่่างาม (integrity) ซึ่่�งเป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย

ที่่�สำคััญทุุกลุ่่�มให้้คุุณค่่า. 
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การส่่งมอบคุุณค่่าและผลลััพธ์์ (Delivering Value and Results)

	 การส่ง่มอบคุุณค่า่ให้แ้ก่่ผู้้�มีสี่ว่นได้้ส่ว่นเสียีที่่�สำคััญและการสร้างสมดุุลของคุุณค่า่ระหว่างกลุ่่�มเหล่านั้้�น 

จะสร้้างความภัักดีีต่่อองค์์กร, มีีผลต่่อการเติิบโตทางเศรษฐกิิจ, และตอบแทนสัังคม. เพื่่�อตอบสนองต่่อ

จุุดมุ่่�งหมายที่่�บางครั้้�งขััดแย้้งกัันและเปลี่่�ยนแปลงไป ซ่ึ่�งจำเป็็นต่่อการสร้างสมดุุลระหว่่างคุุณค่่าของ 

ผู้้�มีส่ี่วนได้้ส่่วนเสียี กลยุทุธ์์ขององค์์กรควรต้องระบุคุวามต้้องการที่่�คำคัญัของผู้้�มีส่ี่วนได้้ส่่วนเสียีไว้้ให้้ชัดัเจน. 

สิ่่�งนี้้�จะช่่วยทำให้้มั่่�นใจว่่าแผนและการปฏิิบััติิต่่าง ๆ  สนองความต้้องการที่่�แตกต่่างกัันของ 

ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย และหลีกเลี่่�ยงผลกระทบเชิิงลบต่่อผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีียกลุ่่�มใดกลุ่่�มหนึ่่�ง. การใช้้ 

ตััววััดผลการดำเนิินการแบบนำและแบบตาม (leading & lagging measures) ร่่วมกัันอย่่างสมดุุล  

เป็็นวิิธีีการที่่�มีีประสิิทธิิผลในการสื่่�อสารถึึงจุุดเน้้นสำคััญในระยะสั้้�นและระยะยาว, การตรวจติิดตาม 

ผลการดำเนิินการจริิง, และเป็็นพื้้�นฐานที่่�ชััดเจนเพื่่�อการปรัับปรุุงผลลััพธ์์. 

	 การวััดผลการดำเนิินการขององค์์กร จำเป็็นต้้องมุ่่�งเน้้นผลลััพธ์์ที่่�สำคััญ. ผลลััพธ์์ดัังกล่่าวควรต้้อง 

นำไปใช้้เพื่่�อส่่งมอบคุุณค่่าและรัักษาความสมดุุลของคุุณค่่าให้้แก่่ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�สำคััญ -  ลููกค้้า, 

บุุคลากร, ผู้้�ถืือหุ้้�น, ผู้้�ส่่งมอบ,  พัันธมิิตร, และผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ;  สาธารณะ; และชุุมชน. ดัังนั้้�น, ผลลััพธ์์

จำเป็็นต้้องประกอบด้้วยตััววััดต่่าง ๆ ที่่�ไม่่ใช่่ตััววััดเฉพาะด้้านการเงิินและตลาด แต่่รวมถึึงผลลััพธ์์ 

ด้้านผลิิตภััณฑ์์และกระบวนการ; ผลลััพธ์์ด้้านความพึึงพอใจและความผููกพัันของลููกค้้าและบุุคลากร;  

รวมทั้้�งผลการดำเนิินการด้้านการนำองค์์กร, กลยุุทธ์์, และสัังคม. 
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ACTION PLANS : แผนปฏิิบััติิการ

	 “แผนปฏิิบััติิการ” ห มายถึึง การดำเนิินการ (actions) ที่่�เฉพาะเจาะจงซ่ึ่�งองค์์กรใช้้ในการบรรลุ

วัตัถุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์. แผนปฏิบัิัติกิารระบุุรายละเอีียดของทรััพยากรที่่�ต้้องใช้้และกรอบเวลาที่่�ต้้องทำให้้

สำเร็จ็. การจัดัทำแผนปฏิบิัตัิกิารถืือว่า่เป็น็ขั้้�นตอนที่่�สำคัญัอย่า่งยิ่่�งในการวางแผน หลังจากที่่�มีกีารกำหนด

วัตัถุประสงค์เ์ชิงิกลยุทุธ์แ์ละเป้า้ประสงค์อ์ย่า่งชัดัเจนแล้ว้ ทั้้�งนี้้� เพื่่�อให้บุ้คุลากรทั่่�วทั้้�งองค์ก์รมีความเข้า้ใจ

และนำกลยุุทธ์ไ์ปปฏิบัิัติอิย่า่งมีปีระสิิทธิผิล. ในเกณฑ์น์ี้้�, การถ่ายทอดแผนปฏิิบััติิการสู่�การปฏิิบััติิครอบคลุม

ถึึงการสร้้างตััววััดให้้สอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันระหว่่างหน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้องทั้้�งหมด. การถ่่ายทอด

แผนปฏิิบััติิการสู่่�การปฏิิบััติิอาจจำเป็็นต้้องให้้การฝึึกอบรมที่่�เฉพาะเจาะจงแก่่บุุคลากรบางคนหรืือ 

มีีการสรรหาบุุคลากรใหม่่ด้้วย. 

	 ตัวัอย่า่งเช่น่ วัตัถุปุระสงค์เ์ชิงิกลยุทุธ์ข์องผู้้�ส่ง่มอบในธุรุกิจิที่่�มีกีารแข่ง่ขันัสููงอาจเป็น็การสร้า้งและรักัษา

การเป็็นผู้้�นำด้้านราคา. ดัังนั้้�น แผนปฏิิบััติิการอาจเป็็นการออกแบบกระบวนการที่่�มีีประสิิทธิิภาพ,  

การสร้างระบบบััญชีที่่�ตรวจสอบต้้นทุุนในระดัับกิิจกรรม, การมีกระบวนการและระบบบััญชีที่่�สอดคล้อง

ไปในแนวทางเดีียวกัันทั่่�วทั้้�งองค์์กร, และการเป็็นพัันธมิตรกับผู้้�ส่งมอบ. การถ่ายทอดแผนปฏิิบััติิการสู่�การปฏิิบััติิ, 

ผู้้�ส่ งมอบอาจฝึึกอบรมหน่วยงานและทีีมงานในการจััดลำดัับความสำคััญตามต้้นทุุนและ 

ผลประโยชน์. การวิเคราะห์์และการทบทวนในระดัับองค์์กรจึงควรเน้้นที่่�การเพิ่่�มผลิิตภาพ, 

การควบคุุมต้้นทุุน, และคุุณภาพ. 

	ดููค ำจำกััดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์” ประกอบ ในหน้้า 145. 

อภิิธานศััพท์์   

(Glossary)
	 อภิิธานศััพท์์จะอธิิบายคำศััพท์์ในเกณฑ์์ และแนวทางการให้้คะแนนที่่�ขีีดเส้้นใต้้ไว้้. ประโยคแรกต่่อ

จากอภิิธานศััพท์์แต่่ละคำจะแสดงความหมายด้้วยตััวอัักษรตััวเข้้ม. ประโยคที่่�เหลืือในย่่อหน้้าแรก

เป็็นการขยายความ. ย่่อหน้้าถััดมาเป็็นการให้้ตััวอย่่าง, สารสนเทศเชิิงพรรณนา,  หรืือความเชื่่�อมโยง 

ที่่�สำคััญกัับสารสนเทศอื่่�นๆ ในเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ. 
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AGILITY: ความคล่่องตััว

	 ความคล่องตัวั หมายถึงึ ความสามารถในการเปลี่่�ยนแปลงอย่างฉับัไวและความยืืดหยุ่่�นในการปฏิบิัตัิกิาร. 

ความคล่องตัวัอาจจำเป็็นในการตอบสนองต่่อภาวะฉุกุเฉินิ, หรืือจัดัการกับัการเปลี่่�ยนแปลงในสภาพแวดล้อม

การดำเนิินงานขององค์์กร, เพ่ื่�อใช้้ประโยชน์จากโอกาสที่่�เกิิดขึ้้�นทัันทีีทัันใด และ/หรืือเพ่ื่�อจััดการกับ 

ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์.

	ดดููค ำจำกััดความของ “RESILIENCE”  “ความสามารถในการฟื้้�นตััว” ประกอบ. ในหน้้า 142.

ALIGNMENT: ความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกััน

	 “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกััน” ห มายถึึง คว ามสอดคล้อง (consistency) ขอ งแผนงาน, 

กระบวนการ,   สารสนเทศ, การตััดสินิใจที่่�เกี่่�ยวกับัทรัพัยากร, ขีดีความสามารถและอัตัรากำลังับุคุลากร,  

การปฏิบิัตัิกิาร,  ผลลัพัธ์์, และการวิเิคราะห์์ เพื่่�อสนัับสนุนุเป้้าประสงค์์ที่่�สำคััญขององค์์กร. ความสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียีวกันัอย่่างมีีประสิทิธิิผล จำเป็็นต้้องมีคีวามเข้้าใจร่่วมกัันในเจตจำนงและเป้้าประสงค์์. รวม

ทั้้�งต้้องใช้้ตัวัวััดและสารสนเทศที่่�เสริมิกัันเพ่ื่�อช่่วยในการวางแผน, การติดตาม, การวิเิคราะห์์, และการปรับัปรุุง

ใน 3 ระดับั:  ระดัับองค์์กร, ระดับักระบวนการที่่�สำคััญ, และระดับัหน่วยงาน.

	ดููค ำจำกััดความของ “INTEGRATION.” “การบููรณาการ” ประกอบ. ในหน้้า 136.

ANALYSIS: การวิิเคราะห์์

	 “การวิิเคราะห์์” ห มายถึึง การตรวจสอบข้้อมููลและสารสนเทศเพื่่�อใช้้เป็็นพื้้�นฐานในการตััดสิินใจ 

อย่า่งมีีประสิทิธิผิล. การวิเิคราะห์์มักัเกี่่�ยวข้้องกับัการประเมินิความสัมัพันัธ์ใ์นเชิงิเหตุแุละผล. การวิเิคราะห์์

ระดัับองค์์กรโดยรวมจะชี้้�นำการบริิหารจััดการระบบงานและกระบวนการทำงานเพ่ื่�อให้้บรรลุผลลััพธ์์ 

ทางธุุรกิิจที่่�สำคััญและวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์. 

	 ถึึงแม้้ข้้อเท็็จจริงและข้้อมููลแต่่ละตััวจะสำคััญ, แต่่โดยปกติิแล้้วยัังไม่่ได้้ให้้พื้้�นฐานที่่�มีีประสิิทธิิผล 

เพีียงพอสำหรัับการดำเนิินการ (action) หรืือการจััดลำดัับความสำคััญ. เนื่่�องจากการดำเนิินการที่่�มีี

ประสิิทธิิผลขึ้้�นอยู่่�กัับความเข้้าใจถึึงความสััมพัันธ์์และบริิบท, ซึ่่�งได้้จากการวิิเคราะห์์รููปแบบ (patterns) 

ของข้้อมููลและสารสนเทศ.

ANECDOTAL: สารสนเทศน้้อย /ไม่่ชััดเจน /ไม่่ตรงประเด็็น

	 สารสนเทศน้้อย / ไม่่ชััดเจน / ไม่่ตรงประเด็็น” หมายถึึง สารสนเทศที่่�ขาดความเฉพาะเจาะจงใน 

ด้้านวิธิีกีาร; ตัววัดั; กลไกการถ่่ายทอดสู่่�การปฏิบัิัติ;ิ  และปััจจัยัการประเมิิน, การปรับัปรุงุ และการเรียีนรู้้�. 

สารสนเทศน้้อย / ไม่่ชััดเจน / ไม่่ตรงประเด็็นนี้้� มัักประกอบด้้วยการยกตััวอย่่างและการอธิิบายกิิจกรรม

แต่่ละเรื่่�องมากกว่่ากระบวนการที่่�เป็็นระบบ. ตััวอย่่างการตอบที่่�มีีสารสนเทศน้้อย / ไม่่ชััดเจน / ไม่่ตรง

ประเด็น็ในเรื่่�องวิธิีกีารที่่�ผู้้�นำระดับัสููงถ่า่ยทอดสู่�การปฏิบิัตัิเิกี่่�ยวกับัผลการดำเนินิการที่่�คาดหวังั, อาจอธิบิาย

ถึงึเหตุกุารณ์ท์ี่่�ผู้้�นำระดับัสููงคนหนึ่่�งไปตรวจเยี่่�ยมสาขาต่่าง ๆ  ขององค์์กร. ในทางตรงกันัข้า้ม, การอธิบิาย
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ด้้วยกระบวนการที่่�เป็็นระบบ, จะอธิิบายถึงึวิธิีกีารที่่�ผู้้�นำระดัับสููงทั้้�งหมดใช้้ในการสื่�อสารผลการดำเนิินการ

ที่่�คาดหวัังไปยัังทุุกพื้้�นที่่�ทำการและบุุคลากรทุกคนอย่่างสม่่ำเสมอ, ตััววััดที่่�ผู้้�นำใช้้ในการตรวจประเมิิน

ประสิิทธิิผลของวิิธีีการ, รวมถึึงเครื่่�องมืือและเทคนิิคที่่�องค์์กรใช้้ในการประเมิินและปรัับปรุุงวิิธีีการ. 

	ดููค ำจำกััดความของ “SYSTEMATIC” “มีีความเป็็นระบบ” ประกอบ. ในหน้้า 146.

APPROACH: แนวทาง

	 “แนวทาง” หมายถึึง วิิธีีการที่่�องค์์กรใช้้ในการดำเนิินกระบวนการ (หมวด 1-6). ในเกณฑ์์นี้้� แนวทาง

ยัังหมายรวมถึึงความเหมาะสมของวิิธีีการต่่อคำถามของหััวข้้อและสภาพแวดล้อมการดำเนิินงาน 

ขององค์์กร, รวมทั้้�งประสิทิธิผิลของการใช้้แนวทางนั้้�น. แนวทางเป็็นมิติิิหนึ่่�งในการประเมิินหััวข้้อในหมวด 1-6 

	ดููค ำอธิิบายเพิ่่�มเติิมเกี่่�ยวกัับแนวทาง ในเรื่่�อง “ระบบการให้้คะแนน. ในหน้้า 152.

BASIC QUESTIONS: คำำ�ถามพื้้�นฐาน

	 “คำถามพื้้�นฐาน” หมายถึึง แนวคิิดที่่�เป็็นแก่่นสารที่่�สำคััญของหััวข้้อนั้้�น, ในเกณฑ์์นี้้� คำถามพื้้�นฐาน

ของแต่่ละหััวข้้อแสดงไว้้ที่่� “ชื่่�อหััวข้้อ”.

	ดููตั ัวอย่่างรููปแบบของหััวข้้อ ในหน้้า 10.

BENCHMARKS: เกณฑ์์เปรีียบเทีียบสมรรถนะ

	 “เกณฑ์์เปรียบเทีียบสมรรถนะ” ห มายถึึง   กระบวนการและผลลััพธ์์ ซึ่่ �งมีีวิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศ 

และผลการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศในกิิจกรรมที่่�คล้้ายคลึึงกััน, ภายในหรืือภายนอกอุุตสาหกรรม.  

การที่่�องค์์กรเข้้าร่่วมการจััดระดัับเทีียบเคีียงเพื่่�อให้้เข้้าใจถึงผลการดำเนิินการระดัับโลกในปััจจุุบััน  

และเพื่่�อให้้บรรลุุผลการปรัับปรุุงอย่่างฉีีกแนว หรืือ “ก้้าวกระโดด”.

	 ระดับัเทียีบเคียีงเป็็นรููปแบบหนึ่่�งของข้้อมููลเชิงิเปรียีบเทีียบ. ข้้อมููลเชิิงเปรียีบเทีียบรููปแบบอ่ื่�น ๆ  รวมถึงึ

ข้้อมููลของอุตุสาหกรรมซึ่่�งรวบรวมโดยบุคุคลที่่�สาม, ข้้อมููลผลการดำเนินิการของคู่่�แข่่ง, และการเปรียีบเทีียบ

กัับองค์์กรที่่�คล้ายคลึงกัันที่่�อยู่่�ในพื้้�นที่่�ภููมิศาสตร์เดีียวกััน หรืือที่่�นำเสนอผลิิตภัณฑ์์และบริิการคล้ายกััน 

ในพื้้�นที่่�ภููมิิศาสตร์์อื่่�น. 

CAPABILITY, WORKFORCE: ขีีดความสามารถ, บุุคลากร

	ดููค ำจำกััดความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีีดความสามารถของบุุคลากร” . ในหน้้า 149.

CAPACIITY, WORKFORCE: อััตรากำำ�ลััง, บุุคลากร

	ดููค ำจำกััดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อััตรากำลัังบุุคลากร” . ในหน้้า 149.
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COLLABORATORS: ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ

	 “ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ” ห มายถึึง หน่ ่วยงานหรืือบุุคคลที่่�มีีความร่่วมมืือกัับองค์์กรในการสนัับสนุุน 

ในการจััดกิิจกรรมหรืือจััดงาน (event) บางส่่วน หรืือผู้้�ที่่�มีีความร่่วมมืือกัับองค์์กรเป็็นครั้้�งคราวเมื่่�อมีีเป้้า

หมายระยะสั้้�นที่่�สอดคล้้องกัันหรืือเหมืือนกััน. โดยทั่่�วไป, ความร่่วมมืือในลัักษณะนี้้�มัักไม่่มีีข้้อตกลงหรืือ

รููปแบบที่่�เป็็นทางการ.

	ดููค ำจำกััดความของ “PARTNERS” “พัันธมิิตร” ประกอบ. ในหน้้า 139.

CORE COMPETENCIES: สมรรถนะหลัักขององค์์กร

	 “สมรรถนะหลักัขององค์ก์ร” หมายถึงึ เรื่่�องที่่�องค์ก์รมีคีวามชำนาญที่่�สุดุ;  เป็น็ขีดีความสามารถพิเิศษ

ที่่�สำคัญัในเชิงิกลยุทุธ์ ์ซึ่่�งเป็น็แกนหลักที่่�ทำให้อ้งค์ก์รบรรลุพุันัธกิจ หรืือสร้า้งความได้เ้ปรียบในตลาดหรืือ

ในสภาพแวดล้้อมการให้้บริิการขององค์์กร. สมรรถนะหลัักขององค์์กร มัักเป็็นสิ่่�งที่่�คู่่�แข่่ง หรืือผู้้�ส่่งมอบ

และพัันธมิตรลอกเลีียนแบบได้้ยาก, และสมรรถนะหลักขององค์์กรอาจสร้้างความได้้เปรีียบเชิิงแข่่งขััน

อย่า่งต่อ่เนื่่�อง หรืือสร้า้งโอกาสในระบบนิเิวศธุรุกิจิ. หากขาดสมรรถนะหลักัที่่�จำเป็น็ขององค์ก์รอาจส่ง่ผล

ต่่อความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�สำคััญ หรืือข้้อเสีียเปรีียบองค์์กรในตลาด.

	 สมรรถนะหลัักขององค์์กรอาจเกี่่�ยวข้้องกัับความเชี่่�ยวชาญด้้านเทคโนโลยีี, การเสนอบริิการเฉพาะ 

ที่่�เป็็นเอกลักัษณ์, ตลาดที่่�เหมาะสมของตนเอง (niche), หรืือความเฉียีบแหลมทางธุรุกิจิในด้้านใดด้านหนึ่่�ง. 

CULTURE: วััฒนธรรม

	 ความเชื่่�อร่ว่ม, บรรทัดัฐานร่ว่ม, และค่า่นิยิมร่ว่ม ซึ่่�งเป็น็ลักัษณะเฉพาะของบุคุลากร และแสดงให้เ้ห็น็

ภายในองค์์กร. ในองค์์กรที่่�มีีผลการดำเนิินการที่่�ดีี, ผู้้�นำระดัับสููงจะสร้้างและหนุุนเสริิมวััฒนธรรมของ

องค์์กร ตามพัันธกิิจ,  วิิสััยทััศน์์, และค่่านิิยมขององค์์กร.

	ดููค ำจำกััดความของ “ETHICAL BEHAVIOR” “การประพฤติปิฏิิบัติัิอย่่างมีีจริยิธรรม” ประกอบ. ในหน้า 132. 

	 และ “VALUES” “ค่่านิิยม” ประกอบ. ในหน้้า 147. 

CUSTOMER: ลููกค้้า

	 “ลููกค้้า” หมายถึึง ผู้้�ใช้้ผลิิตภััณฑ์์,  โปรแกรม, หรืือบริิการขององค์์กร (ในเกณฑ์์เรีียกว่่า “ผลิิตภััณฑ์์

และ/หรืือบริิการ”) หรืืออ าจเป็็นผู้้�ใช้้ในอนาคต. ลููกค้้า หมายรวมถึึงผู้้�ใช้้ผลิิตภัณฑ์์โดยตรง, และผู้้�ซื้้�อ

ผลิิตภััณฑ์์เพื่่�อจำหน่่ายต่่อ, เช่่น ผู้้�จััดจำหน่่าย,  ตััวแทน, หรืือองค์์กรต่่าง ๆ ที่่�ใช้้ผลิิตภััณฑ์์ขององค์์กร

เป็็นส่่วนประกอบหนึ่่�งของผลิิตภัณฑ์์นั้้�น. เกณฑ์์นี้้�กล่่าวถึึงลููกค้้าอย่่างกว้้าง ๆ, โดยครอบคลุมถึึงลููกค้้า 

ในปััจจุบัุัน, ลููกค้้าในอนาคต, และลููกค้้าของคู่่�แข่่งด้้วย. ความเป็็นเลิิศที่่�มุ่่�งเน้้นลููกค้้า เป็็นค่่านิิยมประการหนึ่่�ง

ของเกณฑ์ร์างวััลคุุณภาพแห่่งชาติิที่่�ฝังัอยู่่�ในความเช่ื่�อและพฤติิกรรมขององค์์กรที่่�มีผีลการดำเนิินการที่่�ดี.ี 

การมุ่่�งเน้้นลููกค้้ามุ่่�งเน้้นที่่�ผลกระทบ และควรต้้องเป็็นปััจจััยในการบููรณาการในทิิศทางเชิิงกลยุุทธ์์,   

ระบบงานและกระบวนการทำงาน, และผลลััพธ์์ทางธุุรกิิจขององค์์กร.
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	 ดคำจำกัดัความของ “STAKEHOLDERS” “ผู้้�มีส่ี่วนได้้ส่่วนเสียี” ประกอบ. ในหน้า 144. เพ่ื่�อให้้ทราบถึงึ

ความสัมัพันัธ์์ระหว่างลููกค้้าและบุคุคลอื่่�นที่่�อาจได้้รับัผลกระทบจากผลิติภัณัฑ์์ โปรแกรม หรืือบริกิารขององค์์กร. 

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผููกพัันของลููกค้้า

	 “ความผููกพัันของลููกค้้า” หมายถึึง ความมุ่่�งมั่่�นของลููกค้้า ทั้้�งในด้้านความรู้้�สึึกและสติิปััญญาที่่�ให้้กัับ

ตราสิินค้้า และผลิิตภััณฑ์์และ/หรืือบริิการขององค์์กร. ทั้้�งนี้้� ขึ้้�นอยู่่�กัับความสามารถขององค์์กร 

ในการตอบสนองความต้้องการและการสร้้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าอย่่างต่่อเนื่่�อง  เพื่่�อให้้ลููกค้้ายัังคงใช้้

ผลิติภัณฑ์แ์ละ/หรืือบริกิารขององค์ก์ร. ลักัษณะของความผููกพันั รวมถึงึการรักษาลููกค้า้ไว้,้ ความภักัดีตี่อ่

ตราสิินค้้า, ความเต็็มใจของลููกค้้าในการทำธุุรกิจ – และเพิ่่�มการทำธุุรกิจ – กัับองค์์กร, และ 

ความเต็็มใจของลููกค้้าในการแนะนำตราสิินค้้า รวมทั้้�งผลิิตภััณฑ์์ ให้้คนอื่่�นรู้้�จัักอย่่างแข็็งขััน.

DEPLOYMENT: การถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิ

	 “การถ่า่ยทอดสู่่�การปฏิบิัตัิ”ิ หมายถึงึ ความครอบคลุมุและทั่่�วถึงึของการนำแนวทางไปดำเนินิการเพื่่�อ

ตอบสนองคำถามในเกณฑ์์. การถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิจะประเมิินจากความครอบคลุุมและความลึึก 

ในการนำแนวทางไปใช้้กัับหน่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้องทั่่�วทั้้�งองค์์กร. การถ่ายทอดสู่�การปฏิิบััติิ เป็็นมิิติิหนึ่่�ง 

ในการประเมิินหััวข้้อกระบวนการในหมวด 1-6

	 ดููคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมเกี่่�ยวกัับการถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิ ในเรื่่�อง “ระบบการให้้คะแนน”. ในหน้้า 152.

DIVERSITY: ความหลากหลาย

	 “ความหลากหลาย” หมายถึึง ความแตกต่่างระหว่่างบุุคลากรซึ่่�งทำให้้เกิิดสภาพแวดล้้อมการทำงาน

ที่่�เป็็นประโยชน์์และเป็็นตััวแทนของชุุมชนของบุุคลากรที่่�องค์์กรจ้้างและชุุมชนของลููกค้้า. ความแตกต่่าง

ของบุุคลากร ครอบคลุุมถึึงตััวแปรต่่างๆ เช่่น เชื้้�อชาติิ ศาสนา สีีผิิว เพศ สััญชาติิ ความพิิการ แนวโน้้ม

ทางเพศ อายุุและพฤติิกรรมที่่�แตกต่่างกัันตามยุุคสมััย การศึึกษา ถิ่่�นกำเนิิด และทัักษะ รวมทั้้�ง 

ความแตกต่่างทางความคิิด ความคิิดเห็็น สาขาการศึึกษา และมุุมมอง.

	 เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิให้้คุุณค่่าและการใช้้ประโยชน์์จากความหลากหลายของชุุมชนของ

บุุคลากรที่่�องค์์กรจ้างและชุุมชนของลููกค้้า. การใช้้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้้�งสองเร่ื่�องนี้้� 

ในการสร้า้งบุคุลากรจะเพิ่่�มโอกาสในการมีผีลการดำเนินิการที่่�ดีี สร้า้งความพึงึพอใจให้้แก่ลูู่กค้า้ บุคุลากร 

และชุุมชน รวมทั้้�งสร้้างความผููกพัันกัับลููกค้้าและบุุคลากรอีีกด้้วย. 



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025132

EFFECTIVE: ประสิิทธิิผล

	 “ประสิิทธิิผล” หมายถึึง การพิิจารณาว่่ากระบวนการหรืือมาตรการที่่�ใช้้สามารถตอบสนองเจตจำนง

ที่่�กำหนดไว้้ได้้ดีีเพีียงใด. การประเมิินประสิิทธิิผลต้้อง

	 1) ประเมิินว่่ากระบวนการนั้้�นมีีความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันกัับความต้้องการขององค์์กร 

	    และองค์์กรสามารถถ่่ายทอดเพื่่�อนำแนวทางสู่่�การปฏิิบััติิได้้ดีีเพีียงใด,

	 2) ประเมิินผลสััมฤทธิ์์� (outcome) ของมาตรการที่่�ใช้้ โดยเป็็นตััวบ่่งชี้้�ของกระบวนการ หรืือ

	    ผลการดำเนิินการของผลิิตภััณฑ์์/บริิการ, หรืือ

	 3) ประเมินิว่่าสามารถตอบสนองได้้ตามหรืือเหนืือกว่่าความต้้องการของลููกค้้าได้้ดีีเพีียงใด.

EMPOWERMENT: การให้้อำำ�นาจในการตััดสิินใจ

	 “การให้้อำนาจในการตััดสิินใจ” หมายถึึง การให้้อำนาจ (authority) และความรัับผิิดชอบแก่่บุคุลากร

ในการตััดสิินใจและดำเนิินการ (take actions). เม่ื่�อบุุคลากรได้้รับัการให้้อำนาจในการตัดสินใจ, บุคุลากร

จะใช้้ความรู้้�และความเข้้าใจในงานที่่�ตนมีีอยู่่�ในการตััดสิินใจที่่�เกิิดขึ้้�นหน้้างาน. 

	 การให้้อำนาจในการตัดสิินใจมีเจตจำนงเพ่ื่�อช่่วยบุุคลากรให้้สามารถสร้างความพึึงพอใจให้้แก่่ลููกค้้า

ตั้้�งแต่่การติดต่่อครั้้�งแรก, ปรัับปรุงุกระบวนการและเพิ่่�มผลิติภาพ, และปรัับปรุงุผลลัพัธ์์การดำเนิินการขององค์์กร, 

รวมทั้้�งกระตุ้้�นให้้เกิดิการทำงานร่่วมกันั. บุคุลากรที่่�ได้้รับัอำนาจในการตัดสินใจจำเป็็นต้้องมีสีารสนเทศเพื่่�อ

การตัดัสินใจที่่�เหมาะสม; ดัังนั้้�น, องค์์กรจึงต้้องจัดัให้้มีีสารสนเทศที่่�ทันักาลและเป็็นประโยชน์. 

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผููกพััน, ลููกค้้า

	ดููค ำจำกััดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผููกพัันของลููกค้้า”. ในหน้้า 131.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผููกพััน, บุุคลากร

	ดููค ำจำกััดความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผููกพัันของบุุคลากร”. ในหน้้า 150. 

ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติิปฏิิบััติิอย่่างมีีจริิยธรรม 

	 “การประพฤติิปฏิิบััติิอย่างมีีจริยธรรม” ห มายถึึง การกระทำที่่�องค์์กรและผู้้�นำองค์์กรทำให้้มั่่�นใจว่า 

ทุกุการตััดสินิใจ, การดำเนิินการ, และการปฏิสัิัมพันัธ์ก์ับัผู้้�มีสี่ว่นได้้ส่ว่นเสียี เป็น็ไปตามหลักจรรยาบรรณ

ขององค์์กรและของวิิชาชีีพ. หลักัการเหล่านี้้�ควรต้องสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบีียบข้อ้บัังคัับที่่�เกี่่�ยวข้อ้ง

ทั้้�งหมดขององค์์กร รวมทั้้�งเป็็นพื้้�นฐานสำหรัับค่่านิิยมและวััฒนธรรมองค์์กร. และเป็็นสิ่่�งที่่�แยกแยะ  

“ความถููกต้้อง” ออกจาก “ความไม่่ถููกต้้อง”. 

	 ผู้้�นำระดัับสููงควรต้องประพฤติิตนเป็็นแบบอย่่างที่่�ดีขีองการประพฤติิปฏิบิัตัิอิย่่างมีจีริยิธรรม. หลักัการนี

ประยุุกต์์ใช้้กัับทุุกคนที่่�เกี่่�ยวข้้องในองค์์กร, ตั้้�งแต่่ลููกจ้้างชั่่�วคราวจนถึึงคณะกรรมการบริิหาร. และจำเป็็น

ต้้องมีีการสื่�อสารและหนุนเสริมอย่่างสม่่ำเสมอ.  ผู้้�นำระดัับสููงมีีความรัับผิิดชอบในการทำให้้พัันธกิจ, วิสิัยัทััศน์์, 

และค่่านิิยมขององค์์กรสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันกัับหลัักจริิยธรรม. พฤติิกรรมที่่�มีีจริิยธรรม 
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รวมถึึงการปฏิิสััมพัันธ์์ต่่อผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทั้้�งหมด, ครอบคลุุมทั้้�งบุุคลากร, ผู้้�ถืือหุ้้�น, ลููกค้้า, พัันธมิิตร, 

ผู้้�ส่่งมอบ, และชุุมชนท้้องถิ่่�นที่่�องค์์กรตั้้�งอยู่่�.

	 การกำหนดหลักจริยธรรมที่่�ออกแบบเป็็นอย่่างดีีและมีีความชััดเจนจะให้้อำนาจในการตัดสินใจแก่่

บุุคลากร เพื่่�อให้้สามารถตััดสิินใจอย่่างมีีประสิิทธิิผลด้้วยความมั่่�นใจยิ่่�งขึ้้�น. บางองค์์กรใช้้หลัักจริิยธรรม

เป็็นกรอบในการจำกััดพฤติิกรรมที่่�อาจจะทำให้้เกิิดผลกระทบเชิิงลบต่่อองค์์กร และ/หรืือสัังคม. 

	 ดููค่่านิิยม “จริิยธรรมและความโปร่่งใส” ประกอบ. ในหน้้า 125.

EXCELLENCE: ความเป็็นเลิิศ

	ดููค ำจำกััดความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศ”. ในหน้้า 140.

GOALS: เป้้าประสงค์์

	 “เป้้าประสงค์์” ห มายถึึง สภาพหรืือระดัับผลของการดำเนิินการในอนาคตที่่�องค์์กรต้้องการหรืือ

ปรารถนาที่่�จะบรรลุุ. เป้้าประสงค์์เป็็นได้้ทั้้�งระยะสั้้�นและระยะยาว. เป้้าประสงค์์เป็็นจุุดหมายปลายทาง 

ที่่�ชี้้�นำการดำเนิินการ. เป้้าประสงค์์เชิิงปริิมาณที่่�แสดงค่่าเป็็นจุุดหรืือเป็็นช่่วงที่่�เป็็นตััวเลขมักเรีียกว่่า  

“เป้้าหมาย”. เป้้าหมายอาจเป็็นผลการดำเนิินการที่่�องค์์กรปรารถนาโดยพิิจารณาจากข้้อมููลเชิิงเปรีียบ

เทีียบหรืือข้้อมููลเชิิงแข่่งขััน. “เป้้าประสงค์์ที่่�ท้้าทายอย่่างยิ่่�ง (stretch goals)” หมายถึึง เป้้าประสงค์์ของ

การปรัับปรุุงที่่�ยิ่่�งใหญ่่, การฉีีกแนว, หรืือการปรัับปรุุงอย่่าง “ก้้าวกระโดด” ในเรื่่�องที่่�มีีความสำคััญอย่่าง

ยิ่่�งต่่อความสำเร็็จในอนาคตขององค์์กร. ประโยชน์์ของเป้้าประสงค์์ รวมถึึง 

	 • การทำให้้วัตัถุปุระสงค์์เชิงิกลยุทุธ์์และแผนปฏิิบััติิการมีคีวามชัดัเจนเพื่่�อให้้สามารถวัดัความสำเร็็จได้้, 

	 • การส่่งเสริิมการทำงานเป็็นทีีมด้้วยการมุ่่�งเน้้นจุุดหมายปลายทางร่่วมกััน, 

	 • การกระตุ้้�นให้้มีีวิิธีีคิิดนอกกรอบ (การสร้้างนวััตกรรม) เพื่่�อบรรลุุเป้้าประสงค์์ที่่�ท้้าทายอย่่างยิ่่�ง, 

	 • การเป็็นพื้้�นฐานสำหรัับวััดความก้้าวหน้้าและเร่่งให้้บรรลุุผล. 

	ดูู คำจำกััดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณ์์ผลการดำเนิินการ” 

	 ประกอบ. ในหน้้า 141.

GOVERNANCE: การกำำ�กัับดููแลองค์์กร

	 “การกำกัับดููแลองค์์กร” หมายถึึง ระบบของการบริิหารจัดัการและการควบคุมุต่่าง ๆ  ในการดููแลองค์์กร.  

รวมถึงึความรับัผิดิชอบในด้้านต่่าง ๆ ของเจ้้าของหรืือผู้้�ถืือหุ้้�น, คณะกรรมการบริหิาร, และผู้้�นำระดัับสููง

ขององค์์กร. กฎบัตัรองค์์กร (corporate charters),  กฎระเบียีบที่่�บังัคับัใช้้ (by laws), และนโยบายของ

องค์์กรจะระบุเุป็็นลายลักัษณ์อักัษรถึงึสิทิธิแิละความรับัผิดิชอบของผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องแต่่ละกลุ่่�ม  รวมทั้้�งอธิบิายถึงึ

วิธิีกีารกำหนดทิศทางและการควบคุมุเพ่ื่�อสร้างหลักประกันัในด้้าน 
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	 1) ภาระความรัับผิิดชอบต่่อเจ้้าของ/ผู้้�ถืือหุ้้�น และผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียอื่่�น, 

	 2) ความโปร่่งใสของการปฏิิบััติิการ, และ 

	 3) การปฏิิบััติิอย่่างเป็็นรรมต่่อผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทุุกกลุ่่�ม. 

	 กระบวนการต่่าง ๆ  ด้้านการกำกับัดููแลองค์์กรอาจรวมถึงึการอนุมุัตัิทิิศิทางเชิงิกลยุทุธ์์, การตรวจติดิตาม

และประเมิินผลการดำเนิินการของผู้้�บริิหารสููงสุุดขององค์์กร, การกำหนดค่าตอบแทนและผลประโยชน์

ของระดัับบริิหาร, การวางแผนการสืืบทอดตำแหน่ง, การตรวจสอบทางการเงินิหรืือหลักัความซ่ื่�อสััตย์สุจุริติ  

(fiduciary) อื่่�น, การบริิหารความเสี่่�ยง,  การเปิิดเผยข้้อมููลข่่าวสาร, และการรายงานการดำเนิินการแก่่

ผู้้�ถืือหุ้้�น. การทำให้้มั่่�นใจว่่าการกำกัับดููแลองค์์กรมีีประสิิทธิิผลมีีความสำคััญต่่อความไว้้วางใจของ 

ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียและสัังคมโดยรวม ตลอดจนต่่อประสิิทธิิผลขององค์์กร.

HIGH PERFORMANCE: ผลการดำำ�เนิินการที่่�ดีี

	 “ผลการดำเนิินการที่่�ดีี” ห มายถึึง ผลการดำเนิินการขององค์์กรโดยรวมและบุุคลากรมีีระดัับสููง,  

รวมถึึงคุุณภาพ, ผลิิตภาพ, อั ตราการสร้้างนวััตกรรม, และรอบเวลา. ซึ่่�งจะส่่งผลให้้การให้้บริิการและ

คุุณค่่าต่่อลููกค้้าและผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียดีีขึ้้�น.

	 แนวทางต่่าง ๆ ที่่�นำไปสู่่�ผลการดำเนิินการที่่�ดีีจะมีีรููปแบบ, หน้้าที่่�, และระบบจููงใจที่่�แตกต่่างกัันไป. 

ผลการดำเนิินการที่่�ดีีเกิิดมาจากความผููกพัันของบุุคลากร อีีกทั้้�งช่่วยยกระดัับความผููกพัันของบุุคลากร. 

ผลการดำเนิินการที่่�ดีีเกี่่�ยวข้้องกัับความร่่วมมืือกัันระหว่่างฝ่่ายบริิหารและบุุคลากร ซึ่่�งอาจเกี่่�ยวข้้องกัับ

กลุ่่�มที่่�ทำหน้าที่่�ต่่อรอง;  ความร่่วมมืือระหว่างหน่วยงานและทีีมงานต่่าง ๆ ; การให้้อำนาจในการตัดสินิใจ

แก่่บุุคลากร, รวมถึึงความภาระความรัับผิิดชอบส่่วนบุุคคล; และการนำข้้อมููลนำเข้้าของบุุคลากรมาใช้้

ในการวางแผน. และอาจเกี่่�ยวข้้องกัับการเรีียนรู้้�และการสร้้างทัักษะระดัับบุุคคลและระดัับองค์์กร;  

การเรีียนรู้้�จากองค์์กรอื่่�น; ความยืืดหยุ่่�นในการออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน; การรัักษา

โครงสร้างองค์์กรแนวราบ (flattened organizational structure) เพื่่�อให้้เกิิดการให้้อำนาจในการตัดัสินิใจ, 

และมีกีารตัดัสินิใจในระดับัหน้า้งานมากที่่�สุดุ; รวมทั้้�งการใช้ต้ัวัวัดัผลการดำเนินิการและการเปรียีบเทียีบ

ผลการดำเนิินการอย่่างมีีประสิิทธิิผล. หลายองค์์กรกระตุ้้�นให้้เกิิดผลการดำเนิินการที่่�ดีีโดยใช้้สิ่่�งจููงใจ 

ทั้้�งที่่�เป็็นตััวเงิินและไม่่เป็็นตััวเงิิน โดยพิิจารณาจากปััจจััยต่่าง ๆ เช่่น ผลการดำเนิินการขององค์์กร,  

สิ่่�งที่่�บุุคคลและกลุ่่�มทำให้อ้งค์์กร, และการเพิ่่�มทักัษะ. นอกจากนี้้�,  แนวทางที่่�นำไปสู่่�ให้ผ้ลการดำเนิินการ

ที่่�ดีีต้้องพยายามทำให้้โครงสร้้างองค์์กร,  สมรรถนะหลัักขององค์์กร, งาน (work), ลัักษณะงาน (jobs), 

การพััฒนาบุุคลากร, สิ่่�งจููงใจ มีีความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกััน. 
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HOW: อย่่างไร

	 “อย่างไร” หมายถึงึ ระบบและกระบวนการที่่�องค์์กรใช้้เพื่่�อบรรลุพุันัธกิจิ. ในการตอบคำถาม “อย่่างไร” 

ในหมวด 1-6, ควรต้องรวมถึงึสารสนเทศที่่�เกี่่�ยวกับัแนวทาง (วิธิีกีารและตัวัวัดั),  การถ่ายทอดสู่่�การปฏิิบัติัิ, 

การเรียีนรู้้�, และการบููรณาการ. 

INDICATORS: ตััวชี้้�วััด

	ดููค ำจำกััดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตััววััดและตััวชี้้�วััด”. ในหน้้า 138.

INNOVATION: การสร้้างนวััตกรรม 

INNOVATIONS: นวััตกรรม 

	 “การสร้า้งนวัตักรรม” หรืือ “นวัตักรรม” หมายถึงึ การเปลี่่�ยนแปลงที่่�สำคัญัเพื่่�อปรับัปรุงุ กระบวนการ, 

ผลิิตภัณัฑ์์, องค์์กร, หรืือความผาสุุกของสังัคม เพื่่�อเพิ่่�มมููลค่่าใหม่ให้้แก่่ผู้้�มีส่ี่วนได้้ส่่วนเสียี. (เกณฑ์์ใช้้คำว่่า 

INNOVATION การสร้้างนวััตกรรม เพื่่�ออ้้างถึึงกระบวนการ/กิิจกรรม และใช้้คำว่่า INNOVATIONS  

เพื่่�ออ้้างถึึงผลสััมฤทธิ์์�). การสร้้างนวััตกรรมเป็็นการรัับเอาแนวคิิด (ideas), กระบวนการ,  เทคโนโลยีี, 

ผลิติภัณฑ์,์ หรืือรููปแบบธุุรกิจ ซ่ึ่�งอาจเป็็นของใหม่หรืือนำมาปรัับเพ่ื่�อการใช้้งานในรููปแบบใหม่. นวััตกรรม

เป็็นการฉีีกแนวหรืือการปรัับปรุุงอย่่าง “ก้้าวกระโดด” ในด้้านผลลััพธ์์, ผลิิตภััณฑ์์, กระบวนการ, หรืือ

ความผาสุุกของสัังคม. การสร้างนวััตกรรมใช้้ประโยชน์์จากสภาพแวดล้้อมที่่�เกื้้�อหนุน, กระบวนการ 

ในการระบุุโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์, และความเต็็มใจที่่�จะแสวงหาโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง.

	 การสร้างนวัตักรรมที่่�ประสบความสำเร็จ็ในระดัับองค์์กร ครอบคลุมุถึงึการแบ่่งปัันความรู้้�, การตัดสินิใจ

ที่่�จะนำไปใช้้, การดำเนิินการ, การประเมิินผล, และการเรีียนรู้้�. แม้้ว่่าการสร้้างนวััตกรรมมัักเกี่่�ยวข้้อง 

กัับเทคโนโลยีี, แต่่การสร้างนวััตกรรมสามารถเกิิดได้้ในทุุกกระบวนการที่่�สำคััญขององค์์กร ซ่ึ่�งอาจได้้

ประโยชน์์จากการเปลี่่�ยนแปลงผ่่านนวััตกรรม, ไม่่ว่่าจะเป็็นการปรัับปรุุงอย่่างก้้าวกระโดด หรืือ 

การเปลี่่�ยนแปลงแนวทางหรืือผลผลิิต. นวัตักรรมอาจปรากฏอยู่่�ในองค์์กรทุกขนาด, ทุกุประเภท, และทุุกระดัับ

พััฒนาการการสร้้างนวััตกรรมอาจปรากฏอยู่่�ในองค์์กรทุุกขนาด, ทุุกภาคส่่วน (sectors), และทุุกระดัับ

พััฒนาการ; ในบางกรณีี, จุุดกำเนิิดขององค์์กรอาจเป็็นแนวคิิด, เทคโนโลยีี, ผลิิตภััณฑ์์ที่่�สร้้างสรรค์์, หรืือ

การเปลี่่�ยนแปลงโครงสร้้างหรืือรููปแบบธุุรกิิจ. 

	ดููค ำจำกััดความของ “INTELLIGENT RISKS” “โอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง”ประกอบ. ในหน้า 136. และ “STRATEGIC 

OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์” ประกอบ. ในหน้า 145.
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INTEGRATION: การบููรณาการ

	 “การบููรณาการ” หมายถึึง การประสานกลมกลืืนกัันของแผน,  กระบวนการ, สารสนเทศ, การตััดสินิใจ

ด้้านสรรทรัพัยากร, ขีดีความสามารถและอัตัรากำลังัของบุุคลากร, การดำเนินิการ, ผลลัพัธ์์, ตัววัดั, และ

การวิิเคราะห์์ เพื่่�อสนัับสนุุนเป้้าประสงค์์ที่่�สำคััญขององค์์กร. การบููรณาการที่่�มีีประสิิทธิิผลเป็็นมากกว่่า 

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียีวกันั และจะสำเร็จ็ได้้ก็ต่็่อเมื่่�อการดำเนินิการของแต่่ละองค์์ประกอบภายใน

ระบบการจัดัการผลการดำเนินิการขององค์์กรมีกีารดำเนินิงานที่่�เกี่่�ยวเนื่่�องกันัเป็็นหนึ่่�งเดีียวอย่่างสมบููรณ์.

	 การบููรณาการเป็็นปััจจัยัหนึ่่�งในการประเมิิน ทั้้�งหมวดกระบวนการและหมวดผลลัพัธ์์. ดููคำอธิิบายเพิ่่�มเติิม

เกี่่�ยวกัับการบููรณาการ ในเรื่่�อง “ระบบการให้้คะแนน” ในหน้้า 152.

	ดููค ำจำกััดความของ “ALIGNMENT” ความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกััน ประกอบ. ในหน้้า 128.

INTELLIGENT RISKS: โอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง 

	 “โอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง” ห มายถึึง โอกาสที่่�อาจได้้รัับประโยชน์์ ในระยะสั้้�นหรืือระยะยาว มี ีสููงกว่่าโอกาส 

ที่่�อาจเกิดิความเสียีหายต่อ่องค์ก์ร หรืือหากไม่น่ำโอกาสนั้้�นมาพิจิารณาจะบั่่�นทอนความสำเร็จ็ขององค์ก์ร 

(บางครั้้�งเรีียกว่่าความเสี่่�ยงที่่�คำนวณได้้). การประเมิินอาสคุ้้�มเสี่่�ยง (Taking intelligent risks) องค์์กรต้้อง

สามารถยอมรัับความล้้มเหลว (tolerance for failure) และองค์์กรต้้องยอมรัับว่่าไม่่สามารถคาดหวัังให้้

เกิิดนวััตกรรมหากดำเนิินการเฉพาะเรื่่�องที่่�มีีโอกาสสำเร็็จเท่่านั้้�น. ในระยะเริ่่�มต้้น, องค์์กรต้้องลงทุุน 

ในเรื่่�องที่่�มีีโอกาสสำเร็็จ และในขณะเดีียวกัันต้้องตระหนัักว่่าบางเรื่่�องอาจเกิิดความล้้มเหลว. 

	 ระดัับของโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยงที่่�ยอมรัับได้้อาจแตกต่่างกัันตามจังัหวะ รวมทั้้�งระดัับของสิ่่�งคุุกคามและโอกาส

ในอุตุสาหกรรม. สำหรับอุตุสาหกรรมที่่�มีกีารเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็ว็ในเรื่่�องผลิติภัณฑ์์ใหม่, กระบวนการใหม่, 

หรืือรููปแบบธุรุกิจิใหม่, องค์์กรจำเป็็นต้้องลงทุนุด้้านทรัพัยากรในโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยงมากกว่่าอุตุสาหกรรมที่่�มั่่�นคง

แล้้ว. ซึ่่�งในประเภทหลังนี้้�, องค์์กรยังคงต้้องเฝ้้าติดิตามและสำรวจหาโอกาสการเติบิโตและการเปลี่่�ยนแปลง, 

แต่่โดยส่่วนมาก มัักมีแีนวโน้้มที่่�จะใช้้ทรัพัยากรน้อยกว่่า. 

	ดููค ำจำกััดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์” ประกอบ. ในหน้้า 145.

KEY: ที่่�สำำ�คััญ

	 “ที่่�สำคััญ” หมายถึึง สิ่่ �งที่่�สำคััญมากหรืือสำคััญที่่�สุุด; มี ีความสำคััญอย่่างยิ่่�งต่่อการบรรลุุผลสััมฤทธิ์์� 

ที่่�ต้้องการขององค์์กร. ยกตััวอย่่างเช่่น, เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ กล่่าวถึึงความท้้าทายที่่�สำคััญ,  

แผนงานที่่�สำคััญ,  กระบวนการทำงานที่่�สำคััญ, และตััววััดที่่�สำคััญ - ซึ่่�งเป็็นสิ่่�งที่่�มีีความสำคััญที่่�สุุดต่่อ

ความสำเร็็จขององค์์กร. สิ่่�งเหล่านี้้�เป็็นองค์์ประกอบที่่�สำคััญในกามุ่่�งไปสู่่�หรืือตรวจติดตามผลสััมฤทธิ์์�ที่่�

ปรารถนา. โดยทั่่�วไป มักัระบุสุิ่่�งสำคััญที่่�สุดุประมาณ 5 ประเด็็น (เช่่น ความท้้าทายที่่�สำคัญัประมาณ 5 ประเด็็น). 
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KNOWLEDGE ASSETS: สิินทรััพย์์ทางความรู้้�

	 “สิินทรัพัย์์ทางความรู้้�” หมายถึงึ ทรัพัยากรทางปััญญาที่่�มีกีารสั่่�งสมภายในองค์์กร; โดยเป็็นความรู้้�ที่่�ทั้้�ง

องค์์กรและบุคุลากรเก็บ็รวบรวมไว้้ในรููปแบบของสารสนเทศ, แนวคิดิ (ideas), การเรียีนรู้้�, คว ามเข้้าใจ,  

ความจำ, ข้อมููลในเชิิงลึึก (insight), ทักษะด้้านการรับัรู้้�และด้้านเทคนิคิ,  รวมทั้้�งขีดีความสามารถต่่าง ๆ.  

สินิทรัพัย์์ทางความรู้้�มีอียู่่�ในบุคุลากร,  ซอฟต์แวร์์, สิทิธิบิัตัร, ฐานข้้อมููล,  เอกสาร, แนวทางปฏิบิัตัิ ิ(guides), 

นโยบายและวิธิีปีฏิบิัตัิ,ิ รวมทั้้�งแผนภาพทางเทคนิค. สินิทรัพัย์์ทางความรู้้�ยังมีอียู่่�ที่่�ลููกค้้า, ผู้้�ส่งมอบ, และ

พันัธมิติรด้วย. 

	สิ นทรัพัย์ท์างความรู้้�เป็น็ “ความรู้้�ในภาคปฏิบิัตัิ”ิ (know-how) ที่่�องค์ก์รสามารถนำไปเพื่่�อใช้ป้ระโยชน์,์ 

เพื่่�อลงทุุน, และเพื่่�อการเติิบโต. การสร้้างและการจััดการสิินทรััพย์์ทางความรู้้�จึึงเป็็นองค์์ประกอบสำคััญ

ในการสร้างคุุณค่า่ให้แ้ก่ผู่้้�มีสี่ว่นได้ส้่ว่นเสียีขององค์์กร และช่ว่ยรัักษาความได้้เปรียีบเชิงิแข่ง่ขันัอย่า่งยั่่�งยืืน. 

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนำำ�องค์์กร

	 “ระบบการนำองค์์กร” ห มายถึึง วิ ธีีการนำองค์์กรอย่างเป็็นทางการและไม่่เป็็นทางการที่่�ถููกใช้้ทั่่�วทั้้�ง

องค์์กร;   เป็็นพ้ื้�นฐานสำหรับตัดัสินิใจที่่�สำคัญัและกระบวนการการตัดัสินิใจ, การสื่่�อสาร, และการนำไป

ปฏิบิัตัิ.ิ ระบบการนำองค์์กร ประกอบด้้วยโครงสร้างและกลไกในการตัดสินิใจ; การทำให้้มั่่�นใจถึงึการสื่�อสาร 2 ทิศิทาง; 

การเลืือกและการพัฒันาผู้้�นำและผู้้�จัดัการ;  การหนุนเสริมิค่่านิิยม, การประพฤติปิฏิิบัติัิอย่่างมีีจริยิธรรม, 

ทิศิทาง, และความคาดหวังต่่อผลการดำเนินิการ. 

	 ระบบการนำองค์์กรที่่�มีีประสิิทธิิผลต้้องคำนึึงถึึงขีีดความสามารถและความต้้องการของบุุคลากรและ 

ผู้้�มีส่ี่วนได้้ส่่วนเสีียอ่ื่�น, และต้้องตั้้�งความคาดหวังสููงต่่อผลการดำเนิินการและการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการ. 

ระบบการนำองค์์กรจะสร้างความภักัดีแีละการทำงานเป็็นทีีม  โดยขึ้้�นอยู่่�กับัวิสิัยัทััศน์์และค่่านิยิม  รวมทั้้�ง

มุ่่�งไปสู่่�เป้้าประสงค์์ร่่วมขององค์์กร. ระบบการนำองค์์กรกระตุ้้�นและสนัับสนุุนความคิิดริิเริ่่�ม, การสร้าง

นวัตักรรม, และการประเมิินโอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง; การจััดโครงสร้างสายการบังคับับััญชาตามเจตจำนงและหน้าที่่�; 

รวมทั้้�งหลีกเลี่่�ยงการมีสีายการบังัคัับบัญัชาที่่�ต้้องผ่่านการตัดสินิใจหลายขั้้�นตอน.  ระบบการนำองค์์กรที่่�มีี

ประสิทิธิผิลต้้องมีีกลไกที่่�ผู้้�นำใช้้ในการประเมินิตนเอง,  การรับัข้้อมููลป้้อนกลัับ, และการปรับัปรุุง. 
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LEARNING: การเรีียนรู้้�

	 “การเรีียนรู้้�” ห มายถึึง คว ามรู้้�หรืือทัักษะใหม่่ที่่�ได้้รัับมาและนำไปปฏิิบััติิ จ ากการประเมิินผล,  

การศึึกษา,  ประสบการณ์์, และการสร้้างนวััตกรรม. เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ กล่่าวถึึงการเรีียนรู้้�

ทั้้�ง 2 ส่่วน: คืือการเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร และการเรีียนรู้้�ระดัับ โดย

	 1) การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร ได้้มาจากการวิิจััยและพััฒนา, วงจรการประเมิินและการปรัับปรุุง, แนวคิิด 

	   (ideas) และข้้อมููลนำเข้้าจากบุุคลากรและผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย, การแบ่่งปัันวิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศ,  

	    และการจััดระดัับเทีียบเคีียง. 

	 2) การเรีียนรู้้�ระดัับบุุคคล ได้้มาจากการศึึกษา, การฝึึกอบรม, และโอกาสในการพััฒนาเพื่่�อ

	    ความเจริิญก้้าวหน้้าส่่วนตนของบุุคลากรแต่่ละคน. 

	 เพื่่�อความมีีประสิิทธิิผล, การเรีียนรู้้�ควรต้้องถููกปลููกฝัังอยู่่�ในวิิถีีกาดำเนิินงานขององค์์กร. การเรีียนรู้้�

ต้้องส่่งผลให้้เกิิดความได้้เปรีียบเชิิงแข่่งขัันและความสำเร็็จขององค์์กรและบุุคลากร. 

	 ดููคำอธิิบายเพิ่่�มเติิมของ “การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กรและระดัับบุุคคล” ในค่่านิิยมและแนวคิิดหลััก  

การให้้ความสำคััญกัับบุุคลากร ในหน้้า 118. และการเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กร ในหน้้า 121. 

	 การเรีียนรู้้�เป็็นปััจจัยัหนึ่่�งในการประเมิินหััวข้อ้ในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6). ดููคำอธิิบายเพิ่่�มเติิม

เกี่่�ยวกัับการเรีียนรู้้� ในเรื่่�อง “ระบบการให้้คะแนน” ในหน้้า 152.

LEVELS: ระดัับ

	 “ระดัับ” ห มายถึึง สารสนเทศเชิิงตััวเลข ที่่ �ทำให้้ทราบว่่าผลลััพธ์์และผลการดำเนิินการขององค์์กร  

อยู่่�ในตำแหน่่งหรืืออัันดัับใดในมาตรวััดที่่�เหมาะสม. ระดัับผลการดำเนิินการทำให้้สามารถตรวจประเมิิน

ผลเปรีียบเทีียบกัับผลการดำเนิินการที่่�ผ่่านมา, การคาดการณ์์, เป้้าประสงค์์, และตััวเปรีียบเทีียบอื่่�น ๆ 

ที่่�เหมาะสม.

MEASURES AND INDICATORS: ตััววััดและตััวชี้้�วััด

	 “ตััววััดและตััวชี้้�วััด” ห มายถึึง สารสนเทศเชิิงตััวเลขที่่�บอกจำนวนปััจจััยนำเข้้า, ผลผลิิต, และ 

ผลการดำเนิินการของกระบวนการ,  ผลิิตภััณฑ์์, โปรแกรม/แผนงาน, โครงการ, บริิการ, และภาพรวม

ขององค์์กร (ผลสััมฤทธิ์์�). ตััววััดและตััวชี้้�วััดอาจเป็็นแบบไม่่ซัับซ้้อน (ได้้จากการวัดแต่่ละครั้้�ง) หรืือ 

แบบหลายตััวประกอบกััน.

	 เกณฑ์์ไม่่ได้้แบ่่งแยกอย่่างชััดเจนระหว่างตััววัดัและตััวชี้้�วัดั. อย่่างไรก็ตาม, บางคนชอบใช้้คำว่่า “ตััวชี้้�วัดั” เม่ื่�อ 

	 1) การวัดนั้้�นมีีความสัมัพัันธ์์กับัผลการดำเนินิการ แต่่ไม่่ใช่่ตัวัวััดโดยตรงของผลการดำเนินิการนั้้�น (เช่่น 

	    จำนวนข้้อร้้องเรีียน เป็็นตัวัชี้้�วัดัของความไม่่พึงึพอใจ แต่่ไม่่ใช่่ตััววัดัโดยตรงของความไม่่พึงึพอใจ) และ 

	 2) การวัดนั้้�นเป็็นตััวทำนาย (ตััวชี้้�วััดนำ - leading indicator) ของผลการดำเนิินการด้านอื่่�น ๆ  

	    ที่่�มีนีัยัสำคัญัมากกว่่า (เช่่น ความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�เพิ่่�มขึ้้�นอาจเป็็นตัวัชี้้�วัดันำของการเพิ่่�มส่่วนแบ่่งตลาด). 
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MISSION: พัันธกิิจ

	 “พันัธกิจ” หมายถึึง หน้าที่่�โดยรวมขององค์์กร. พันัธกิจ เป็็นการตอบคำถามว่่า “องค์์กรพยายามบรรลุอะไร”. 

พันัธกิจิอาจกำหนดลููกค้้าหรืือตลาดที่่�องค์์กรให้้บริกิาร, สมรรถนะหลักขององค์์กร, หรืือเทคโนโลยีทีี่่�องค์์กรใช้้.

MULTIPLE QUESTION: คำำ�ถามย่่อย

	 “คำถามย่่อย” หมายถึึง รายละเอีียดที่่�ระบุุในแต่่ละคำถามภายใต้้ประเด็็นพิิจารณา. คำถามย่่อยคืือ

คำถามที่่�ถััดมาจากคำถามที่่�เป็็นตััวอัักษรเข้้ม. ดููตััวอย่่างรููปแบบของหััวข้้อ ในหน้้า 10. 

	 แม้้แต่่องค์์กรที่่�มีีผลการดำเนิินการดีี, มีีคะแนนสููง อาจไม่่สามารถตอบคำถามย่่อยทั้้�งหมดได้้ด้้วย 

ความสามารถหรืือความสำเร็็จที่่�เท่่าเทีียมกััน. 

OVERALL QUESTIONS: คำำ�ถามโดยรวม

	 “คำถามโดยรวม” ห มายถึึง นั ยสำคััญของแต่่ละหััวข้อ, แสดงด้้วยคำถามแรก (คำถามนำ ที่่ �เป็็น 

ตััวอัักษรตััวเข้้ม) ในแต่่ละย่่อหน้้าของประเด็็นพิิจารณา. ดููตััวอย่่างรููปแบบของหััวข้้อ. ในหน้้า 10.

PARTNERS: พัันธมิิตร

	 “พัันธมิิตร” ห มายถึึง อ งค์์กรหรืือกลุ่่�มบุุคคลที่่�สำคััญที่่�ตกลงทำงานร่่วมกัับองค์์กร เพื่่�อให้้บรรลุุ

เป้้าประสงค์์ร่ว่มกันั หรืือเพื่่�อปรับัปรุงผลการดำเนิินการ. โดยทั่่�วไป พันัธมิติรเป็็นความร่ว่มมืือในลัักษณะ

ที่่�เป็็นทางการเพื่่�อจุุดมุ่่�งหมายหรืือเจตจำนงที่่�เฉพาะเจาะจง, เช่่น เพื่่�อบรรลุุวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ หรืือ

เพื่่�อส่่งมอบผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการที่่�เฉพาะเจาะจง.

	 โดยปกติิ การเป็็นพัันธมิตรมักมีีกำหนดช่่วงเวลา รวมทั้้�งมีีความเข้้าใจอย่่างชััดเจนถึึงบทบาทของ 

แต่่ละฝ่่ายและผลประโยชน์์ที่่�มีีร่่วมกััน. 

	ดููค ำอธิิบายของ “COLLABORATORS” “ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ” ประกอบ. ในหน้้า 130.
 

PERFORMANCE: ผลการดำำ�เนิินการ

	 “ผลการดำเนินิการ” หมายถึงึ ผลผลิติ (outputs) และผลสัมัฤทธิ์์� (outcomes) ที่่�ได้จ้ากกระบวนการ,  

ผลิติภัณฑ์แ์ละบริิการ, และกลยุุทธ์ ์ซึ่่�งทำให้้สามารถประเมิินผลและเปรียบเทีียบผลลััพธ์์กัับการคาดการณ์์

ผลการดำเนินิการ, มาตรฐาน, ผลลัพัธ์ท์ี่่�ผ่า่นมา, เป้า้ประสงค์,์ และผลลัพัธ์ข์ององค์ก์รอื่่�นๆ. เกณฑ์ร์างวัลั

คุุณภาพแห่่งชาติิครอบคลุุมผลการดำเนิินการ 4 ด้้าน: 1) ผลิิตภััณฑ์์และบริิการ, 2) การมุ่่�งเน้้นลููกค้้า, 3) 

การปฏิิบััติิการ, และ 4) การเงิินและตลาด.

	 1) “ผลการดำเนิินการด้านผลิิตภัณฑ์์และบริิการ” หมายถึึง ผลการดำเนิินการที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกัับตััววััดและ

	    ตััวชี้้�วััดของลัักษณะเฉพาะ (characteristics) ของผลิิตภััณฑ์์และบริิการที่่�มีีความสำคััญต่่อลููกค้้า.  	

	     ตัวัอย่า่งเช่น่ ความเชื่่�อถืือได้้ของผลิติภัณัฑ์,์ การส่ง่มอบที่่�ตรงเวลา, ระดับัของเสียีจากประสบการณ์์

	    ลููกค้้า, และเวลาในการตอบสนองการให้้บริิการ. สำหรัับองค์์กรที่่�ให้้บริิการบางองค์์กรและองค์์กร
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	   ที่่�ไม่่แสวงหาผลกำไร ตััวอย่่างผลการดำเนิินการด้านผลิิตภัณฑ์์อาจรวมถึึงผลการดำเนิินการของ 

	     โปรแกรม/แผนงานและโครงการที่่�ตอบสนองได้อ้ย่า่งรวดเร็ว็ในภาวะฉุกุเฉินิ, การให้บ้ริกิารถึงบ้า้น,  

	    หรืือความสามารถในการใช้้หลายภาษาในการให้้บริิการ. 

	 2) “ผลการดำเนิินการด้้านการมุ่่�งเน้้นลููกค้้า” หมายถึึง ผลการดำเนิินการที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับตััววััดและ 

	    ตัวัชี้้�วััดในเร่ื่�องการรับัรู้้� (perceptions), ปฏิิกิริิยิา,  และพฤติกิรรมของลููกค้้า. ตัวัอย่่างเช่่น การรักษา

	    ลููกค้้าไว้้, ข้้อร้้องเรีียน, และผลสำรวจความพึึงพอใจและความผููกพัันของลููกค้้า. 

	 3) “ผลการดำเนิินการด้านการปฏิบัิัติกิาร” หมายถึงึ ผลการดำเนิินการด้านบุคุลากร, ด้้านการนำองค์์กร,  

	    ด้้านองค์์กร (รวมถึึงจริิยธรรมและการปฏิิบััติิตามกฎหมาย) ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับตััววััดและตััวชี้้�วััด

	    ดานประสิิทธิิผล, ประสิิทธิิภาพ, และภาระความรัับผิิดชอบ. ตััวอย่่างเช่่น รอบเวลา, ผลิิตภาพ,

	    การลดความสููญเสีีย, การลาออกของบุุคลากร, อััตราการฝึึกอบรมข้้ามสายงาน, การปฏิิบััติิตาม

	    กฎระเบีียบข้้อบังัคับั, ภาระความรับัผิดิชอบด้้านการเงิิน, การบรรลุกุลยุุทธ์์, และการมีส่ี่วนร่่วมกัับชุมุชน.  

	   การวััดผลการดำเนิินการด้้านการปฏิิบััติิการอาจกระทำในระดัับหน่่วยงาน, ระดัับกระบวนการ 

	    ที่่�สำคััญ, และระดัับองค์์กร. 

	 4) “ผลการดำเนิินการด้านการเงิินและตลาด” หมายถึึง ผลการดำเนิินการที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับตััววััดและ 

	   ตััวชี้้�วััดในเร่ื่�องต้้นทุุน, รายรัับ, และตำแหน่่งในตลาด,  รวมทั้้�งประสิิทธิิภาพในการใช้้สิินทรััพย์์,      	

	    การเติบิโตของสิินทรัพัย์์, และส่่วนแบ่่งตลาด. ตัวัอย่่างเช่่น ผลตอบแทนจากการลงทุนุ, มููลค่่าเพิ่่�มต่่อ 

	    พนัักงาน, อััตราส่่วนหนี้้�สิินต่่อทุุน, ผลตอบแทนจากสิินทรััพย์์, กำไรจากการดำเนิินงาน,  

	    ผลการใช้้งบประมาณ, ปริิมาณเงิินทุุนสำรอง, วงจรเงิินสด, ตััววััดอื่�น ๆ ด้้านความสามารถ 

	    ในการทำกำไรและสภาพคล่่อง, และกำไรจากตลาด. 

PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลการดำำ�เนิินการที่่�เป็็นเลิิศ

	 “ผลการดำเนินิการที่่�เป็็นเลิศิ” หมายถึงึ แนวทางการจัดัการผลการดำเนิินการขององค์์กรอย่างบููรณาการ 

ซึ่่�งส่่งผลให้้เกิิด

	 1) การส่่งมอบคุุณค่่าที่่�ดีีขึ้้�นอยู่่�เสมอให้้แก่่ลููกค้้าและผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย, ซึ่่�งจะส่่งผลต่่อความสำเร็็จ

	    อย่่างต่่อเนื่่�องขององค์์กร; 

	 2) การปรัับปรุุงประสิิทธิิผลและขีีดความสามารถขององค์์กรโดยรวม; และ 

	 3) การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กรและระดัับบุุคคลของบุุคลากร. 

	 เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิเพื่่�อการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศ ซึ่่�งประกอบด้้วย โครงร่่างองค์์กร, ค่่านิิยม

และแนวคิิดหลัก, และแนวทางการให้้คะแนน  สามารถนำมาใช้้เป็็นกรอบการทำงานและเครื่�องมืือ 

ในการตรวจประเมิินที่่�ทำให้เ้ข้า้ใจถึงจุุดแข็็งและโอกาสในการปรัับปรุุง, และเพ่ื่�อเป็็นแนวทางในการวางแผน

ให้้บรรลุุผลการดำเนิินการที่่�ดีียิ่่�งขึ้้�น และมุ่่�งมั่่�นสู่่�ความเป็็นเลิิศ. 
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PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณ์์ผลการดำำ�เนิินการ

	 “การคาดการณ์์ผลการดำเนิินการ” หมายถึึง การประมาณการผลดำเนิินการในอนาคต. การคาดการณ์

ควรต้องอยู่่�บนพื้้�นฐานความเข้้าใจถึงผลการดำเนิินการที่่�ผ่่านมา, อัตัราการปรัับปรุงุ, และสมมติิฐานเกี่่�ยวกับั

การเปลี่่�ยนแปลงภายในและนวััตกรรมในอนาคต, รวมทั้้�งสมมติิฐานเกี่่�ยวกัับการเปลี่่�ยนแปลงสภาพแวดล้อม

ภายนอกซึ่่�งส่่งผลต่่อการเปลี่่�ยนแปลงภายใน. ดังันั้้�น การคาดการณ์ผลการดำเนินิการสามารถใช้้เป็็นเครื่�องมืือ

ที่่�สำคัญัอย่่างหนึ่่�งในการจัดัการการปฏิบิัติัิการ รวมทั้้�งการพัฒันาและการนำกลยุทุธ์์ไปปฏิิบััติิ.

	 การคาดการณ์์ผลการดำเนิินการเป็็นการแถลงถึึงผลการดำเนิินการในอนาคต “ที่่�คาดหมายไว้้”. 

เป้้าประสงค์์ เป็็นการแถลงผลการดำเนิินการในอนาคต “ที่่�ปรารถนา”. การคาดการณ์์ผลการดำเนิินการ

ของคู่่�แข่่งหรืือองค์์กรในระดัับที่่�เทีียบเคีียงกัันได้้อาจชี้้�ให้้เห็็นถึึงความท้้าทายที่่�องค์์กรเผชิิญอยู่่�และ 

เรื่่�องที่่�จำเป็็นต้้องมีีผลการดำเนิินการที่่�ก้้าวกระโดดหรืือนวััตกรรม. เมื่่�อองค์์กรมุ่่�งหวัังผลการดำเนิินการ 

ที่่�ก้้าวกระโดดหรืือนวััตกรรม, การคาดการณ์์ผลการดำเนิินการและเป้้าประสงค์์อาจเหลื่่�อมซ้้อนกัันได้้. 

	ดููค ำจำกััดความของ “GOALS” “เป้้าประสงค์์” ประกอบ. ในหน้้า 133.

PROCESS: กระบวนการ

	 “กระบวนการ” หมายถึึง กิิจกรรมที่่�เชื่่�อมโยงกัันโดยมีีเจตจำนงเกี่่�ยวข้้องกัับการผลิิตหรืือบริิการให้้แก่่

ลููกค้้า (ผู้้�รัับบริิการ) ทั้้�งภายในและภายนอกองค์์กร. โดยทั่่�วไป, กระบวนการเป็็นขั้้�นตอนหรืือกิิจกรรมที่่�มีี

ลำดัับชััดเจน  ซึ่่�งเกิิดจากการผสมผสานระหว่่างคน,  เครื่่�องจัักร, เครื่่�องมืือ, เทคนิิค, วััสดุุ,  และ 

การปรัับปรุุง. นอกจากนี้้� แทบจะไม่่มีีกระบวนการใดเลยที่่�สามารถดำเนิินงานได้้โดยลำพััง ดัังนั้้�นจึึงต้้อง

พิิจารณาความสััมพัันธ์์กัับกระบวนการอื่่�นที่่�ส่่งผลกระทบกััน. ในบางสถานการณ์์, กระบวนการอาจต้้อง

ดำเนิินตามลำดัับขั้้�นตอนที่่�กำหนดไว้้เฉพาะเจาะจงอย่่างเคร่่งครััด, ตามเอกสารวิิธีีปฏิิบััติิการและ 

ข้้อกำหนด (บางครั้้�งเป็็นทางการ), รวมทั้้�งการวััดและขั้้�นตอนการควบคุุมที่่�ชััดเจน. 

	 ในกรณีีที่่�เป็็นการบริิการ, โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งเมื่่�อลููกค้้าเกี่่�ยวข้้องโดยตรงกัับการให้้บริิการนั้้�น, คำว่่า 

“กระบวนการ” จะมีีความหมายที่่�กว้้างมากขึ้้�นในการต้องขยายความว่่าต้้องทำอะไรในการบริิการ, ซึ่่�ง

อาจรวมถึึงลำดัับขั้้�นตอนก่่อนหลัังที่่�พึึงประสงค์์หรืือคาดหวัังไว้้. ถ้้าหากลำดัับขั้้�นตอนมีีความสำคััญยิ่่�ง, 

กระบวนการจำเป็็นต้้องให้้สารสนเทศที่่�ช่่วยให้้ลููกค้้าเข้้าใจและปฏิิบััติิตามลำดัับขั้้�นตอนได้้. กระบวนการ

บริิการดังกล่่าวจำเป็็นต้้องมีีแนวทางสำหรับผู้้�ให้้บริิการในการจััดการกัับปััญหาเฉพาะหน้าเกี่่�ยวกัับ 

การกระทำหรืือพฤติิกรรมของลููกค้้าที่่�อาจเกิิดขึ้้�น. 

	 ในงานที่่�ใช้้ความรู้้�, เช่่น การวางแผนกลยุุทธ์์, การวิจััย, การพัฒนา, และการวิเคราะห์์, คำว่่า 

“กระบวนการ” อาจไม่่ได้้หมายความถึึงลำดัับขั้้�นตอนที่่�กำหนดไว้้อย่่างเป็็นทางการ. หากแต่่หมายความ

ถึึงความเข้้าใจโดยรวมเกี่่�ยวกัับการดำเนิินการที่่�ต้้องใช้้ความสามารถ เช่่น จัังหวะเวลา, ทางเลืือก 
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ที่่�กำหนดไว้้ (options), การประเมิินผล, และการรายงานผล. ทั้้�งนี้้� ลำดัับขั้้�นตอนของกระบวนการ 

อาจเป็็นผลที่่�เกิิดขึ้้�นภายหลัังที่่�มีีความเข้้าใจในเรื่่�องดัังกล่่าวแล้้ว. 

	 การตรวจประเมิินตามเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ มีี 2 มิิติิ ได้้แก่่ มิิติิกระบวนการ และมิิติิผลลััพธ์์. 

การตรวจประเมิินกระบวนการ มีี 4 ปััจจััย: แนวทาง, การถ่ายทอดสู่�การปฏิิบััติิ, การเรีียนรู้้�, และ 

การบููรณาการ. 

	ดููค ำอธิิบายเพิ่่�มเติิมเรื่่�อง “ระบบการให้้คะแนน” ในหน้้า 152.

PRODUCTIVITY: ผลิิตภาพ

	 “ผลิิตภาพ” ห มายถึึง การวััดประสิิทธิิภาพของการใช้้ทรััพยากร. แม้้คำว่่า “ผลิิตภาพ” มัักใช้้กัับ 

ปััจจััยใดปัจจััยหนึ่่�งเพีียงอย่่างเดีียว, เช่่น บุคุลากร (ผลิิตภาพแรงงาน), เครื่�องจักัร, วัสัดุ,ุ พลัังงาน, และทุุน, 

แต่่แนวคิิดเกี่่�ยวกัับผลิิตภาพยัังสามารถนำไปพิจิารณาถึงึการใช้้ทรััพยากรทั้้�งหมดในการสร้างผลผลิติได้้ด้้วย. 

การวัดั “ผลิติภาพโดยรวม” โดยใช้ต้ัวัวัดัเชิงิประกอบทำให้้สามารถประเมินิผลกระทบของการเปลี่่�ยนแปลง

ทั้้�งหมดในกระบวนการ – ซ่ึ่�งอาจรวมถึึงการเลืือกใช้้ทรััพยากรด้วยนั้้�น - ว่่ามีปีระโยชน์หรืือไม่่. 

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ์์, ผลการดำำ�เนิินการ

	ดููค ำจำกััดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การคาดการณ์ผลการดำเนิินการ. ในหน้า 141.

RESILIENCE: ความสามารถในการฟื้้�นตััว

	 “ความสามารถในการฟื้้�นตััว” หมายถึึง 

	 (1) ความสามารถในการการคาดการณ์์ล่่วงหน้้า, เตรีียมรัับมืือ, และกู้้�คืืนสู่่�สภาพเดิิม จากภััยพิิบััติิ, 

	    ภาวะฉุุกเฉิิน, และภาวะชะงัักงัันต่่าง ๆ และ  

	 (2) เมื่่�อเกิดิภาวะชะงักังันั, ความสามารถในการปกป้้องและยกระดับัความผููกพันัของบุคุลากรและลููกค้า้, 

	 นอกเหนืือจากความสามารถในการ “ฟ้ื้�นฟูู” (bouce back) ไปสู่่�สภาพก่่อนหน้าภาวะชะงักังันั, ความสามารถ

ในการฟื้�นตััวยัังหมายถึึงการมีีแผนที่่�ช่่วยให้้องค์์กรสามารถดำเนิินงานต่่อไปได้้ตามความจำเป็็นระหว่าง 

ภาวะชะงัักงััน.  เพ่ื่�อให้้เกิิดความสามารถในการฟื้�นตััว,  คณะผู้้�นำต้้องปลููกฝัังความคล่องตััวในการตอบสนอง

อย่่างรวดเร็็ว ทั้้�งต่่อโอกาสและสิ่่�งคุุกคาม, ปรัับกลยุุทธ์์ให้้เข้้ากัับสถานการณ์ที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป, และ 

มีกีารกำกับัดููแลองค์์กรที่่�เข้้มแข็ง็ด้้วยวัฒันธรรมแห่่งความไว้้วางใจ.  องค์์กรต้องมีกีรอบความคิดิ (mindset) 

เรื่่�องระบบนิเิวศธุรุกิจิ, กระบวนการคิดที่่�มีข้ี้อมููลสนับัสนุน, และจัดัให้้พนักังานการเรียีนรู้้�ทักัษะใหม่อย่่างต่่อเน่ื่�อง. 

	ดููค ำอธิิบายเพิ่่�มเติิมเรื่่�อง “ระบบการให้้คะแนน” ในหน้้า 152.
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RESULTS: ผลลััพธ์์

	 “ผลลััพธ์์” ห มายถึึง ผลผลิิตและผลสััมฤทธิ์์�ขององค์์กร. การประเมิินผลลััพธ์์จะพิิจารณาจาก 

ผลการดำเนิินการในปััจจุุบััน; ผลการดำเนิินการเมื่่�อเปรีียบเทีียบกัับตััวเปรีียบเทีียบที่่�เหมาะสม; อััตรา, 

ความครอบคลุุม, และความสำคััญของการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการ; รวมถึึงความสััมพัันธ์์ระหว่าง 

ตััววััดผลลััพธ์์กัับข้้อกำหนดด้้านผลการดำเนิินการที่่�สำคััญขององค์์กร. 

	 การตรวจประเมิินตามเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ มีี 2 มิิติิ ได้้แก่่ มิิติิกระบวนการ และมิิติิผลลััพธ์์. 

การตรวจประเมิินผลลััพธ์์ มีี 4 ปััจจััย: ระดัับผลการดำเนิินการในปััจจุุบััน, แนวโน้้ม,  การเปรีียบเทีียบ, 

และการบููรณาการ. 

	ดููค ำอธิิบายเพิ่่�มเติิมเรื่่�อง “ระบบการให้้คะแนน” ในหน้้า 152.

SEGMENT: ส่่วน (ประเภท ใช้้กัับบุุคลากร)

	 “ส่่วน” หมายถึึง ส่่วนใดส่่วนหนึ่่�งของลููกค้้า, ของตลาด, ของผลิิตภััณฑ์์,  หรืือของบุุคลากร. โดยปกติิ 

“ส่่วน” จะมีีลัักษณะเฉพาะ (characteristics) ร่่วมกัันที่่�สามารถจััดเป็็นกลุ่่�มได้้อย่่างมีีเหตุุมีีผล. ในหััวข้้อ

ของหมวดผลลััพธ์์,  คำว่่า “ส่่วน” หมายถึึง ข้้อมููลผลลััพธ์์ที่่�แบ่่งเป็็นส่่วน ๆ ในรููปแบบที่่�ทำให้้สามารถ

วิิเคราะห์์ผลการดำเนิินการขององค์์กรได้้อย่่างเหมาะสม. แต่่ละองค์์กรสามารถกำหนดปััจจััยของตนเอง

ที่่�ใช้้ในการแบ่่งส่่วนลููกค้้า, ตลาด, ผลิิตภััณฑ์์,  และบุุคลากร. ความเข้้าใจในเรื่่�อง “ส่่วน” มีีความสำคััญ

อย่่างยิ่่�งในการจำแนกความต้้องการและความคาดหวังเฉพาะที่่�แตกต่่างกัันอย่่างชััดเจนของกลุ่่�มลููกค้้า,  

กลุ่่�มตลาด, และกลุ่่�มบุุคลากร และสำคััญอย่่างยิ่่�งในการทำให้้ผลิิตภัณฑ์์สามารถตอบสนองต่่อ 

ความต้้องการและความคาดหวัังของกลุ่่�มต่่าง ๆ ดัังกล่่าว. 

	 ตััวอย่่างเช่่น, การแบ่่งส่่วนตลาดอาจแบ่่งตามช่่องทางการจััดจำหน่่าย, ขนาดธุุรกิิจ, ภููมิิศาสตร์์, หรืือ

เทคโนโลยีทีี่่�ใช้้. การแบ่่งประเภทบุุคลากรอาจแบ่่งตามภููมิศิาสตร์, ทักัษะ, ความต้้องการ,  การมอบหมายงาน, 

หรืือการจำแนกภาระงาน. 

SENIOR LEADERS: ผู้้�นำำ�ระดัับสููง

	 “ผู้้�นำระดับัสููง” หมายถึึง กลุ่่�มหรืือทีมีผู้้�บริหิารระดับัสููงขององค์์กร. ในหลาย ๆ องค์์กร, ผู้้�นำระดัับสููง

ประกอบด้้วย ผู้้�บริิหารสููงสุดุขององค์์กรและผู้้�ที่่�รายงานตรงต่่อผู้้�บริหิารสููงสุดุ. 
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STAKEHOLDERS: ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย

	 “ผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสียี” หมายถึงึ กลุ่่�มทุกุกลุ่่�มที่่�ได้้รับัผลกระทบหรืืออาจได้้รับัผลกระทบจากการดำเนินิการ

และความสำเร็็จขององค์ก์ร. ตัวัอย่า่งของผู้้�มีส่ว่นได้้ส่ว่นเสียีที่่�สำคัญั อาจรวมถึึงลููกค้า้, บุคุลากร, พันัธมิติร, 

ผู้้�ให้้ความร่่วมมืือ, คณะกรรมการกำกัับดููแลองค์์กร, ผู้้�ถืือหุ้้�น, ผู้้�บริิจาค, ผู้้�ส่่งมอบ, ผู้้�เสีียภาษีี, องค์์กรที่่�

ดููแลกฎระเบียีบข้้อบังัคับั, ผู้้�กำหนดนโยบาย ผู้้�ให้้ทุนุดำเนิินงาน, และชุุมนุุมในท้้องถิ่่�นและสมาคมวิิชาชีพี.

	ดููค ำจำกััดความของ “CUSTOMER” “ลููกค้้า” ประกอบ. ในหน้้า 130. 

STRATEGIC ADVANTAGES: ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์ 

	 “ความได้้เปรียีบเชิงิกลยุทุธ์์” หมายถึึง ความได้้เปรียบต่่าง ๆ  ที่่�เป็็นตััวตัดสินิว่่าองค์์กรจะประสบความสำเร็็จ

ในอนาคตหรืือไม่่. โดยทั่่�วไป ความได้้เปรีียบเหล่านี้้�มัักเป็็นปััจจััยที่่�ช่่วยให้้องค์์กรประสบความสำเร็็จใน

เชิงิแข่่งขััน ทั้้�งในปััจจุบันัและอนาคต เม่ื่�อเทียีบกับัองค์์กรอื่�นที่่�มีผีลิิตภัณัฑ์์ที่่�คล้ายคลึงกันั.  ความได้้เปรียีบ

เชิิงกลยุุทธ์์มัักมาจาก

	 1) สมรรถนะหลักัขององค์์กร, ที่่�มุ่่�งเน้้นการสร้างและการเพิ่่�มพููนขีดีความสามารถภายในขององค์์กร, และ

	 2) ทรััพยากรภายนอกที่่�สำคััญในเชิิงกลยุุทธ์์, ซึ่่�งเกิิดจากการปรัับและใช้้ประโยชน์์จากความสััมพัันธ์์

	    กัับองค์์กรภายนอกและกัับพัันธมิิตร.

	 เมื่่�อองค์์กรตระหนักัถึงึที่่�มาของความได้้เปรียีบเชิงิกลยุทุธ์์ทั้้�งสองแหล่งแล้้ว,  องค์์กรสามารถเพิ่่�มพููน 

ขีดีความสามารถภายในที่่�เป็็นเอกลักัษณ์นี้้�ด้้วยการใช้้ประโยชน์จากขีดีความสามารถที่่�เกื้้�อหนุนุกันัจากองค์์กรอื่่�น. 

	 ดููคำจำกััดความของ “STRATEGIC CHALLENGES” “ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์” ประกอบ. ในหน้้า 144. 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์” ประกอบ. ในหน้้า 145. เพื่่�อให้้ทราบถึึงความ

สััมพัันธ์์ระหว่่างความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์, ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์,  และวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ ซึ่่�ง

เป็็นสิ่่�งที่่�องค์์กรระบุุอย่่างชััดเจนเพื่่�อตอบสนองต่่อความท้้าทายและความได้้เปรีียบดัังกล่่าว. 

STRATEGIC CHALLENGES: ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์

	 “ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์” หมายถึึง แรงกดดัันต่่าง ๆ ที่่�มีีผลอย่่างชััดเจนต่่อความสำเร็็จในอนาคต

ขององค์์กร.  ความท้้าทายเหล่่านี้้�มัักเกิิดจากแรงผลัักดัันของตำแหน่่งในการแข่่งขัันที่่�คาดหวัังในอนาคต

ขององค์์กร เมื่่�อเปรีียบเทีียบกับัองค์์กรอื่่�นที่่�มีผีลิิตภัณัฑ์์ที่่�คล้ายคลึงกันั. โดยทั่่�วไป ความท้้าทายเชิงิกลยุุทธ์์

เกิิดจากแรงผลัักดัันภายนอก. อย่่างไรก็็ตาม, ในการตอบสนองต่่อความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�มาจาก 

แรงผลัักดัันภายนอก, องค์์กรอาจต้้องเผชิิญกัับความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ภายในองค์์กรเองด้้วย.  

	 ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ภายนอกอาจเกี่่�ยวกัับความต้้องการหรืือความคาดหวัังของลููกค้้าหรืือตลาด; 

การเปลี่่�ยนแปลงของผลิิตภััณฑ์์หรืือเทคโนโลยีี; หรืือความเสี่่�ยงด้้านการเงิิน,  สัังคม, และความเสี่่�ยงหรืือ

ความจำเป็็นอื่่�น ๆ. ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ภายใน อาจเกี่่�ยวกัับขีีดความสามารถขององค์์กร, หรืือ

ทรััพยากรบุุคคล, และทรััพยากรอื่่�นๆ ขององค์์กร. 
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	ดูู คำจำกัดัความของ “STRATEGIC ADVANTAGES” “ความได้เ้ปรียีบเชิงิกลยุทุธ์์” ประกอบ. ในหน้า 144. 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์” ประกอบ. ในหน้้า 145. เพื่่�อให้้ทราบถึึงความ

สััมพัันธ์์ระหว่่างความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์, ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์,  และวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์  

ซึ่่�งเป็็นสิ่่�งที่่�องค์์กรระบุุอย่่างชััดเจนในการตอบสนองต่่อความท้้าทายและความได้้เปรีียบดัังกล่่าว.

STRATEGIC OBJECTIVES: วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์

	 “วััตถุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์” ห มายถึึง จุ ดมุ่่�งหมายที่่�ชััดเจนขององค์์กร หรืือ การตอบสนองต่่อ 

การเปลี่่�ยนแปลงหรืือการปรับปรุงที่่�สำคััญ,  คว  ามสามารถในการแข่่งขัันหรืือประเด็็นทางสัังคม, และ 

การได้้เปรีียบทางธุุรกิิจ. โดยทั่่�วไป วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์จะมุ่่�งเน้้นทั้้�งภายในและภายนอกองค์์กร และ

เกี่่�ยวข้้องกัับโอกาสและความท้้าทายที่่�สำคััญในด้้านลููกค้้า, ตลาด, ผลิิตภัณฑ์์, หรืือเทคโนโลยีี.  

(ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์).  กล่่าวอย่่างกว้้าง ๆ, วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ คืือสิ่่�งที่่�องค์์กรต้้องบรรลุุเพื่่�อ

รัักษาไว้้ หรืือทำให้้เกิิดความสามารถในการแข่่งขััน และทำให้้มั่่�นใจถึึงความสำเร็็จในระยะยาว. 

วตถุประสงค์์เชิิงกลยุทุธ์์จะกำหนดการตัดัสินใจถึงึทิิศทางในระยะยาวขององค์์กร รวมทั้้�งจะชี้้�นำการจััดสรรทรัพัยากร

และการปรัับเปลี่่�ยนการจััดสรรทรััพยากร.

	 ดููคำจำกััดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิิบััติิการ ประกอบ. ในหน้้า 127. เพื่่�อให้้ทราบถึึง

ความสัมัพันัธ์์ระหว่างวัตัถุปุระสงค์์เชิงิกลยุทุธ์์กับัแผนปฏิบิัติัิการ รวมทั้้�งตัวัอย่่างของวัตัถุปุระสงค์์เชิงิกลยุทุธ

และแผนปฏิิบััติิการ.

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์

	 “โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์” ห มายถึึง ภาพอนาคตสำหรัับผลิิตภััณฑ์์, บริิการ กระบวนการ, รููป แบบธุุรกิิจ 

(รวมทั้้�งพัันธมิิตรทางธุุรกิิจ) หรืือตลาด ที่่�เกิิดใหม่่หรืือที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป. โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์เกิิดจากวิิธีีคิิด

นอกกรอบ, การระดมสมอง, การใช้้ประโยชน์จากความบัังเอิิญ, กระบวนการวิจัยัและการสร้างนวััตกรรม, 

การประมาณอย่่างฉีีกแนวจากสภาพปััจจุุบััน, และแนวทางอื่่�น ๆ เพื่่�อมองอนาคตที่่�แตกต่่างออกไป.

	 การเกิดิแนวคิดิ (ideas) ที่่�นำไปสู่่�โอกาสเชิงิกลยุทุธ์์มักัเกิดิจากสภาพแวดล้อ้มที่่�กระตุ้้�นให้้เกิดิความคิดิ

อย่่างอิิสระโดยไม่่ถููกชี้้�นำ. การเลืือกว่่าจะแสวงหาโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์ใด จะเกี่่�ยวข้้องกัับการพิจารณาถึึง

ความเสี่่�ยงสััมพััทธ์์ (relative risk), ด้้านการเงิินและด้้านอื่่�น ๆ, จากนั้้�นจึึงตััดสิินใจอย่่างรอบคอบ  

(โอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง). 

	ดููค ำจำกััดความของ “INTELLIGENT RISKS” “โอกาสคุ้้�มเสี่่�ยง”  ประกอบ. ในหน้้า 136.
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SYSTEM: ระบบ

	 ชุุดขององค์์ประกอบด้้านการนำองค์์กรและการบริิหารจััดการที่่�เชื่่�อมโยงกัันขององค์์กร ซึ่่ �งใช้้ใน 

การบููรณาการแนวทางต่่าง ๆ, กำหนดนโยบายและวััตถุุประสงค์์, และจััดการกระบวนการ เพื่่�อให้้บรรลุุ

วตถุประสงค์์เหล่านั้้�น. ระบบผลการดำเนินิการโดยรวมของกรอบการบริหิารจัดัการตามแนวทางรางวัลัคุณุภาพ 

ประกอบด้้วย 6 หมวดกระบวนการ และ 1 หมวดผลลััพธ์์. ระบบขององค์์กรจะกำหนดกระบวนการ,  

ขั้้�นตอนการปฏิิบััติิงาน, และความรัับผิิดชอบ เพื่่�อให้้บรรลุุนโยบายและวััตถุุประสงค์์; และอาจมีีองค์์

ประกอบต่่าง ๆ เช่่น โครงสร้้างการบริิหารจััดการ (เช่่น กลุ่่�มหรืือคณะกรรมการ), การวััดผล, และแนว

ทางบููรณาการอย่่างเป็็นระบบหลายแนวทางที่่�ใช้้ในการดำเนิินงานและสนับสนุนองค์์กร. โดยทั่่�วไป  

ระบบขององค์์กรจะมุ่่�งเน้้นที่่�ภายในองค์์กร, ในขณะที่่�แนวคิิดระบบงานที่่�กว้้างขึ้้�นจะรวมถึึงกระบวนการทำงาน

ภายในและทรััพยากรภายนอกองค์์กร. 

	ดููค ำจำกััดความของ “WORK SYSTEMS” “ระบบงาน” ประกอบ. ในหน้้า 148.

SYSTEMATIC: เป็็นระบบ

	 “เป็็นระบบ” ห มายถึงึ แนวทางซึ่่�งมีกีารจัดัขั้้�นตอนไว้้เป็็นลำดัับ, สามารถทำซ้้ำได้้, และแสดงการใช้้

ข้้อมููลสารสนเทศเพื่่�อให้้เกิดิการเรียีนรู้้�. แนวทางจะมีคีวามเป็็นระบบ ถ้้าหากมีกีารสร้างโอกาสในการประเมินิ, 

การปรับัปรุงุ, และการแบ่่งปััน รวมอยู่่�ด้วย,  จนส่่งผลให้้แนวทางนั้้�นมีรีะดับัความพััฒนาการสููงยิ่่�งขึ้้�น. 

	 ในการใช้้คำว่่า “เป็็นระบบ” ให้้ดูู “แนวทางการให้้คะแนนกระบวนการ”  ในหน้้า 158-159.

TRENDS: แนวโน้้ม

	 “แนวโน้้ม” ห มายถึึง สารสนเทศที่่�เป็็นตััวเลขที่่�แสดงให้้เห็็นทิิศทางและอััตราการเปลี่่�ยนแปลงของ

ผลลััพธ์์ขององค์์กร หรืือคว ามคงเส้้นคงวาของผลการดำเนิินการในช่่วงเวลาหนึ่่�ง. แนวโน้้มแสดง 

ผลการดำเนิินการขององค์์กรตามลำดัับช่่วงเวลาที่่�เปลี่่�ยนไป. 

	 โดยทั่่�วไป การแสดงแนวโน้้มต้้องมีีข้้อมููลย้้อนหลัังอย่่างน้้อย 3 ชุุดข้้อมููล (ที่่�มิิใช่่การคาดการณ์์). ทั้้�งนี้้� 

อาจจำเป็็นต้้องแสดงชุุดข้้อมููลเพิ่่�มขึ้้�นเพื่่�อยืืนยัันแนวโน้้มในเชิิงสถิิติิ. ช่่วงเวลาที่่�ใช้้เพ่ื่�อให้้เห็็นแนวโน้้ม

กำหนดได้้จากรอบเวลาในการวัดของกระบวนการ. รอบเวลาที่่�สั้้�นลงทำให้้ต้้องมีีการวัดับ่อยขึ้้�น,  ในขณะที่่�

รอบเวลาที่่�ยาวกว่่าอาจต้้องใช้้ช่่วงเวลานานกว่่า จึึงจะทราบแนวโน้้มที่่�สื่่�อความหมายได้้ชััดเจน. 

	 ตัวัอย่่างของแนวโน้้มที่่�ต้้องตอบตามเกณฑ์์และตามแนวทางการให้้คะแนน รวมถึงึข้้อมููลผลการดำเนิินการ

ด้้านผลิิตภััณฑ์์, ผลลััพธ์์ด้้านความพึึงพอใจและไม่่พึึงพอใจของลููกค้้าและบุุคลากร,  ผลการดำเนิินการ

ด้้านการเงิิน, ผลการดำเนิินการด้้านตลาด, และผลการดำเนิินการด้้านการปฏิิบััติิการ เช่่น รอบเวลา  

และผลิิตภาพ. 
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VALUE: คุุณค่่า

	 “คุุณค่่า” หมายถึึง คุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ของผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ, กระบวนการ, สิินทรััพย์์, หรืือการใช้้งาน 

เมื่่�อเทีียบกัับค่่าใช้้จ่่ายและทางเลืือกอื่่�น ๆ. องค์์กรมักพิิจารณาคุุณค่่าเพ่ื่�อประเมิินผลประโยชน์ของทาง

เลืือกต่่าง ๆ เทีียบกัับต้้นทุุนค่่าใช้้จ่่าย, เช่่น คุุณค่่าร่่วมที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากทั้้�งผลิิตภััณฑ์์และบริิการต่่างๆ. 

องค์์กรจำเป็็นต้้องเข้้าใจว่่าคุุณค่่าต่่อผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีียแต่่ละกลุ่่�มคืืออะไร และจากนั้้�นส่่งมอบคุุณค่่าให้้

แต่่ละกลุ่่�มนั้้�น. การกระทำดังันี้้�  องค์์กรต้องสร้างความสมดุลุของคุณุค่่าที่่�มีีต่่อลููกค้้าและผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสียีอ่ื่�น 

เช่่น บุุคลากร, และชุุมชน. 

VALUES: ค่่านิิยม

	 “ค่่านิิยม” หมายถึึง หลัักการและพฤติิกรรมชี้้�นำที่่�สื่่�อถึึงความคาดหวัังให้้องค์์กรและบุุคลากรปฏิิบััติิ. 

ค่า่นิิยมสะท้อ้นและหนุนุเสริมิวัฒันธรรมที่่�พึงึประสงค์ข์ององค์ก์ร. ค่า่นิยิมสนับัสนุนุและชี้้�นำการตัดัสินิใจ

ของบุุคลากรทุุกคน, ช่่วยให้้องค์์กรบรรลุุพัันธกิิจและวิิสััยทััศน์์ด้้วยวิิธีีการที่่�เหมาะสม. 

	 ตัวัอย่่างของค่่านิยิม อาจรวมถึึงการแสดงให้้เห็็นถึึงความสง่างาม (integrity) และความเป็็นธรรม (fairness) 

ในการปฏิิสัมัพันัธ์์กับัทุกุกรณี,ี การทำให้้เหนืือกว่่าความคาดหวังัของลููกค้้า, การให้้คุณุค่่าต่่อแต่่ละบุคุคลและ

ต่่อความหลากหลาย, การปกป้้องสิ่่�งแวดล้อม, และความมุ่่�งมั่่�นสู่่�ผลการดำเนิินการที่่�เป็็นเลิิศในทุุกวันั. 

VISION: วิิสััยทััศน์์

	 “วิิสััยทััศน์” ห มายถึึง สภาวะที่่�องค์์กรต้้องการเป็็นในอนาคต. ว  สัยทััศน์์อธิิบายถึึงทิิศทางที่่�องค์์กร 

จะมุ่่�งไป, สิ่่�งที่่�องค์์กรต้้องการจะเป็็น, หรืือภาพลัักษณ์์ที่่�องค์์กรต้้องการให้้ผู้้�อื่่�นรัับรู้้�ในอนาคต.

VOICE OF THE CUSTOMER: เสีียงของลููกค้้า

	 “เสีียงของลููกค้้า” ห มายถึึง กระบวนการในการเฟ้้นหา (capture) สารสนเทศที่่�เกี่่�ยวกัับลููกค้้า. 

กระบวนการด้าน “เสียีงของลููกค้้า” เป็็นกระบวนการเชิงิรุกุและสร้างสรรค์อย่่างต่่อเนื่่�อง เพื่่�อการเฟ้้นหา 

ความต้้องการ, ความคาดหวังั, และความปรารถนาของลููกค้้า ทั้้�งที่่�ชัดัเจน, ที่่�ไม่่ชััดเจน, และที่่�คาดการณ์ไว้้. 

โดยมีีเป้้าประสงค์์เพื่่�อให้้ลููกค้้าเกิิดความผููกพััน. การรับฟัังเสีียงของลููกค้้า อาจรวมถึึงการรวบรวมและ 

การบููรณาการข้้อมููลต่่าง ๆ  ของลููกค้้า, เช่่น ข้้อมููลที่่�ได้้จากการสำรวจ, ผลจากการสอบถามกลุ่่�มตััวอย่่าง 

(focus group), ข้้อมููลและข้้อคิิดเห็็นจากสื่่�อสัังคมออนไลน์์, ข้้อมููลการรัับประกััน, สารสนเทศด้้านการ

ตลาดและการขาย, ข้้อร้้องเรีียน ซึ่่�งมีีผลต่่อการตััดสิินใจซื้้�อและตััดสิินใจผููกพัันของลููกค้้า. 
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WORK PROCESSES: กระบวนการทำำ�งาน

	 “กระบวนการทำงาน” หมายถึึง กระบวนการสร้้างคุุณค่่าที่่�สำคััญที่่�สุุดภายในองค์์กร. ซึ่่�งอาจรวมถึึง

การออกแบบผลิิตภััณฑ์์, การผลิิต, และการส่่งมอบ; การสนัับสนุุนลููกค้้า; การจััดการเครืือข่่ายอุุปทาน; 

กระบวนการทางธุรุกิจิ; และกระบวนการสนับัสนุนุ. กระบวนการทำงานเป็น็กระบวนการต่า่ง ๆ  ที่่�เกี่่�ยวข้อ้ง

กับับุคุลากรส่วนใหญ่ข่ององค์์กร และสร้างคุณุค่า่ต่่อลููกค้้า, ผู้้�มีสี่ว่นได้้ส่ว่นเสียี, และผู้้�ถืือหุ้้�น. กระบวนการ

ทำงานที่่�สำคััญขององค์์กรต้้องดำเนิินการให้้สำเร็็จโดยบุุคลากรขององค์์กรเสมอ. 

	 กระบวนการทำงานที่่�สำคััญขององค์์กรมัักเกี่่�ยวข้้องกัับสมรรถนะหลักขององค์์กร, ปััจจััยที่่�กำหนด 

ความสำเร็จ็ขององค์์กรเมื่่�อเทียีบกับัคู่่�แข่่ง, และปััจจััยที่่�ผู้้�นำระดัับสููงพิจิารณาว่่าสำคััญต่่อการเติิบโตขององค์์กร. 

	 ในทางตรงกัันข้้าม,  โครงการเป็็นกระบวนการทำงานที่่�เป็็นเอกลัักษณ์ ซ่ึ่�งมุ่่�งหวังดำเนิินการให้้เกิิด 

ผลสััมฤทธิ์์� และจากนั้้�นเลิิกดำเนิินการ. 

WORK SYSTEMS: ระบบงาน

	 “ระบบงาน” ป ระกอบด้้วย การประสานรวมกระบวนการทำงานภายในและแหล่งทรััพยากรต่่าง ๆ 

จากภายนอกที่่�จำเป็็นต่่อการพััฒนาและการผลิิตผลิิตภััณฑ์์, และการส่่งมอบผลิิตภัณฑ์์ให้้แก่่ลููกค้้า,  

รวมทั้้�งการทำให้้องค์์กรประสบความสำเร็็จในตลาด. ภายในระบบงาน, กระบวนการภายในคืือกระบวนการ

ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับบุุคลากรขององค์์กร. แหล่่งทรััพยากรจากภายนอก  อาจรวมถึึงกระบวนการที่่�ดำเนิินการ

โดยผู้้�ส่่งมอบ, พัันธมิิตร, ผู้้�รัับเหมา, และผู้้�ให้้ความร่่วมมืือที่่�สำคััญ, รวมทั้้�ง ส่่วนอื่่�น ๆ ในเครืือข่่าย

อุุปทานที่่�จำเป็็นต่่อการผลิิตและการส่่งมอบผลิิตภััณฑ์์  ตลอดจนกระบวนการทางธุุรกิิจและกระบวนการ

สนัับสนุุน. กระบวนการทำงานภายในและแหล่่งทรััพยากรจากภายนอกเหล่่านี้้�ทำงานร่่วมกัันเพื่่�อให้้งาน

ขององค์์กรบรรลุุผลสำเร็็จ.

	 การตััดสิินใจเกี่่�ยวกัับระบบงานเป็็นเรื่่�องในระดัับกลยุุทธ์์, ซึ่่�งองค์์กรต้้องตััดสินใจว่่าใช้้กระบวนการ

ภายในหรืือแหล่่งทรััพยากรจากภายนอกเพื่่�อประสิิทธิิภาพสููงสุุดและความยั่่�งยืืนในตลาด. การตััดสิินใจนี้้�

ครอบคลุุมถึึงการปกป้้องสิินทรััพย์์ทางปััญญา, การใช้้ประโยชน์์จากสมรรถนะหลัักขององค์์กร, และ 

การบรรเทาความเสี่่�ยง. การตััดสิินใจใด ๆ ขององค์์กรจะมีีผลกระทบต่่อโครงสร้้างองค์์กร,  บุุคลากร, 

กระบวนการทำงาน, และอุุปกรณ์์/เทคโนโลยีี. 
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WORKFORCE: บุุคลากร

	 “บุคุลากร” หมายถึงึ บุคุคลทุกุคนที่่�องค์ก์รเป็น็ผู้้�ดููแลและมีสี่ว่นร่ว่มโดยตรงในการดำเนินิงานหลักัของ

องค์์กรประสบความสำเร็็จ, รวมทั้้�งพนัักงานที่่�องค์์กรจ่่ายค่่าตอบแทน (เช่่น พนัักงานประจำ, พนัักงาน 

ที่่�ทำงานไม่่เต็็มเวลา, พนัักงานชั่่�วคราว,  และพนัักงานที่่�ทำงานที่่�ไหนก็็ได้้  (remote work, รวมทั้้�ง

พนัักงานจ้้างตามสััญญาที่่�องค์์กรดููแลและควบคุุม) และอาสาสมัคร (เช่่น นัักศึึกษา/นัักศึึกษาฝึึกงาน) 

ตามความเหมาะสม. บุุคลากรรวมถึึงผู้้�นำทีีม, หััวหน้้างาน,  และผู้้�จััดการ ในทุุกระดัับ.

WORKFORCE CAPABILITY: ขีีดความสามารถของบุุคลากร

	 “ขีีดความสามารถของบุุคลากร” หมายถึึง ความสามารถขององค์์กรในการทำให้้กระบวนการทำงาน

ประสบความสำเร็็จ ด้้วยความรู้้�, ทัักษะ,  ความสามารถ, และสมรรถนะของบุุคลากร. ขีีดความสามารถ 

อาจรวมถึงึความสามารถในการสร้างและรักัษาความสัมัพันัธ์์กับัลููกค้้า; การสร้างนวัตักรรมและการเปลี่่�ยนผ่่าน

สู่่�เทคโนโลยีใีหม่;่ การพัฒันาผลิติภัณัฑ์แ์ละกระบวนการทำงานใหม่;่ รวมทั้้�งการตอบสนองความต้อ้งการ

ด้้านธุุรกิิจ, ตลาด, และกฎระเบีียบข้้อบัังคัับที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป. 

WORKFORCE CAPACITY: อััตรากำำ�ลัังบุุคลากร

	 “อัตัรากำลัังบุุคลากร” หมายถึึง ความสามารถขององค์์กรในการทำให้้มั่่�นใจว่าองค์์กรมีีจำนวนบุุคลากร

ที่่�ต้้องการในแต่่ละระดัับ (staffing levels) เพีียงพอต่่อการทำให้้กระบวนการทำงานประสบความสำเร็็จ 

และการส่่งมอบผลิิตภััณฑ์์ไปสู่่�ลููกค้้า, รวมถึึงความสามารถในการตอบสนองระดัับความต้้องการ 

ด้้านบุุคลากรตามฤดููกาลหรืือความต้้องการที่่�เปลี่่�ยนแปลง. 
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WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผููกพัันของบุุคลากร

	 “ความผููกพัันของบุุคลากร” ห มายถึึง ระดัับความมุ่่�งมั่่�นของบุุคลากร ทั้้ �งในด้้านความรู้้�สึก 

และสติิปััญญาเพื่่�อทำให้้งาน, พัันธกิิจ, และวิิสััยทััศน์์ ขององค์์กรบรรลุุผล. องค์์กรที่่�มีีระดัับความผููกพััน

ของบุุคลากรสููงมัักเห็็นเด่่นชััดจากสภาพแวดล้้อมการทำงานที่่�ส่่งเสริิมให้้เกิิดผลการดำเนิินการที่่�ดีี ซึ่่�ง

ทำให้บุุ้คลากรมีแรงจููงใจที่่�จะปฏิบิัตัิงิานอย่า่งเต็็มที่่�เพื่่�อผลประโยชน์ของลููกค้า้และความสำเร็็จขององค์์กร. 

	 โดยทั่่�วไป, บุคุลากรจะรู้้�สึกมีคีวามผููกพัันกับัองค์์กรเม่ื่�อมีแีรงจููงใจและได้้ทำงานที่่�มีคีวามหมายต่อ่ตน 

และเม่ื่�อได้้รัับการสนับสนุนจากเพ่ื่�อนร่่วมงานและในสถานที่่�ทำงาน. ประโยชน์ของความผููกพัันของ 

บุคุลากร คืือความสัมัพันัธ์์ที่่�ไว้้วางใจกันั, สภาพแวดล้อมที่่�มีคีวามปลอดภัยัและให้้ความร่่วมมืือซึ่่�งกันัและกันั, 

การสื่�อสารและการแลกเปลี่่�ยนสารสนเทศที่่�ดี,ี การให้อ้ำนาจในการตัดสินิใจ, และการมีภาระความรัับผิดิ

ชอบต่่อผลการดำเนิินการของตน.  ปััจจััยแห่่งความสำเร็็จที่่�จะนำมาซึ่่�งความผููกพััน รวมถึึงการฝึึกอบรม

และการพััฒนาอาชีีพการงาน, ระบบการยกย่่องชมเชยและระบบการให้้รางวััลที่่�มีีประสิิทธิิผล, โอกาส 

ที่่�เท่่าเทีียมกัันและการได้้รัับการปฏิิบััติิอย่่างเป็็นธรรม,  รวมทั้้�งการมีีไมตรีีจิิตกัับครอบครััวของบุุคลากร. 
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ระบบการให้้คะแนน

	 การให้้คะแนนตามเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ขึ้้�นอยู่่�กัับการประเมิินใน 2 มิิติิ:  

	 1)	 กระบวนการ (หมวด 1-6)

	 2)	 ผลลััพธ์์ (หมวด 7) 

	 การให้้คะแนนคำตอบในแต่่ละหััวข้้อ, ให้้พิิจารณาสารสนเทศที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับคำถามของหััวข้้อนั้้�นและ

แนวทางการให้้คะแนน.  

	 • ปปััจจััยธุุรกิิจที่่�สำคััญที่่�นำเสนอในโครงร่่างองค์์กร;

	 • ระดับัพััฒนาการและความเหมาะสมของแนวทาง, ความครอบคลุมของการถ่ายทอดสู่�การปฏิิบัติัิ, 

	   และจุดุแข็ง็ของกระบวนการเรียีนรู้้�และปรัับปรุุง; 

	 • ระดัับของผลการดำเนิินการ และผลลััพธ์์เมื่่�อเปรีียบเทีียบกัับองค์์กรอื่่�น,  องค์์กรที่่�เกี่่�ยวข้้องกััน หรืือ

	   ระดัับเทีียบเคีียง. 

มิิติิการให้้คะแนน

กระบวนการ

	 “กระบวนการ” หมายถึึง วิิธีีการที่่�องค์์กรใช้้และปรัับปรุุง. เพ่ื่�อตอบคำถามต่่าง ๆ ในหมวด 1-6.  

ปััจจััยทั้้�ง 4 ที่่�ใช้้ประเมิินกระบวนการ ประกอบด้้วย แนวทาง (Approach–A), การถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิ 

(Deployment–D), การเรียีนรู้้� (Learning–L), และการบููรณาการ (Integration–I) (ADLI). รายงานป้้อนกลัับ

ของรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ สะท้้อนถึึงจุุดแข็็งและโอกาสในการปรัับปรุุงในปััจจััยเหล่่านี้้�. คะแนนสำหรัับ

หมวดกระบวนการเป็็นการประเมิินภาพรวมของผลการดำเนิินการโดยรวม,  ซ่ึ่�งพิิจารณาปััจจััยกระบวนการทั้้�ง 4 ดังันี้้� 

แนวทาง (Approach–A) หมายถึึง 

	 • วิิธีีการที่่�ใช้้เพื่่�อให้้บรรลุุผลตามกระบวนการ,

	 • ความเหมาะสมของวิิธีีการที่่�ใช้้ตอบคำถามของหััวข้้อต่่าง ๆ ของเกณฑ์์ และสภาพแวดล้้อม

	   การดำเนิินงานขององค์์กร, 

	 • ความมีีประสิิทธิิผลของการใช้้วิิธีีการต่่าง ๆ ขององค์์กร, และ

	 • ระดัับของการที่่�แนวทางนั้้�นนำไปใช้้ซํ้้�าได้้ และอยู่่�บนพื้้�นฐานของข้้อมููลและสารสนเทศที่่�เชื่่�อถืือได้้ 

	    (ซึ่่�งหมายถึึง การดำเนิินการอย่่างเป็็นระบบ). 

การถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิ (Deployment–D) หมายถึึง ความครอบคลุุมและทั่่�วถึึงของ 

	 • การใช้้แนวทางเพื่่�อตอบคำถามของหััวข้้อที่่�มีีความเกี่่�ยวข้้องและสำคััญต่่อองค์์กร, 

	 • การใช้้แนวทางอย่่างคงเส้้นคงวา,  และ 

	 • การนำแนวทางไปใช้้ในทุุกหน่่วยงานที่่�เหมาะสม. 

การเรีียนรู้้� (Learning-L) หมายถึึง

	 • การปรัับปรุุงแนวทางให้้ดีีขึ้้�น โดยใช้้วงจรการประเมิินและการปรัับปรุุง, 

	 • การประยุุกต์์ใช้้วิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศหรืือนวััตกรรมเพื่่�อปรัับปรุุงแนวทาง, และ 
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	 • การแบ่่งปันัความรู้้�ที่่�ได้้จากการปรัับปรุุงแนวทางให้ดี้ีขึ้้�นและนวััตกรรมกัับหน่วยงานและกระบวนการ

	   อื่่�นที่่�เกี่่�ยวข้้องภายในองค์์กร. 

	 ดูู “จากการตั้้�งรัับปััญหาสู่่�การสร้้างนวััตกรรม” ในหน้้า 155. ซึ่่�งแสดงให้้เห็็นความก้้าวหน้้าผ่่านระดัับ

ความสมบููรณ์์ของมิิติิการให้้คะแนนนี้้�

การบููรณาการ (Integration-I) หมายถึึง ความครอบคลุุมและทั่่�วถึึง ของ

	 • แนวทางที่่�ใช้้สอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกันักัับความต้้องการขององค์์กร ตามที่่�ระบุุไว้้ในโครงร่่างองค์์กร 

	   และเกณฑ์์หมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6);  

	 • การใช้้ตัวัวััด, สารสนเทศ, และระบบการปรัับปรุุง ที่่�ช่่วยเสริมิซ่ึ่�งกันัและกันั ทั้้�งระหว่างกระบวนการ

	   และระหว่างหน่วยงานทั่่�วทั้้�งองค์์กร; และ 

	 • แผนงาน, กระบวนการ, ผลลััพธ์์, การวิิเคราะห์์, การเรีียนรู้้�, และการปฏิิบััติิการ มีีความสอดคล้้อง

	   กลมกลืืนกััน ในทุุกกระบวนการและหน่่วยงาน เพื่่�อสนัับสนุุนเป้้าประสงค์์ระดัับองค์์กร. 

	 ในการให้้คะแนนหมวดกระบวนการ, ให้้คำนึึงว่่าแนวทาง, การถ่ายทอดสู่�การปฏิิบัติัิ, การเรีียนรู้้�, และ 

การบููรณาการ มีคีวามเช่ื่�อมโยงกันั. คำอธิิบายถึงึแนวทางควรต้องบ่่งชี้้�เร่ื่�องการถ่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิเสมอ - โดย

ให้้สอดคล้้องกัับคำถามของหััวข้้อนั้้�นและองค์์กรของตน.

	 เมื่่�อกระบวนการพััฒนาสมบููรณ์์ขึ้้�น,  คำอธิิบายควรต้้องแสดงถึึงวงจรการเรีียนรู้้� (รวมถึึงนวััตกรรม), 

รวมทั้้�งการบููรณาการกัับกระบวนการและหน่่วยงานอื่่�น  (ดูู “ขั้้�นตอนการพััฒนากระบวนการ” หน้้า 157).

ผลลััพธ์์

	 “ผลลััพธ์์” หมายถึงึ ผลผลิติและผลสัมัฤทธิ์์�ขององค์์กรที่่�บรรลุผุลตามคำถามในหมวด 7. ปััจจัยัทั้้�ง 4  

ที่่�ใช้้ในการประเมินิผลลัพัธ์์ ได้้แก่่ ระดับั (Level-L), แนวโน้้ม (Trend-T), การเปรียีบเทียีบ (Comparison-C), 

และการบููรณาการ (Integration-I) (LeTCI).  คะแนนของหมวดผลลััพธ์์เป็็นการประเมิินภาพรวมของ 

ผลการดำเนินิการโดยรวม, ซึ่่�งพิิจารณาปััจจัยัผลลััพธ์์ทั้้�ง 4.

	 ระดัับ (Level-Le) หมายถึึง ผลการดำเนิินการในปััจจุุบัันของตััววััดด้้วยมาตรวััดที่่�มีีความหมาย.

	 แนวโน้้ม (Trend-T) หมายถึึง อััตราของการปรัับปรุุงผลการดำเนิินการ หรืือความต่่อเนื่่�องของ 

ผลการดำเนิินการที่่�ดีีในประเด็็นที่่�สำคััญ (ความลาดชัันของชุุดข้้อมููลเมื่่�อเวลาผ่่านไป).

	 การเปรีียบเทีียบ (Comparison-C) หมายถึึง ผลการดำเนิินการขององค์์กรเปรีียบเทีียบกัับองค์์กรอื่่�น

ที่่�เหมาะสม เช่่น คู่่�แข่่ง หรืือองค์์กรที่่�คล้้ายคลึึงกััน หรืือระดัับเทีียบเคีียง

	 การบููรณาการ (Integration-I) หมายถึึง  ความครอบคลุุมและทั่่�วถึึงของตััววััดผลลััพธ์์ต่่าง ๆ (มัักมีี

การจำแนกประเภท) ที่่�ระบุุถึงึผลการดำเนิินการที่่�สำคััญด้า้นลููกค้้า, บุคุลากร, ผลิิตภัณฑ์แ์ละ/หรืือบริิการ, 

ตลาด, กระบวนการ,  แผนปฏิิบััติิการ, และเป้้าประสงค์์ระดัับองค์์กร ตามที่่�ปรากฏอยู่่�ในโครงร่่างองค์์กร

และในหมวดกระบวนการ.

	 หมายเหตุ : โดยทั่่�วไป เป้้าหมายจะไม่่ถููกนำมาพิิจารณาในการประเมิินผลลััพธ์์  เน่ื่�องจากวิิธีีการ

กำหนดเป้้าหมายไม่่ชััดเจนเสมอไป.

	 ในการให้้คะแนนหมวดผลลััพธ์์, ให้้พิิจารณาข้้อมููลระดัับผลการดำเนิินการ, แนวโน้้ม, และ 



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025154

ตัวัเปรียีบเทียีบที่่�เหมาะสมของตััววัดัและตััวชี้้�วัดัที่่�สำคััญขององค์์กร รวมทั้้�งการบููรณาการกับัข้้อกำหนดที่่�

สำคัญัขององค์์กร. หมวดผลลััพธ์์ควรต้องแสดงข้้อมููลความครอบคลุมุของผลลัพัธ์์การดำเนินิการตามที่่�รายงาน. 

ซึ่่�งมีีความเกี่่�ยวข้้องโดยตรงกัับการถ่ายทอดสู่�การปฏิบัิัติแิละการเรีียนรู้้�ขององค์์กร; ถ้้ากระบวนการปรัับปรุุง 

มีกีารแลกเปลี่่�ยนเรียีนรู้้�และถ่่ายทอดสู่่�การปฏิบิัตัิอิย่่างกว้้างขวาง, องค์์กรควต้้องรมีผีลลัพัธ์์ที่่�สอดคล้องกันัด้้วย. 

“ความสำำ�คััญ” ในการพิิจารณาคะแนน  

(“Importance” as a Scoring Consideration)

	 ประเด็็นสำคััญที่่�ต้้องพิิจารณาในการประเมิินและให้้ข้้อมููลป้้อนกลัับ คืือ “ความสำคััญ” ของกระบวนการ

และผลลัพัธ์์ต่่อปััจจัยัสำคัญัทางธุรุกิจิ.  องค์์กรควรต้องระบุเุรื่่�องที่่�สำคัญัที่่�สุดุไว้้ในโครงร่่างองค์์กร และ 

ในหััวข้้อต่่าง ๆ  เช่่น หัวัข้้อ 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 6.1. โดยเฉพาะเรื่่�องที่่�สำคัญัอย่่างยิ่่�ง – ความต้้องการ

ที่่�สำคัญัของลููกค้้า, สภาพแวดล้อมด้้านการแข่่งขันั, ความต้้องการของบุคุลากร, วัตัถุปุระสงค์์เชิงิกลยุุทธ์์

ที่่�สำคัญั, และแผนปฏิบัิัติกิาร. 

วิิธีีการให้้คะแนนในแต่่ละหััวข้้อ

(How to Score an Item Response)

	 การให้้คะแนนในแต่่ละหััวข้้อ ควรยึึดแนวทางดัังต่่อไปนี้้�. 

	 1. พิิจารณาแนวทางการให้้คะแนน (หน้้า 158-161).

	 2. พิิจารณาช่่วงคะแนน (เช่่น 30–45%, 50-65%, หรืือ 70–85%) ที่่�อธิิบาย “ระดัับความสำเร็็จของ

องค์์กรได้้ใกล้้เคีียงที่่�สุุด” ดังัที่่�รายงานไว้้ในการตอบในหัวัข้้อนั้้�น. เลืือกช่่วงคะแนนโดยพิจิารณาจากภาพรวม

ของปััจจััยทั้้�ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรืือปััจจััยทั้้�ง 4 ของผลลััพธ์์ (LeTCI). ช่่วงคะแนนที่่�ให้้จะเป็็น

ช่่วงคะแนนที่่�สะท้้อนการตอบรายงานในภาพรวมได้้ดีีที่่�สุุด; โดยไม่่เป็็นการแจงนัับหรืือการเฉลี่่�ยผลของ

การตรวจประเมิินทีลีะปัจัจัยั. ทั้้�งนี้้� จะไม่ใ่ช้ป้ัจัจััยหนึ่่�งปัจัจััยใดเป็็น “ตัวักันั (gate)” ให้้คะแนนไม่่สามารถ

ขยับัขึ้้�นไปในช่ว่งคะแนนที่่�สููงกว่่านั้้�น. ช่ว่งคะแนนที่่�อธิบิาย “ระดัับความสำเร็็จขององค์์กรที่่�ใกล้เ้คียีงที่่�สุดุ” 

ไม่่จำเป็็นต้้องสมบููรณ์์แบบ. และมัักสะท้้อนความไม่่สมบููรณ์์ (gaps) ของการตอบคำถามกัับคำอธิิบาย

ของปััจจััยหนึ่่�งหรืือหลายปััจจััยของช่่วงคะแนนที่่�เลืือก.

	 3. อ่่านช่่วงคะแนนถััดไปที่่�สููงขึ้้�นไปหรืือตํ่่�าลงมา. การตััดสิินใจให้้คะแนน (เช่่น 75% หรืือ 80%) ภายใน

ช่่วงคะแนนที่่�เลืือกไว้้ โดยการประเมิินว่่าคำตอบในหััวข้้อนั้้�น ๆ ในภาพรวมใกล้้เคีียงกัับเนื้้�อหาที่่�อธิิบาย

ในช่่วงคะแนนที่่�สููงขึ้้�นไปหรืือตํ่่�าลงมา.

ขั้้�นตอนการพััฒนากระบวนการ 

(Steps toward Mature Processes)

	ตั ัวช่่วยในการตรวจประเมิินและให้้คะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6).

1.ตั้้�งรัับปััญหา 

	 (Reacting to Problems) (0–25%)

	 การปฏิิบััติิการมีีในลัักษณะเป็็นกิิจกรรมมากกว่่าเป็็นกระบวนการ, และส่่วนใหญ่่จะตอบสนอง 

ความต้้องการหรืือปััญหาเฉพาะหน้้า. ขาดการกำหนดเป้้าประสงค์์ที่่�ดีี.
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2.	แนวทางเริ่่�มเป็็นระบบ

	 (Early Systematic Approaches) (30 – 45%) 

	 องค์์กรอยู่่�ในขั้้�นเริ่่�มต้้นของการปฏิบัิัติกิารด้วยกระบวนการที่่�สามารถทำซ้้ำได้้, มีกีารประเมิินผล, และ

การปรัับปรุุง, และเริ่่�มมีีการประสานงานบ้้างระหว่างหน่วยงานต่า่ง ๆ  ภายในองค์์กร. มีกีารกำหนดกลยุุทธ์์

และเป้้าประสงค์์เชิิงปริิมาณ. 

3. แนวทางสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกััน

	 (Aligned Approaches) (50–65%) 

	 การปฏิิบััติิการมีลัักษณะเป็็นกระบวนการที่่�สามารถทำซ้้ำได้้ และมีีการประเมิินผลอย่่างสม่่ำเสมอ 

เพื่่�อการปรัับปรุุง. มีีการแบ่่งปัันความรู้้�, และการประสานงานระหว่่างหน่่วยงานต่่าง ๆ ภายในองค์์กร.  

กระบวนการตอบสนองกลยุุทธ์์และเป้้าประสงค์์ที่่�สำคััญขององค์์กร. 

4. แนวทางที่่�มีีบููรณาการ  

	 (Integrated Approaches) (70–100%)

	 การปฏิิบััติิการมีลัักษณะเป็็นกระบวนการที่่�สามารถทำซ้้ำได้้ และมีีการประเมิินผลอย่่างสม่่ำเสมอ 

เพื่่�อการเปลี่่�ยนแปลงและการปรับัปรุงุให้ด้ีขีึ้้�น โดยร่ว่มมืือกับัหน่ว่ยงานอื่่�นที่่�ได้ร้ับัผลกระทบ. การวิเิคราะห์,์ 

การสร้้างนวััตกรรม, และการแบ่่งปัันสารสนเทศและความรู้้� ส่่งผลให้้การทำงานข้้ามหน่่วยงานเป็็นไป 

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ. ใช้้กระบวนการและตััววััดในการติิดตามความก้้าวหน้้าของเป้้าประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์

และการปฏิิบััติิการที่่�สำคััญ. 

จากการตั้้�งรัับปััญหาสู่่�การสร้้างนวััตกรรม

(From Fighting Fires to Innovation)

ตััวอย่่างการประยุุกต์์ใช้้จากการดัับเพลิิงสู่่�นวััตกรรมป้้องกัันอััคคีีภััย 

	 การเรีียนรู้้�ถืือได้้ว่่าเป็็นคุุณลัักษณะสำคััญขององค์์กรที่่�มีีผลการดำเนิินการที่่�ดีี. 

	 การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กรที่่�มีีประสิิทธิิผลและมีีการถ่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิสามารถช่่วยผลัักดัันองค์์กรจาก

ระดับัเบื้้�องต้้นที่่�มุ่่�งตั้้�งรัับปััญหา ไปสู่่�ระดับัสููงสุุดของการปรับัปรุุงอย่่างทั่่�วถึงึ, การปรัับปรุุงแนวทางให้้ดีีขึ้้�น, 

และการสร้างนวััตกรรม.

ขั้้�นที่่� 1 การตั้้�งรัับปััญหา 

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

	 ผููที่่�รับัผิิดชอบโดยตรงเกิิดความตระหนกตกใจกับปััญหาที่่�เกิดิขึ้้�น 

เน้้นการหาทางแก้้ไขปัญหาเฉพาะหน้าเพื่่�อคลี่่�คลายสถานการณ์นั้้�นให้้

กลัับสู่่�สภาวะปกติิอย่่างรวดเร็็ว. คล้้ายกัับเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�รัับผิิดชอบ 

เร่่งวิ่่�งลากสายดัับเพลิิงเพื่่�อดัับเพลิิงให้้เร็็วที่่�สุุดเท่่าที่่�จะทำได้้.
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ขั้้�นที่่� 2 รณรงค์์ให้้เกิิดการปรัับปรุุง 

(General Improvement Orientation) (10-25%)

	 องค์์กรโดยผู้้�ที่่�รัับผิิดชอบแสวงหาเครื่่�องมืือหรืือกำหนดมาตรการ 

ในการแก้้ไขปัญัหา เพ่ื่�อให้ส้ามารถรัับมืือกัับปัญัหาได้้อย่่างรวดเร็็วและ

ลดผลกระทบของความเสีียหายที่่�เกิิดขึ้้�น. เทีียบได้้กัับการที่่�องค์์กร 

ติิดตั้้�งท่่อและสายดัับเพลิิงจำนวนมากขึ้้�น เพื่่�อช่่วยเพิ่่�มความรวดเร็็ว 

ในการดัับเพลิิงและลดความเสีียหายที่่�อาจเกิิดขึ้้�น. 

ขั้้�นที่่� 3 การปรัับปรุุงและประเมิินผลอย่่างเป็็นระบบ

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

	 องค์์กรเริ่่�มมีกีารประชุมุหารืือร่่วมกัันเพ่ื่�อประเมินิจุดุที่่�เป็็นความเสี่่�ยง

หรืือสาเหตุุของปััญหา เพื่่�อหาทางรัับมืือกัับความผิิดปกติิที่่�อาจเกิิดขึ้้�น

ตรงจุุดนั้้�นได้้อย่่างมีีประสิิทธิิผลมากขึ้้�น. เทีียบได้้กัับการที่่�องค์์กร

ประเมิินว่า่พื้้�นที่่�ใดมีความเสี่่�ยงในการเกิิดเพลิิงไหม้ และติิดตั้้�งอุุปกรณ์

ตรวจจัับความร้้อนและหัวัรดน้้ำ (Heat Sensors and a Sprinkler System) 

เป็็นพิเิศษ พร้้อมทั้้�งแผนการรับัมืืออัคัคีภัีัยที่่�อาจเกิดิขึ้้�นในพื้้�นที่่�บริเิวณนั้้�น.

ขั้้�นที่่� 4 การเรีียนรู้้�ทบทวนและกำำ�หนดกลยุุทธ์์ปรัับปรุุง 

(Learning and Strategic Improvement) (50-65%)

	 องค์์กรดำเนิินการบริิหารจััดการเชิิงป้้องกัันการเกิิดอัคคีีภััย 

อย่่างเป็็นระบบมากขึ้้�น. เทีียบได้้กัับการที่่�องค์์กรติิดตั้้�งระบบตรวจจัับ

ความร้้อนและหััวรดน้้ำในบริิเวณกว้้าง เพื่่�อช่่วยเตืือนภััยให้้ทราบเมื่่�อ

ระดัับอุุณหภููมิเพิ่่�มสููงขึ้้�นจนสามารถทำให้้เกิิดเพลิิงไหม้และรดน้้ำดัับไฟได้้.

ขั้้�นที่่� 5 การวิิเคราะห์์องค์์กรและสร้้างนวััตกรรม 

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

	 องค์์กรดำเนิินการวิิเคราะห์์ข้้อมููลสารสนเทศระดัับองค์์กรและ

สร้้างสรรค์์นวััตกรรมที่่�เน้้นการป้้องกัันที่่�สาเหตุุเบื้้�องต้้น เพื่่�อลดโอกาส

การเกิิดของปัญัหา. เทียีบได้้กับัการที่่�องค์ก์รเน้น้ให้เ้กิดิความปลอดภัยั

โดยเปลี่่�ยนมาใช้้วััสดุุอุุปกรณ์์ที่่�ป้้องกัันไฟและติิดไฟยาก เปลี่่�ยนมาใช้้

ของเหลวที่่�มีนี้้ำเป็็นส่่วนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ และให้้ความสำคััญ

กัับระบบตรวจจัับความร้้อนและหััวรดน้้ำ ในฐานะวิิธีีการป้องกััน 

เชิิงเตืือนภััยเม่ื่�อปััญหาได้้เกิิดขึ้้�นแล้้ว นอกจากนี้้� แนวทางนี้้�ได้้รัับ 

การแบ่่งปัันกัับทุุกส่่วนงาน และมีีการฝึึกปฏิิบััติิในทุุกสถานที่่�ทำการ.
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ขั้้�นตอนการพััฒนากระบวนการ 

(Steps toward Mature Processes)

ตััวช่่วยในการตรวจประเมิินและให้้คะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 

1. ตั้้�งรัับปััญหา (Reacting to Problems) (0–25%)

2. แนวทางเริ่่�มเป็็นระบบ (Early Systematic Approaches) (30 – 45%)

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

4. แนวทางที่่�มีีบููรณาการ (Integrated Approaches) (70–100%)

	 การปฏิบิัตัิกิารมีใีนลักัษณะเป็น็กิิจกรรมมากกว่า่

เป็็นกระบวนการ และส่่วนใหญ่่จะตอบสนอง 

ความต้้องการหรืือปััญหาเฉพาะหน้า. ขาดการกำหนด

เป้้าประสงค์์ที่่�ดีี. 

	 องค์์กรอยู่่�ในขั้้�นเริ่่�มต้้นของการปฏิิบััติิการโดย

กระบวนการที่่�สามารถทำซ้้ำได้้. มีีการประเมิินผล

และการปรัับปรุุง และเริ่่�มมีีการประสานงานบ้้าง

ระหว่างหน่วยงานต่่าง ๆ  ภายในองค์์กร. มีกีารกำหนด

กลยุุทธ์์และเป้้าประสงค์์เชิิงปริิมาณ. 

	 การปฏิิบััติิการมีีลัักษณะเป็็นกระบวนการ 

ที่่� ส ามารถทำซ้้ ำ ไ ด้้  และ มีีการประ เ มิินผล 

อย่่างสม่่ำเสมอเพื่่�อการปรัับปรุุง โดยมีีการแบ่่งปััน

ความรู้้�และการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่่าง ๆ 

ภายในองค์์กร. กระบวนการตอบสนองกลยุุทธ์์และ

เป้้าประสงค์์ที่่�สำคััญขององค์์กร. 

	 การปฏิิบััติิการมีีลัักษณะเป็็นกระบวนการ 

ที่่� ส ามารถทำซ้้ ำ ไ ด้้  และ มีีการประ เ มิินผล 

อย่า่งสม่่ำเสมอเพ่ื่�อการเปลี่่�ยนแปลงและการปรัับปรุุง

ให้้ดีีขึ้้�น โดยร่่วมมืือกัับหน่วยงานอ่ื่�นที่่�ได้้รัับผลก

ระทบ. การวิเคราะห์์ นวััตกรรม และการแบ่่งปััน

สารสนเทศและความรู้้�  ส่่งผลให้้การทำงาน 

ข้้ามหน่วยงานเป็็นไปอย่่างมีปีระสิทิธิภิาพ. ใช้้กระบวนการ

และตััววััดในการติดตามความก้้าวหน้าของ

เป้้าประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์และการปฏิิบััติิการที่่�สำคััญ. 

เป้้าประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์
และการปฏิิบััติิการ

เป้้าประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์
และการปฏิิบััติิการ

เป้้าประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์
และการปฏิิบััติิการ

เป้้าประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์
และการปฏิิบััติิการ
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Process Scoring Guidelines

(For Use with Categories 1–6)

ProcessScore

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

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

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

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

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

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

(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

กระบวนการคะแนน

0%
หรืือ
5%

10%, 15%, 
20%, หรืือ

25%

30%, 35%, 
40%, หรืือ

45%

50%, 55%, 
60%, หรืือ

 65%

70%, 75%,
80% หรืือ

85%

90%, 95% 
หรืือ 100%

• ไม่่มีแีนวทางอย่่างเป็็นระบบที่่�ตอบคำถามของหััวข้้ออย่่างชัดัเจน. มีสีารสนเทศน้้อย /ไม่่ชััดเจน /ไม่่ตรงประเด็น็. (A)
• แทบไม่่ปรากฏหลักัฐานการนำแนวทางที่่�เป็็นระบบไปถ่่ายทอดสู่่�การปฏิบิัตัิ.ิ (D)
• ไม่่ปรากฏหลัักฐานว่่ามีีแนวคิิดในการปรัับปรุุง (Improvement Orientation). มีกีารปรับัปรุงุเมื่่�อเกิดิปัญหา. (L)
• ไม่่แสดงให้้เห็็นว่่ามีีความสอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันในระดัับองค์์กร. แต่่ละพื้้�นที่่�หรืือหน่วยงาน	
  ดำเนินิการอย่่างเอกเทศ. (I)

• ปรากฎหลัักฐานว่่าเริ่่�มมีีแนวทางอย่่างเป็็นระบบที่่�ตอบคำถามพื้้�นฐานของหััวข้้อ. (A)
• การนำแนวทางไปถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิยัังอยู่่�ในขั้้�นเริ่่�มต้้นในเกืือบทุุกพื้้�นที่่�หรืือหน่่วยงาน ซึ่่�งเป็็นอุุปสรรคต่่อ
  การบรรลุคุำถามพื้้�นฐานของหัวัข้้อ. (D)
• ปรากฏหลักัฐานว่่าเริ่่�มเปลี่่�ยนแปลงจากการปรัับปรุุงเมื่่�อเกิิดปััญหามาเป็็นแนวคิิดในการปรับัปรุงุทั่่�ว ไป. (L)
• มีแีนวทางที่่�สอดคล้องไปในแนวทางเดียีวกันักับัพื้้�นที่่�หรืือหน่วยงานอื่่�น โดยส่่วนใหญ่่เกิดิจากการร่่วมกันัแก้้ปััญหา. (I)

• ปรากฏหลัักฐานว่่ามีีแนวทางอย่่างเป็็นระบบและมีีประสิิทธิิผลที่่�ตอบคำถามพื้้�นฐานของหััวข้้อ. (A)
• มีีการนำแนวทางไปถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิ ถึึงแม้้ว่่าบางพื้้�นที่่�หรืือบางหน่่วยงานเพิ่่�งอยู่่�ในขั้้�นเริ่่�มต้้นของ
  การถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิ. (D)
• ปรากฏหลัักฐานว่่าเริ่่�มมีีแนวทางอย่่างเป็็นระบบในการประเมิินและปรัับปรุุงกระบวนการที่่�สำคััญ. (L)
• เริ่่�มมีแีนวทางที่่�สอดคล้องไปในแนวทางเดีียวกันักับัความต้้องการพื้้�นฐานขององค์์กร ตามที่่�ระบุไุว้้ในโครงร่า่งองค์ก์ร 
  และในหััวข้้อกระบวนการอื่่�น ๆ. (I)

• ปรากฏหลัักฐานว่่ามีีแนวทางอย่่างเป็็นระบบและมีีประสิิทธิิผลที่่�ตอบคำถามโดยรวมของหััวข้้อ. (A) 
• มีีการนำแนวทางไปถ่่ายทอดสู่่�การปฏิบิัตัิเิป็็นอย่่างดี ีถึงึแม้้ว่่าอาจแตกต่่างกันัในบางพื้้�นที่่�หรืือบางหน่่วยงาน. (D)
• มีีกระบวนการประเมิินและปรัับปรุุงอย่่างเป็็นระบบโดยใช้้ข้้อมููลจริง และแสดงตััวอย่่างของการใช้้วิิธีีปฏิบิััติิ
ที่่�   	   เป็น็เลิศิ ตัวัอย่า่งนวัตักรรม หรืือการแบ่ง่ปันัการเปลี่่�ยนแปลงที่่�ดีขีึ้้�น เพื่่�อการปรับัปรุงุประสิทิธิภิาพ
และ		   ประสิิทธิิผลของกระบวนการที่่�สำคััญ. (L)
• มีีแนวทางที่่�สอดคล้้องไปในแนวทางเดีียวกัันกัับความต้้องการโดยรวมขององค์์กร ตามที่่�ระบุุไว้้ในโครงร่่าง	
  องค์์กรและในหััวข้้อกระบวนการอื่่�น ๆ. (I)

• ปรากฏหลัักฐานว่่ามีีแนวทางอย่่างเป็็นระบบและมีีประสิิทธิิผลที่่�ตอบคำถามย่่อยของหััวข้้อ. (A)
• มีีการนำแนวทางไปถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิเป็็นอย่่างดีีโดยไม่่มีีความแตกต่่างอย่่างมีีนััยสำคััญ. (D)
• มีีกระบวนการประเมิินและปรัับปรุุงอย่่างเป็็นระบบโดยใช้้ข้้อมููลจริิง การประยุุกต์์ใช้้วิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศ 
  การจััดการนวััตกรรม และการแบ่่งปัันการเปลี่่�ยนแปลงที่่�ดีีขึ้้�น เป็็นเครื่�องมืือที่่�สำคััญเพื่่�อการปรัับปรุุง  
ประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผลขององค์์กร. (L)
• มีีแนวทางที่่�บููรณาการกัับความต้้องการขององค์์กรในปััจจุุบัันและอนาคต ตามที่่�ระบุุไว้้ในโครงร่่างองค์์กร
  และในหััวข้้อกระบวนการอื่่�น ๆ. (I)

• ปรากฏหลักัฐานว่่ามีแีนวทางอย่่างเป็็นระบบและมีีประสิทิธิผิลที่่�ตอบคำถามย่่อยของหััวข้้ออย่่างครบถ้้วน. (A)
• มีีการนำแนวทางไปถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิอย่่างทั่่�วถึึงโดยไม่่มีีจุุดอ่่อนหรืือความแตกต่่างอย่่างมีีนััยสำคััญใน
  พื้้�นที่่�หรืือหน่่วยงานใด ๆ. (D)
• มีีกระบวนการประเมิินและปรัับปรุุงอย่่างเป็็นระบบโดยใช้้ข้้อมููลจริิง และการพััฒนาวิิธีีปฏิิบััติิที่่�เป็็นเลิิศ 
  นวััตกรรมที่่�สััมฤทธิ์์�ผล และการแบ่่งปัันการเปลี่่�ยนแปลงที่่�ดีีขึ้้�น เป็็นเครื่�องมืือที่่�สำคััญในระดัับองค์์กร 
  เพ่ื่�อการปรัับปรุุงประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผล. (L)
• มีีแนวทางที่่�บููรณาการกัับความต้้องการขององค์์กรในปััจจุบัันและอนาคตเป็็นอย่่างดีี ตามที่่�ระบุุไว้้ใน	
  โครงร่่างองค์์กรและในหััวข้้อกระบวนการอื่่�น ๆ. (I)
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Results Scoring Guidelines

(For Use with Category 7)

ProcessScore

• There are no organizational PERFORMANCE RESULTS, or the RESULTS reported are poor. (Le)
• TREND data either are not reported or show mainly adverse TRENDS. (T)
• Comparative information is not reported. (C)
• RESULTS are not reported for any areas of importance to the accomplishment of your 
  organization’s MISSION. (I)

• A few organizational PERFORMANCE RESULTS are reported, responsive to the BASIC REQUIREMENTS 
  of the item, and early good PERFORMANCE LEVELS are evident. (Le)
• Some TREND data are reported, with some adverse TRENDS evident. (T)
• Little or no comparative information is reported. (C)
• RESULTS are reported for a few areas of importance to the accomplishment of your 
  organization’s MISSION. (I)

• Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the BASIC REQUIREMENTS 
  of the item. (Le)
• Some TREND data are reported, and most of the TRENDS presented are beneficial. (T)
• Early stages of obtaining comparative information are evident. (C)
• RESULTS are reported for many areas of importance to the accomplishment of your organization’s 	
  MISSION. (I)

• Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the OVERALL 
  QUESTIONS in the item. (Le)
• Beneficial TRENDS are evident in areas of importance to the accomplishment of your 
  organization’s MISSION. (T)
• Some current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against relevant comparisons and/
  or BENCHMARKS and show areas of good relative PERFORMANCE. (C)
• Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market, and 
  PROCESS requirements. (I)

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

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

0%
or
5%

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

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

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

70%, 75%,
80% or 85%

90%, 95% 
or 100%
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แนวทางการให้้คะแนนผลลััพธ์์

(Results Scoring Guidelines) (หมวด 7)

กระบวนการคะแนน

0%
หรืือ
5%

10%, 15%, 
20%, หรืือ

25%

30%, 35%, 
40%, หรืือ

45%

50%, 55%, 
60%, หรืือ

 65%

70%, 75%,
80% หรืือ

85%

90%, 95% 
หรืือ 100%

• ไม่่มีีการรายงานผลการดำเนิินการขององค์์กร หรืือมีีผลลััพธ์์ที่่�ไม่่ดีีในหััวข้้อที่่�รายงาน. (Le)
• ไม่่แสดงแนวโน้้มของข้้อมููล หรืือแสดงแนวโน้้มเชิิงลบเป็็นส่่วนใหญ่่. (T)
• ไม่่มีีการรายงานสารสนเทศเชิิงเปรีียบเทีียบ. (C)
• ไม่่มีีการรายงานผลลััพธ์์ในเรื่่�องที่่�มีีความสำคััญต่่อการบรรลุุพัันธกิิจขององค์์กร. (I)

• มีีการรายงานผลการดำเนิินการขององค์์กรเพีียงบางเรื่่�องที่่�ตอบคำถามพื้้�นฐานของหััวข้้อ และมีีระดัับ
  ผลการดำเนิินการที่่�เริ่่�มดีี. (Le)
• มีีการรายงานแนวโน้้มของข้้อมููลในบางเรื่่�อง โดยบางเรื่่�องแสดงแนวโน้้มเชิิงลบ. (T)
• แทบไม่่มีีการรายงานสารสนเทศเชิิงเปรีียบเทีียบ. (C)
• มีีการรายงานผลลััพธ์์เพีียงบางเรื่่�องที่่�มีีความสำคััญต่่อการบรรลุุพัันธกิิจขององค์์กร. (I)

• มีีการรายงานระดัับผลการดำเนิินการที่่�ดีี ตอบคำถามพื้้�นฐานของหััวข้้อ. (Le)
• มีีการรายงานแนวโน้้มของข้้อมููลบางเรื่่�อง และข้้อมููลส่่วนใหญ่่ที่่�แสดงนั้้�นมีีแนวโน้้มที่่�ดีี. (T)
• เริ่่�มมีีการแสดงสารสนเทศเชิิงเปรีียบเทีียบ. (C)
• มีีการรายงานผลลััพธ์์หลายเรื่่�องที่่�มีีความสำคััญต่่อการบรรลุุพัันธกิิจขององค์์กร. (I)

• มีีการรายงานระดัับผลการดำเนิินการที่่�ดีี ตอบคำถามโดยรวมของหััวข้้อ. (Le)
• แสดงถึึงแนวโน้้มที่่�ดีีในเรื่่�องที่่�มีีความสำคััญต่่อการบรรลุุพัันธกิิจขององค์์กร. (T)
• ผลการดำเนิินการในปััจจุุบัันบางเรื่่�องดีีกว่่าคู่่�เทีียบ และ/หรืือระดัับเทีียบเคีียงที่่�เหมาะสม. (C)
• มีีการรายงานผลการดำเนิินการขององค์์กรที่่�ครอบคลุุมความต้้องการของลููกค้้าที่่�สำคััญส่่วนใหญ่่ 
  ความต้้องการของตลาดที่่�สำคััญส่่วนใหญ่่ และคำถามของกระบวนการที่่�สำคััญส่่วนใหญ่่. (I)

• มีีการรายงานระดัับผลการดำเนิินการที่่�ดีีถึึงดีีเลิิศ ตอบคำถามย่่อยของหััวข้้อ. (Le)
• มีีแนวโน้้มที่่�ดีีอย่่างต่่อเนื่่�องในเรื่่�องที่่�สำคััญส่่วนใหญ่่ซึ่่�งจะทำให้้บรรลุุพัันธกิิจขององค์์กร. (T)
• มีีแนวโน้้มและระดับัผลการดำเนินิการในปััจจุบุันัหลายเรื่่�องถึงึส่่วนใหญ่่ ดีกีว่่าคู่่�เทียีบ และ/หรืือระดัับเทีียบเคีียง 
  และมีีผลการดำเนิินการที่่�แสดงถึึงความเป็็นผู้้�นำในระดัับดีีมาก. (C)
• มีีการรายงานผลการดำเนิินการขององค์์กรที่่�ครอบคลุุมความต้้องการของลููกค้้าที่่�สำคััญส่่วนใหญ่่
  ความต้้องการของตลาดที่่�สำคััญส่่วนใหญ่่ และคำถามของกระบวนการและแผนปฏิิบััติิการส่่วนใหญ่่. (I)

• มีีการรายงานระดัับผลการดำเนิินการที่่�ดีีเลิิศ ตอบคำถามของหััวข้้ออย่่างครบถ้้วน. (Le)
• มีีแนวโน้้มที่่�ดีีอย่่างต่่อเนื่่�องในเรื่่�องที่่�สำคััญทุุกเรื่่�องซึ่่�งจะทำให้้บรรลุุพัันธกิิจขององค์์กร. (T)
• แสดงถึึงความเป็็นผู้้�นำทั้้�งในธุุรกิิจและเป็็นผู้้�นำสำหรัับการเทีียบเคีียงในหลายด้้าน. (C)
• มีกีารรายงานผลการดำเนิินการและการคาดการณ์ผลการดำเนิินการขององค์์กรที่่�ครอบคลุมุความต้้องการของ
   ลููกค้า้ที่่�สำคัญัส่ว่นใหญ่ ่ความต้อ้งการของตลาดที่่�สำคัญัส่ว่นใหญ่ ่และคำถามของกระบวนการและแผนฏิบัิัติิ  
การส่่วนใหญ่่. (I)



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025162

กระบวนการตรวจประเมิินและอนุุมััติิรางวััล

รับัสมัคัร

พิธิีมีอบรางวัลั

ตรวจสอบคุุณสมบััติิ 
ตรวจสอบความครบถ้้วนสมบรููณ์์ของเอกสาร

 ตรวจประเมิินขั้้�นที่่� 1 Independent Review 
ตรวจประเมิินขั้้�นที่่� 2 Consensus Review

พิิจารณากลั่่�นกรองและเสนอชื่่�อองค์์กร
เพื่่�อรัับรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ (TQA)

พิิจารณากลั่่�นกรองและเสนอชื่่�อองค์์กร
เพื่่�อรัับรางวััลการบริิหารสคู่่�วามเป็็นเลิิศ (TQC+ และ TQC)

 อนุุมััติิรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ (TQA)
รางวััลการบริิหารสู่่�ความเป็็นเลิิศ (TQC+ และ TQC)

ตรวจประเมิินขั้้�นท่ี่่�� 3
Site Visit Review

ตรวจประเมิินขั้้�นท่ี่่�� 3
Site Visit Review

ไม่่ใช่่ใช่่

ไม่่ใช่่

ใช่่

ใช่่ ใช่่

ใช่่

ไม่่ใช่่

ไม่่ใช่่

ไม่่ใช่่

องค์์กรรัับรายงานป้้อนกลัับ
Feedback Report

องค์์กรรัับรายงานป้้อนกลัับ
Feedback Report

องค์์กรรัับรายงานป้้อนกลัับ
Feedback Report

> 550 คะแนน

พิิจารณาคุุณสมบััติิตามคุุณลัักษณะ
ขององค์์กรระดัับ World Class และคุุณค่่า

ของการได้้รัับรางวััล

> 650 คะแนน > 350 คะแนน

> 330 คะแนน
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ความสำำ�เร็็จของรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

	ต ลอดระยะเวลาที่่�ผ่่านมา ความสำเร็็จของรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิเกิิดจากความร่่วมมืือร่่วมใจของ

หน่วยงาน และกลุ่่�มบุุคคลต่่าง ๆ  ทั้้�งภาครัฐและเอกชน ซ่ึ่�งให้้ความสำคััญกับัการนำเกณฑ์์รางวััลคุณุภาพแห่่งชาต

นี้้�ไปใช้้เป็็นกลไกขัับเคลื่�อนขีีดความสามารถในการแข่่งขัันของประเทศไทย. การสนับสนุนเหล่านี้้�มีี 

ในหลากหลายรููปแบบ ตั้้�งแต่่การให้้งบประมาณสนัับสนุุนอย่่างต่่อเนื่่�อง การถ่่ายทอดและแบ่่งปััน

ประสบการณ์์ความสำเร็็จ การอาสาสมััคร และการให้้ความร่่วมมืือในรููปแบบต่่าง ๆ เป็็นส่่วนสำคััญ 

ที่่�ทำให้้รางวััลคุณุภาพแห่่งชาติิคงความเป็็นรางวััลเกีียรติยศสููงสุุดของประเทศไทย. บทบาทและความร่่วมมืือ

ของหน่่วยงาน และกลุ่่�มบุุคคลที่่�เกี่่�ยวข้้อง มีีดัังนี้้�

กระทรวงอุุตสาหกรรม

	 กระทรวงอุุตสาหกรรมให้ค้วามสำคััญกับัรางวััลคุณุภาพแห่่งชาติิในฐานะที่่�เป็็นเครื่�องมืือที่่�ช่ว่ยยกระดัับ

มาตรฐานการบริิหารจััดการองค์์กรของไทยให้้มีีวิิธีีปฏิิบััติิและผลการดำเนิินการที่่�น่่าเชื่่�อถืือ เป็็นที่่�ยอมรัับ

ในระดัับโลก. ดัังนั้้�น ตั้้�งแต่่ปีี พ.ศ. 2545 เป็็นต้้นมา กระทรวงอุุตสาหกรรมได้้จััดสรรงบประมาณ 

ผ่่านสถาบัันเพิ่่�มผลิิตแห่่งชาติิเพ่ื่�อสนับสนุนและติิดตามความสำเร็็จของโครงการนี้้�อย่่างต่่อเน่ื่�อง และ 

มีีบทบาทสำคััญในการช่่วยให้้รางวััลนี้้�เป็็นที่่�ยอมรัับของภาครััฐและเอกชนจวบจนทุุกวัันนี้้�. 

คณะกรรมการรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ (TQA National Committee)

	ค ณะกรรมการรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ซ่ึ่�งเป็็นผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิจากภาครัฐและเอกชน เป็็นที่่�ยอมรัับ 

ในระดัับประเทศและได้้รัับการแต่่งตั้้�งโดย ฯพณฯ นายกรััฐมนตรีี โดยมีีบทบาทหน้้าที่่� ดัังนี้้�

	 • กำหนดนโยบายและกำกัับดููแลการดำเนิินโครงการรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ.

	 • พิิจารณาอนุุมััติิเกณฑ์์การสมััคร เกณฑ์์การตััดสิินรางวััล เกณฑ์์คะแนนกระบวนการตรวจประเมิิน 	

	   และเกณฑ์์การมอบรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ.

	 • พิิจารณาอนุุมััติิรายชื่่�อองค์์กรที่่�ผ่่านเกณฑ์์การมองรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ.

	 • แต่่งตั้้�งและกำกัับดููแลการปฏิบิัตัิงิานของคณะอนุุกรรมการ ผู้้�ตรวจประเมินิรางวัลัคุณุภาพแห่่งชาติ	ิ

	   หรืือคณะทำงาน.

	 โดยมีีคณะอนุุกรรมการ 2 คณะ เป็็นผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิจากภาครััฐและเอกชน มีีความเชี่่�ยวชาญเป็็นพิิเศษ 

ทำหน้้าที่่�พััฒนางานด้้านต่่าง ๆ ได้้แก่่
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1) คณะอนุุกรรมการด้้านเทคนิิครางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ 

	 โดยมีีบทบาทหน้้าที่่� ดัังนี้้�

	 • กลั่่�นกรอง และเสนอข้้อคิิดเห็็นในด้้านเทคนิิคที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับกระบวนการตรวจประเมิิน. 

	 • เสนอแนวทางการพััฒนาเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ.

	 • เสนอรายชื่่�อผู้้�ตรวจประเมิินรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ.

	 • พิิจารณารายชื่่�อองค์์กรที่่�ผ่่านเกณฑ์์การรัับรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ.

2) คณะอนุุกรรมการด้้านการส่่งเสริิมและสนัับสนุุนรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ 

	 โดยมีีบทบาทหน้้าที่่� ดัังนี้้�

	 • กลั่่�นกรอง และเสนอข้้อคิิดเห็็นในด้้านการเผยแพร่่ ประชาสััมพัันธ์์ สร้้างการรัับรู้้�ต่่อสาธารณะ. 

	 • กระตุ้้�นให้้องค์์กรนำเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิไปใช้้.

ผู้้�ตรวจประเมิินรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ (TQA Assessors)

	ผู้้�ตร วจประเมินิรางวัลัคุณุภาพแห่ง่ชาติ ิเป็น็ผู้้�ทรงคุณุวุฒุิจิากภาครัฐัและเอกชนซึ่่�งอาสาสมัคัรทำหน้า้ที่่�

ผู้้�ตรวจประเมิินโดยไม่่ได้้รัับค่่าตอบแทน. ผู้้�ตรวจประเมิินมีีบทบาทสำคััญในการตรวจประเมิินและจััดทำ

รายงานป้อ้นกลับั (Feedback Report) ให้แ้ก่อ่งค์ก์รผู้้�สมัคัรขอรับัรางวัลั รวมถึงึการนำเสนอรายชื่่�อองค์ก์ร

ที่่�ผ่า่นเกณฑ์ก์ารรับรางวััลคุณุภาพแห่ง่ชาติติ่อ่สำนักังานรางวััลคุณุภาพแห่ง่ชาติ ิเพื่่�อนำเสนอต่อ่ที่่�ประชุมุ

คณะอนุุกรรมการด้้านเทคนิิค และเสนอขออนุุมััติิจากคณะกรรมการรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ. ในแต่่ละปีี 

สำนัักงานรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิดำเนิินการสรรหาและคััดเลืือกผู้้�มีคุณุสมบััติทิี่่�เหมาะสม ผ่า่นกระบวนการ

คัดัเลืือกและฝึึกอบรมที่่�เข้้มข้้น เพื่่�อให้้ได้้ผู้้�ตรวจประเมินิที่่�พร้้อมในด้้านคุุณสมบััติิ คุณุธรรม และจริยิธรรม. 

นอกจากนี้้� ผู้้�ตรวจประเมิินทุุกคนยัังต้้องเข้้ารัับการฝึึกอบรมประจำปีี เพื่่�อสร้้างความรู้้�ความเข้้าใจให้้ทััน

ต่อ่การเปลี่่�ยนแปลงต่า่ง ๆ  ภายใต้้เกณฑ์ร์างวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ. ผู้้�ที่่�ผ่า่นการฝึกึอบรมจะขึ้้�นทะเบีียนเป็็น

ผู้้�ตรวจประเมินิประจำปีีเพื่่�อทำหน้า้ที่่�ในปีีนั้้�น ๆ . นอกจากทำหน้า้ที่่�ในการตรวจประเมินิแล้้ว ผู้้�ตรวจประเมินิ

ยังัมีีบทบาทสำคััญในการเผยแพร่แ่ละสร้างความรู้้�ความเข้า้ใจในรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิให้แ้ก่่ หน่ว่ยงาน 

สมาคม และชุุมชนทางวิิชาชีีพต่่าง ๆ.

สำำ�นัักงานรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ (Office of Thailand Quality Award: OTQA)

	ส ำนัักงานรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ภายใต้้การกำกัับดููแลของคณะกรรมการรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ 

โดยมีผีู้้�อำนวยการสถาบันัเพิ่่�มผลผลิติแห่ง่ชาติเิป็น็ผู้้�รับมอบอำนาจ นำนโยบายไปบริหิารจััดการ ทำหน้าที่่�

เป็็นหน่่วยงานหลัักในการประสานความร่่วมมืือกัับหน่่วยงานต่่าง ๆ ทั้้�งภาครััฐและเอกชน เพื่่�อเผยแพร่่ 

สนับัสนุน และผลัักดันัให้้องค์์กรต่่าง ๆ  ในทุุกภาคส่วนนำเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิไปพััฒนาขีีดความสามารถ

ด้้านการบริิหารจััดการเพื่่�อเป็็นองค์์กรที่่�มีีวิิธีีปฏิิบััติิและผลการดำเนิินการในระดัับมาตรฐานโลก ซึ่่�งเมื่่�อมีี

การขยายการดำเนิินงานไปอย่่างกว้้างขวาง ย่่อมจะส่่งผลต่่อการพััฒนาขีีดความสามารถในการแข่่งขััน

ของประเทศให้้สามารถแข่่งขัันในตลาดการค้้าโลกได้้.
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