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ส่วนที) 1  ความเป็นมา 
 
รัฐวิสาหกิจ  หมายถึง องค์กรของรัฐบาลหรือหนว่ยงานธุรกิจที!รัฐบาลเป็นเจ้าของ รวมทั &งบริษัทจํากดั 

และห้างหุ้นสว่นนิตบิคุคล  ที!สว่นราชการหรือรัฐวิสาหกิจมีหุ้นอยู่ด้วยเกินกว่าร้อยละ  50 (สํานกังาน
คณะกรรมการเศรษฐกิจและสงัคมแหง่ชาต,ิ 2509) นบัเป็นกลไกสําคญัของรัฐบาลในการพฒันาประเทศ   
ด้านเศรษฐกิจและสงัคมมาตั &งแตแ่ผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแหง่ชาตฉิบบัที! 1 เป็นต้นมา 

ในตลอดชว่งเวลาที!ผา่นมา รัฐบาลได้มุง่มั!นในการปรับปรุงให้รัฐวิสาหกิจมีสมรรถภาพสงูขึ &น และขยาย
กิจกรรมของรัฐวิสาหกิจให้มีบทบาทมากยิ!งขึ &นในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ โดยได้พยายามปรับปรุง
การดําเนินงาน รวมทั &งการบริหารงาน เพื!อให้การลงทนุเกิดคณุประโยชน์แก่ประเทศอยา่งแท้จริง จนถึงปี 2538 
คณะรัฐมนตรีได้มีมตเิห็นชอบให้นําระบบประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจมาใช้ เพื!อตดิตามและกํากบั
ดแูลประสิทธิภาพการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจ  โดยมีการเชื!อมโยงเข้ากบัระบบแรงจงูใจของพนกังานและ
คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ และในการบริหารจดัการระบบประเมินผลฯ กระทรวงการคลงัได้กําหนดให้มี
คณะกรรมการประเมินผลงานรัฐวิสาหกิจ รวมทั &งมอบหมายให้สํานกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 
(สคร.)   ทําหน้าที!เป็นฝ่ายเลขานกุารของคณะกรรมการประเมินผลฯ 

คณะกรรมการประเมินผลฯ ได้พิจารณาปรับปรุงระบบประเมินผลฯ เป็นระยะๆ เพื!อให้มีความเหมาะสม
กบัการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจ  เชน่   ในปี 2547  ได้กําหนดเกณฑ์การประเมินผลในหวัข้อการบริหาร
จดัการองค์กรขึ &น เพื!อผลกัดนัให้รัฐวิสาหกิจพฒันาระบบการบริหารจดัการในด้านตา่งๆ ให้ทดัเทียมกบั
มาตรฐานการบริหารจดัการองค์กรระดบัสากล โดยคดัเลือกกระบวนงานหลกั  6 หวัข้อ ซึ!งมีความสําคญัและ
เป็นพื &นฐานของการบริหารจดัการองค์กร  มาเป็นหวัข้อพิจารณาประเมินผล ประกอบด้วย บทบาทของ
คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ การบริหารความเสี!ยง การควบคมุภายใน การตรวจสอบภายใน การบริหารจดัการ
สารสนเทศ และการบริหารทรัพยากรบคุคล ในปี  2550 คณะกรรมการประเมินผลฯ ได้เห็นชอบให้มีการ
ปรับปรุงระบบประเมินผลฯ โดยมุง่เน้นให้เป็นเครื!องมือที!มีประสิทธิภาพของภาครัฐ  ในการยกระดบัการบริหาร
จดัการของรัฐวิสาหกิจให้เข้าสูม่าตรฐานสากล อนัจะเป็นการเพิ!มประสิทธิภาพการแข่งขนัของประเทศ โดยได้
เห็นชอบให้มีการประยกุต์รูปแบบระบบการประเมินตนเอง (Self Assessment) และเกณฑ์การประเมินรางวลั
คณุภาพแหง่ชาต ิ(Thailand Quality Award:  TQA) เข้ากบัระบบประเมินผลฯ ปัจจบุนั โดยคณะกรรมการ
ประเมนิผลฯ ได้มีมตใิห้ใช้ชื!อระบบประเมินผลฯ   ที!ปรับปรุงใหมนี่ &วา่ ระบบการประเมินคุณภาพ
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รัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal: SEPA) นอกจากนั &น คณะกรรมการประเมินผลฯ 
ได้แตง่ตั &งคณะอนกุรรมการดแูลการประเมินคณุภาพรัฐวิสาหกิจ เพื!อทําหน้าที!พิจารณาแนวทางการนําระบบ 
SEPA มาใช้ในการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจอยา่งเป็นทางการ 

สําหรับระบบ SEPA นั &น   เป็นระบบการประเมินที!ได้เชื!อมโยงมมุมองของการพฒันาประเทศในบริบท
ของรัฐวิสาหกิจเข้าไว้ในระบบด้วย  ระบบ SEPA จงึนบัเป็นระบบการประเมินตนเองของรัฐวิสาหกิจ และ     
การให้ข้อมลูป้อนกลบั รวมทั &งสนบัสนนุการเสริมสร้างความสามารถในการแขง่ขนัของรัฐวิสาหกิจ โดยระบบ 
SEPA มีคณุลกัษณะพิเศษที!แตกตา่งจากเกณฑ์ประเมินทั!วไปๆ คือ เป็นเกณฑ์ที!มุง่เน้นผลลพัธ์  สามารถใช้
ร่วมกบัเครื!องมือการจดัการทั!วไป  และสามารถปรับใช้กบัทกุรัฐวิสาหกิจ รวมทั &งเป็นเกณฑ์ที!สนบัสนนุมมุมอง
ในเชิงระบบ (System Perspective) เพื!อให้เป้าประสงค์ของรัฐวิสาหกิจสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนัทั &งองค์กร 
รวมทั &งสนบัสนนุการประเมินที!มุง่เน้นเป้าประสงค์ขององค์กรอีกด้วย ที!สําคญัคือ ระบบ SEPA ยงัเป็นกรอบ 
การบริหารจดัการที!บรูณาการสว่นประกอบสําคญัตา่งๆ อนัได้แก่  คา่นิยมหลกัของเกณฑ์ (SEPA Core Values)  
บริบทของรัฐวิสาหกิจ (Organizational Profile)  เกณฑ์การประเมินฯ ทั &งเจ็ดหมวด  (7 Criteria)  ที!ประกอบ 
ด้วยคําถามตา่งๆ ซึ!งเน้นที!กระบวนการและผลการดําเนินการ แนวทางการให้คะแนนสําหรับกระบวนการ
ดําเนินงานและผลลพัธ์ การมุง่เน้นผลลพัธ์  ความเป็นเหตแุละผล ตลอดจนการเชื!อมโยงของหมวดตา่งๆ     
ของเกณฑ์ 

หวัใจของระบบ SEPA อยูที่!บริบทของรัฐวิสาหกิจ ซึ!งหมายถึงวิธีการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจ 
สภาพแวดล้อมในการดําเนินงาน  ความสมัพนัธ์ที!สําคญัในการดําเนินงาน ตลอดจนความท้าทายและ     
ความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์  ซึ!งครอบคลมุระบบการบริหารจดัการของรัฐวิสาหกิจโดยรวม  ประกอบด้วย
เกณฑ์ทั &ง 7 หมวด   ซึ!งระบลุกัษณะของการดําเนินงานและผลลพัธ์ที!รัฐวิสาหกิจบรรล ุได้แก่ การนําองค์กร  
(หมวด 1)   การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์  (หมวด2)   การมุง่เน้นลกูค้าและตลาด (หมวด 3)  การมุง่เน้นบคุลากร 
(หมวด 5)  การจดัการกระบวนการ (หมวด 6)  และผลลพัธ์ (หมวด 7)  โดยการดําเนินงานทกุอยา่งมุง่สูผ่ลลพัธ์ 
ซึ!งประกอบด้วยผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ลกูค้า การเงิน และตลาด  การดําเนินงานภายใน รวมถึง
ด้านบคุลากร การกํากบัดแูลที!ดี และความรับผิดชอบตอ่ประเทศชาตแิละสงัคม  ระบบทั &งหมดอยูบ่นพื &นฐาน
ของการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (หมวด 4)  ซึ!งสนบัสนนุให้รัฐวิสาหกิจมีการบริหารจดัการที!มี
ประสิทธิผล  ปรับปรุงผลการดําเนินการและความสามารถในการแขง่ขนัโดยใช้ระบบที!ใช้ข้อมลูจริงและ      
องค์ความรู้เป็นแรงผลกัดนั 
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 สําหรับรัฐวิสาหกิจที!จะนําระบบ SEPA ไปใช้ในองค์กรนั &น จะเริ!มต้นด้วยการประเมินตนเองในแตล่ะ
หมวด ซึ!งจะชว่ยให้รัฐวิสาหกิจทราบจดุแข็ง (Strengths) และโอกาสในการปรับปรุง (Opportunities for 
Improvement) ตามคําถาม  และตามระดบัการพฒันาของกระบวนการและผลการดําเนินการที!กําหนดไว้
ในแนวทางการให้คะแนน รวมทั &งจดัทํารายงานผลการประเมินตนเอง (Self Assessment Report : SAR) และ
แผนพฒันาองค์กรตามระบบ SEPA (SEPA Roadmap)   ซึ!งเอกสารนี &จะเป็นเอกสารสําคญัที!จะใช้ในการ
ประเมินรัฐวิสาหกิจ  

สคร. มีความมุง่หวงัว่าระบบ SEPA จะเป็นกลไกสําคญักลไกหนึ!งที!สนบัสนนุรัฐวิสาหกิจไทย ในการ
ยกระดบัความสามารถของการดําเนินการสูร่ะดบัสากล สร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้า  ตลอดจนมีบทบาท     
ในการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศชาต ิ 
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.ส่วนที) 2  หลักการการบริหารรัฐวิสาหกิจสู่ความเป็นเลิศ 
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ค่านิยมหลักและแนวคดิ 
ระบบการประเมินคณุภาพรัฐวิสาหกิจ จดัทําขึ &นบนคา่นิยมหลกัและแนวคิด 12 ประการ ซึ!งเป็นพื &นฐาน

ในการบรูณาการผลการดําเนินงานและเป้าประสงค์ด้านการปฏิบตังิาน ภายใต้กรอบการจดัการที!เน้นผลลพัธ์ 
อนันําไปสู่การประเมินผลองค์กร ประกอบด้วย 

 
1) การมุ่งเน้นความสมดุล 
รัฐบาลจดัตั &งรัฐวิสาหกิจขึ &น  เพื!อตอบสนองนโยบายภาครัฐในการพฒันาประเทศทางเศรษฐกิจและ

สงัคม  โดยมีวตัถปุระสงค์และแนวทางการจดัการที!แตกตา่งกนั  เชน่  เพื!อการบริการสาธารณะและสามารถ
เลี &ยงตวัเองได้  เพื!อหารายได้เข้ารัฐ  หรือทั &งสองอยา่ง  นอกจากนี &  บางรัฐวิสาหกิจจะเน้นผลลพัธ์ทางสงัคม  
ถึงแม้วตัถปุระสงค์ของแตล่ะรัฐวิสาหกิจอาจมีจดุมุง่เน้นที!แตกตา่งกนั  แตรั่ฐวิสาหกิจต้องตระหนกัถึงคณุคา่ที!
จะมอบให้แก่ผู้ มีส่วนได้สว่นเสียทกุกลุม่อยา่งสมดลุ  และต้องคํานงึถึงความสามารถในการบรรลวุตัถปุระสงค์
ในระยะสั &นและระยะยาวด้วย   

รัฐวิสาหกิจต้องเรียนรู้ความต้องการของผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย  ตามภารกิจหลกัที!รัฐบาลมอบหมายและ
สงัคมโดยรวม  รวมทั &งรับทราบความกงัวลของสาธารณะที!มีตอ่ผลิตภณัฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจ เพื!อนํามา
เป็นข้อมลูสารสนเทศในการออกแบบผลิตภณัฑ์  บริการ  การดําเนินการ  เพื!อให้ได้ผลลพัธ์อยา่งสมดลุ 

ในกรณีที!รัฐวิสาหกิจเป็นบริษัทจดทะเบียนอยูใ่นตลาดหลกัทรัพย์  รัฐวิสาหกิจต้องคํานงึถึงผลตอบแทน
ของธุรกิจ  และรักษาความสมดลุกบัความต้องการและความคาดหวงัของสงัคมด้วย   

 
2) การนําองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์  
ผู้บริหารระดบัสงูของรัฐวิสาหกิจควรกําหนดทิศทาง คา่นิยมที!ชดัเจนและเป็นรูปธรรม มีความคาดหวงัสงู    

และสร้างองค์กรที!มุง่เน้นลกูค้า สร้างสมดลุของความต้องการของผู้ มีสว่นได้สว่นเสียทั &งหมด ผู้บริหารควรจดัทํา
ยุทธศาสตร์ ระบบ และกระบวนการต่างๆ เพื!อให้บรรลผุลการดําเนินการที!เป็นเลิศ กระตุ้นให้มีนวตักรรม  
สร้างความรู้และขีดความสามารถ   และทําให้รัฐวิสาหกิจมีความยั!งยืน โดยคา่นิยมและยทุธศาสตร์ควรชว่ย
ชี &นําการดําเนินกิจกรรมและการตดัสินใจของรัฐวิสาหกิจ ผู้บริหารระดบัสงูควรสร้างแรงบนัดาลใจ จงูใจ และ
สง่เสริมให้บคุลากรทกุคนมีส่วนร่วม  และมีความมุง่มั!นในการทําให้รัฐวิสาหกิจประสบความสําเร็จ มีการพฒันา
ตนเองและการเรียนรู้ มีนวตักรรม และมีความคิดสร้างสรรค์ ยอมรับการเปลี!ยนแปลง ผู้บริหารระดบัสงูควรมี
ความรับผิดชอบในการปฏิบตักิารและผลการดําเนินการตอ่คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ  สว่นคณะกรรมการ
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รัฐวิสาหกิจควรมีความรับผิดชอบต่อผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มในด้านจริยธรรม การปฏิบัติการ และ  
ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ รวมทั &งผู้บริหารระดบัสงูด้วย  

นอกจากนั &น ผู้บริหารระดบัสงูควรปฏิบตัิตนเป็นแบบอย่างที!ดี โดยการมีพฤติกรรมที!มีจริยธรรมและ
เสริมสร้างจริยธรรม  มีสว่นร่วมในการวางแผน การสื!อสาร การสอนงานบคุลากร การพฒันาผู้บริหารในอนาคต 
การทบทวนผลการดําเนินการและการยกยอ่งชมเชยบคุลากร ในการเป็นแบบอยา่งที!ดีผู้บริหารควรเสริมสร้าง
จริยธรรม คา่นิยม และความคาดหวงัขององค์กรไปพร้อมๆ  กบัการสร้างภาวะผู้ นํา ความมุง่มั!น และความคดิ
ริเริ!มให้เกิดขึ &นทั!วองค์กร 
 

3) ความเป็นเลิศที)มุ่งเน้นลูกค้า  
เนื!องจากลกูค้าเป็นผู้ตดัสินผลการดําเนินการและคณุภาพ  ดงันั &น รัฐวิสาหกิจต้องคํานงึถึงคณุลกัษณะ

และคณุสมบตัทิั &งหมดของผลิตภณัฑ์และบริการ  รวมทั &งชอ่งทางที!ลกูค้าเข้าถึงองค์กร  ที!สร้างคณุคา่แก่ลกูค้า 
ซึ!งจะนําไปสูก่ารได้ลกูค้าใหม ่ ความพงึพอใจ  ความนิยม  การกลา่วถึงในทางที!ดี  ความภกัดี  และการขยาย
ธุรกิจ  ความเป็นเลิศที!มุง่เน้นลกูค้านี &ประกอบด้วย  การเข้าใจความปรารถนาของลกูค้าและผู้ รับบริการใน
ปัจจบุนั  และการคาดการณ์ความปรารถนาของลกูค้า และโอกาสของตลาดในอนาคต 

ประสบการณ์ที!ลกูค้ามีกบัรัฐวิสาหกิจมีผลตอ่คณุคา่ในมมุมองของลกูค้า  และความพงึพอใจของลกูค้า  
ประสบการณ์ดงักล่าวรวมทั &งความสมัพนัธ์กบัลกูค้าขององค์กร  ยงัอาจสร้างความไว้วางใจ  ความเชื!อมั!น  
และความภกัดีของลกูค้า   

ถึงแม้ความเป็นเลิศที!มุง่เน้นลกูค้า มีความหมายมากกวา่การลดของเสียและความผิดพลาด  หรือ
เพียงแตผ่ลิตภณัฑ์และบริการมีคณุสมบตัติามที!กําหนดไว้ หรือข้อร้องเรียนจากลกูค้าลดลง  แตปั่จจยัเหล่านี &
เป็นสิ!งที!มีผลตอ่ภาพลกัษณ์ของรัฐวิสาหกิจในมมุมองลกูค้า  ดงันั &นจงึเป็นส่วนสําคญัในความเป็นเลิศที!มุง่เน้น
ลกูค้า นอกจากนี &  ความสําเร็จขององค์กรในการแก้ปัญหาของเสีย ความผิดพลาดในการให้บริการก็เป็นสิ!งสําคญั
อยา่งยิ!งในการรักษาลกูค้าและการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

รัฐวิสาหกิจที!มีความเป็นเลิศด้วยการมุง่เน้นลกูค้า  ไมเ่พียงแตใ่ห้ความสําคญัตอ่คณุลกัษณะของ
ผลิตภณัฑ์และบริการที!ตอบสนองความต้องการพื &นฐานของลกูค้าเทา่นั &น  แตย่งัต้องให้ความสําคญัตอ่
คณุลกัษณะและคณุสมบตัขิองผลิตภณัฑ์และบริการที!แตกตา่งจากคูแ่ขง่  ความแตกตา่งนั &นอาจหมายถึง   
การเสนอสิ!งใหมห่รือสิ!งที!ปรับปรุงใหมใ่ห้แก่ลกูค้า การนําเสนอผลิตภณัฑ์ร่วมกบัการบริการ  การผลิตและ
บริการตามความต้องการของลกูค้าเฉพาะราย  กลไกที!หลากหลายในการเข้าถึงของลกูค้า การตอบสนอง  
อยา่งรวดเร็ว หรือความสมัพนัธ์พิเศษกบัลกูค้า 
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ดงันั &น ความเป็นเลิศที!มุง่เน้นลกูค้า  จงึเป็นแนวคิดเชิงยทุธศาสตร์ที!มุง่เน้นการรักษาลกูค้าไว้และ    
ความภกัดีของลกูค้า การเพิ!มสว่นแบง่ตลาด และการเติบโตของธุรกิจ รัฐวิสาหกิจต้องมีความไวตอ่ความต้องการ
ของลกูค้า  ตลาดที!เปลี!ยนแปลงและเกิดขึ &นใหม ่ รวมทั &งปัจจยัตา่งๆที!มีผลตอ่ความพงึพอใจและความภกัดี 
ของลกูค้า  รัฐวิสาหกิจต้องรับฟังเสียงของลกูค้า และคาดการณ์ความเปลี!ยนแปลงในตลาด  ดงันั &น  ความเป็นเลิศ
ที!มุง่เน้นลกูค้าจําเป็นต้องคํานงึถึงการพฒันาทางเทคโนโลยีและสิ!งที!คูแ่ขง่นําเสนอ รวมทั &งการตอบสนอง  
อยา่งรวดเร็วและยืดหยุน่ตอ่การเปลี!ยนแปลงของลกูค้า สภาวะแวดล้อม และตลาด 
 

4) การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล 
การที!รัฐวิสาหกิจจะบรรลผุลการดําเนินการที!เป็นเลิศ  ต้องมีแนวทางที!นําไปปฏิบตัเิป็นอยา่งดี  ในเรื!อง

การเรียนรู้ระดบัองค์กรและระดบับคุคล  การเรียนรู้ระดบัองค์กร  ประกอบด้วย  การปรับปรุงอยา่งตอ่เนื!องของ
แนวทางที!มีอยู่และการเปลี!ยนแปลงที!สําคญัที!นําไปสู่เป้าประสงค์ และแนวทางใหม่ๆ  การเรียนรู้ต้องได้รับ
การปลกูฝังลงไปในแนวทางปฏิบตัขิองรัฐวิสาหกิจ  โดยการเรียนรู้นั &นจะต้อง  

1) เป็นปกตวิิสยัของงานประจําวนั  
2) มีการปฏิบตัใินระดบับคุคล หนว่ยงาน และองค์กร  
3) สง่ผลตอ่การแก้ปัญหาที!ต้นเหต ุ 
4) มุง่เน้นการสร้างและแบง่ปันความรู้ทั!วทั &งองค์กร   และ  
5)  เกิดขึ &นจากโอกาสที!ทําให้เกิดการเปลี!ยนแปลงที!มีนยัสําคญัและมีความหมาย 

แหลง่การเรียนรู้ในรัฐวิสาหกิจ รวมถึงความคิดของบคุลากร การวิจยัและพฒันา ข้อมลูจากลกูค้า      
การแบง่ปันวิธีปฏิบตัทีิ!เป็นเลิศ และการจดัระดบัเทียบเคียง (Benchmarking) 

การเรียนรู้ของรัฐวิสาหกิจสง่ผลในด้านตา่งๆดงันี & 
1) การเพิ!มคณุคา่ให้แก่ลกูค้าผ่านผลิตภณัฑ์และบริการใหมห่รือที!ปรับปรุงใหม ่
2)  การสร้างโอกาสใหม่ๆ ทางธุรกิจ  
3) การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสญูเสีย และต้นทนุที!เกี!ยวข้อง 
4)  การปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองลกูค้าและการลดรอบเวลา 
5)  การเพิ!มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั &งหมดขององค์กร    
6) การเพิ!มผลการดําเนินการขององค์กร   ในด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคมและการให้บริการตอ่

ชมุชน 
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โอกาสในการเรียนรู้และการได้ใช้ทกัษะใหม่ๆ  ของแตล่ะบคุคล  มีผลมากขึ &นเรื!อยๆ ตอ่ระดบัความสําเร็จ
ของบคุลากร  สําหรับบคุลากรชั!วคราว การเรียนรู้และทกัษะของแตล่ะคนถือเป็นสิ!งสําคญัเชน่กนั และควรนําไป
พิจารณาร่วมกบัการพฒันาการเรียนรู้และทกัษะของบคุลากรด้วย รัฐวิสาหกิจลงทนุด้านการเรียนรู้ของแตล่ะ
บคุคลโดยการให้การศกึษา การฝึกอบรม และโอกาสตา่งๆ ในการก้าวหน้าและพฒันาอยา่งตอ่เนื!อง โอกาส
ดงักล่าวอาจรวมถึงการหมนุเวียนภาระงาน และการได้รับค่าตอบแทนเพิ!มขึ &นตามความรู้และทกัษะที!แสดง
ให้เห็น สว่นการสอนงานในขณะปฏิบตังิานเป็นวิธีการฝึกอบรมที!คุ้มคา่  และทําให้เกิดความเชื!อมโยงมาก
ยิ!งขึ &นกบัความต้องการและลําดบัความสําคญัที!มีตอ่องค์กร    วิธีการให้การศกึษาและการฝึกอบรมอาจมีหลาย
วิธี รวมทั &งการเรียนรู้ผา่นคอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต และการสื!อสารผ่านดาวเทียม 

การเรียนรู้ของบคุลากรสง่ผล ดงันี & 
1) ทําให้บคุลากรที!มีความพงึพอใจและทกัษะหลากหลายอยูก่บัองค์กรตอ่ไป  
2) เกิดการเรียนรู้ข้ามหนว่ยงาน  
3) สร้างสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร  
4) มีสภาพแวดล้อมที!ดีขึ &นเพื!อให้มีนวตักรรม  

ดงันั &น การเรียนรู้จงึไมค่วรมุง่เพียงแตก่ารให้ได้ผลิตภณัฑ์และบริการที!ดีขึ &น แตค่วรมุง่ถึงความสามารถ
ในการตอบสนองลกูค้า การปรับตวั นวตักรรม และมีประสิทธิภาพที!ดีขึ &นด้วย เพื!อทําให้องค์กรอยูใ่นตลาดได้
อยา่งยั!งยืน  และมีความได้เปรียบในผลการดําเนินการ รวมทั &งทําให้บคุลากรมีความพงึพอใจและมีแรงบนัดาล
ใจในการมุง่สูค่วามเป็นเลิศ 

 
5) การเหน็คุณค่าของบุคลากรและคู่ค้า 
ความหลากหลายของภมูิหลงั  ความรู้  ทกัษะ  ความคิดสร้างสรรค์  และแรงบนัดาลใจของบคุลากร

รวมทั &งคูค้่า  มีผลมากขึ &นเรื!อยๆตอ่ความสําเร็จของรัฐวิสาหกิจ  การให้ความสําคญักบับคุลากร  หมายถึง    
การมีความมุง่มั!นที!จะทําให้บคุลากรมีความพงึพอใจ  ได้รับการพฒันาและมีความผาสกุ ซึ!งเกี!ยวข้องกบัวิธี
ปฏิบตังิานที!มีความยืดหยุน่  และมีผลการดําเนินการที!ดีที!ปรับให้เหมาะสมกบัสถานที!ทํางานและชีวิต
ครอบครัวที!มีความแตกตา่งกนั ความท้าทายที!สําคญัในการให้ความสําคญักบับคุลากร มีดงันี &  

1) การแสดงให้เห็นถึงความมุง่มั!นของผู้บริหารที!มีตอ่ความสําเร็จของบคุลากร  
2) การยกยอ่งชมเชยบคุลากรที!มากกวา่ระบบคา่ตอบแทนตามปกต ิ 
3) การสนบัสนนุการพฒันาและความก้าวหน้าของบคุลากร  
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4) การแบง่ปันความรู้ขององค์กร เพื!อให้บคุลากรสามารถให้บริการลกูค้าได้ดียิ!งขึ &น  และสนบัสนนุ
ให้รัฐวิสาหกิจบรรลวุตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 

5)  การสร้างสภาพแวดล้อมที!ส่งเสริมให้บคุลากรกล้าคิด  กล้าทํา  และมีนวตักรรม  
6) การสร้างสภาพแวดล้อมเพื!อสนบัสนนุบคุลากรที!มีความแตกตา่งกนั 

รัฐวิสาหกิจต้องสร้างความร่วมมือทั &งภายในและภายนอกองค์กร  เพื!อให้สามารถบรรลเุป้าประสงค์
โดยรวมได้ดีขึ &น ความร่วมมือภายในอาจรวมถึง ความร่วมมือระหวา่งบคุลากรและผู้บริหาร ซึ!งอาจนําไปสู ่  
การพฒันาบคุลากร  การฝึกอบรมข้ามหนว่ยงาน หรือการปรับโครงสร้างงาน เชน่ การมีทีมงานที!มีผลการ
ดําเนินการที!ดี  ความร่วมมือภายในองค์กรอาจเกี!ยวข้องกบัการสร้างเครือขา่ยความสมัพนัธ์ระหวา่งหนว่ยงาน
ตา่งๆ  เพื!อปรับปรุงความยืดหยุน่  การตอบสนอง  และการแบง่ปันความรู้ 

ความร่วมมือภายนอกรัฐวิสาหกิจ อาจเป็นการร่วมมือกบัลกูค้า ผู้สง่มอบ องค์กรระดบัชมุชน  และ
สถาบนัการศกึษาตา่งๆ ความร่วมมือเชิงยทุธศาสตร์หรือการเป็นพนัธมิตร เป็นความร่วมมือภายนอกที!มี
ความสําคญัมากขึ &นเรื!อยๆ ความร่วมมือดงักลา่วอาจเอื &อตอ่การเข้าสู่ตลาดใหม ่หรือเป็นพื &นฐานสําหรับ
ผลิตภณัฑ์และบริการใหม ่รวมทั &งอาจนําไปสู่การผสมผสานความสามารถพิเศษขององค์กร    หรือ
ความสามารถในการนําองค์กรกบัความเข้มแข็งและความสามารถของคูค้่า ที!เสริมและสนบัสนนุซึ!งกนัและกนั
ในประเดน็ที!เหมือนกนั 

ความสําเร็จของความร่วมมือภายในและภายนอกองค์กร  จะก่อให้เกิดการพฒันาวตัถปุระสงค์ระยะยาว 
ซึ!งเป็นการสร้างพื &นฐานสําหรับการลงทนุร่วมกนัและความเชื!อถือระหวา่งกนั ดงันั &น รัฐวิสาหกิจและคูค้่า       
จงึควรคํานงึถึงข้อกําหนดที!สําคญัที!นําไปสูค่วามสําเร็จ วิธีการสื!อสารอย่างสมํ!าเสมอ แนวทางในการประเมิน
ความก้าวหน้า และวิธีการปรับให้เข้ากบัสภาวะที!เปลี!ยนแปลง ในบางกรณี การให้การศกึษาและการฝึกอบรม
ร่วมกนัอาจเป็นวิธีการที!คุ้มคา่สําหรับการพฒันาบคุลากร 
 

6) ความคล่องตัว 
รัฐวิสาหกิจต้องมีความคล่องตวัเพื!อปรับตวัให้เข้ากบัภาวการณ์แขง่ขนัในปัจจบุนัที!มีการเปลี!ยนแปลง

ตลอดเวลา และการแขง่ขนัในระดบัตา่งๆ  ซึ!งหมายถึง ความสามารถในการเปลี!ยนแปลงอยา่งรวดเร็วและ      
มีความยืดหยุ่น  อี-บสิซิเนส ทําให้รัฐวิสาหกิจต้องสามารถตอบสนองรวดเร็วยิ!งขึ &น มีความยืดหยุน่ และ
ปรับเปลี!ยนตามความต้องการของลกูค้าเฉพาะราย  รัฐวิสาหกิจต้องใช้เวลาให้สั &นลงเรื!อยๆ ในการนํา
ผลิตภณัฑ์และบริการใหมห่รือที!ปรับปรุงใหม่ออกสูต่ลาด รวมทั &งต้องตอบสนองอยา่งรวดเร็วตอ่ประเด็นใหม่ๆ   
หรือที!กําลงัเกิดขึ &นของสงัคม   การปรับปรุงที!สําคญัด้านการลดเวลาในการตอบสนองลกูค้า ทําให้รัฐวิสาหกิจ
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ต้องการระบบงานใหม ่ๆ  การลดความซบัซ้อนของหนว่ยงานและกระบวนการ หรือมีความสามารถในการ
เปลี!ยนจากกระบวนการหนึ!งไปสูอี่กกระบวนการหนึ!งอยา่งรวดเร็ว ดงันั &น บคุลากรที!ได้รับการอบรมข้าม
หนว่ยงานและได้รับการเอื &ออํานาจในการตดัสินใจ จงึมีความสําคญัอยา่งยิ!งในบรรยากาศการแขง่ขนัที!รุนแรง 

ปัจจยัแหง่ความสําเร็จที!สําคญัประการหนึ!งในการตอบสนองตอ่ความท้าทายเชิงแขง่ขนั คือ รอบเวลา 
ในการออกแบบถึงการนําผลิตภณัฑ์และบริการออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาการสร้างนวตักรรม เพื!อตอบสนอง
ตอ่ตลาดที!มีการเปลี!ยนแปลงอยา่งรวดเร็ว รัฐวิสาหกิจต้องบรูณาการการทํางานแตล่ะขั &นตอน  (เชน่ 
Concurrent Engineering)  เริ!มตั &งแตก่ารวิจยัหรือกรอบแนวคิดไปจนถึงการนําไปใช้ในเชิงพาณิชย์และ      
การนําไปปฏิบตั ิ

ผลการดําเนินการในด้านเวลามีความสําคญัมากยิ!งขึ &นในปัจจบุนั และรอบเวลากลายเป็นตวัวดัหลกั  
ในกระบวนการที!สําคญั การมุง่เน้นเรื!องเวลาก่อให้เกิดประโยชน์อื!นๆที!สําคญัด้วย และผลกัดนัให้มีการปรับปรุง
ตา่งๆ ในเรื!องระบบงาน องค์กร คณุภาพ ต้นทนุ และผลิตภาพไปพร้อมๆ กนั 

 
7) การมุ่งเน้นอนาคต 
ในสภาพแวดล้อมในปัจจบุนั การสร้างรัฐวิสาหกิจให้มีความยั!งยืน ต้องอาศยัความเข้าใจปัจจยัตา่งๆ  

ทั &งในระยะสั &นและระยะยาวที!มีผลกระทบตอ่องค์กรและตลาด การมุง่สูก่ารเติบโตอย่างยั!งยืนและการเป็นผู้ นํา
ในตลาด รัฐวิสาหกิจต้องมีแนวคิดที!การมุง่เน้นอนาคตอยา่งจริงจงั และมีความมุง่มั!นที!จะสร้างพนัธะระยะยาว
กบัผู้ มีสว่นได้ส่วนเสียที!สําคญั  ได้แก่  ลกูค้า   บคุลากร  ผู้สง่มอบและคูค้่า  ผู้ ถือหุ้น  สาธารณชน  และชมุชน
ของรัฐวิสาหกิจ 

การวางแผนงานของรัฐวิสาหกิจจงึควรคาดการณ์ลว่งหน้าถึงปัจจยัตา่งๆ เชน่ ความคาดหวงัของลกูค้า 
โอกาสในการสร้างธุรกิจใหม่และความร่วมมือทางธุรกิจ การพฒันาบคุลากรและความต้องการในการจ้างงาน 
การขยายตวัของตลาดโลก การพฒันาด้านเทคโนโลยี การเปลี!ยนแปลงของสภาพแวดล้อมด้านอี-บสิซิเนส   
การเปลี!ยนแปลงของลกูค้าหรือสว่นตลาด การเปลี!ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบงัคบัตา่งๆ ความต้องการและ
ความคาดหวงัของชมุชนและสงัคมที!เปลี!ยนไป รวมทั &งการปรับเปลี!ยนเชิงยทุธศาสตร์ของคูแ่ขง่ ดงันั &น 
วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์และการจดัสรรทรัพยากรจงึต้องรองรับปัจจยัดงักล่าวด้วย การมุง่เน้นอนาคต
ครอบคลมุถึงการพฒันาบคุลากรและผู้สง่มอบ การบรรลแุผนสืบทอดตําแหนง่ที!มีประสิทธิผล การสร้างโอกาส
เพื!อนวตักรรม และการคาดการณ์ลว่งหน้าถึงความรับผิดชอบตอ่สาธารณะและความกงัวลของสาธารณะ 
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8) การจัดการเพื)อนวัตกรรม 
นวตักรรม หมายถึง การเปลี!ยนแปลงที!มีนยัสําคญัตอ่การปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการ กระบวนการ 

และการปฏิบตักิารของรัฐวิสาหกิจ รวมทั &งการสร้างคณุคา่ใหมใ่ห้แก่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย นวตักรรมควรชว่ยให้
รัฐวิสาหกิจสามารถก้าวเข้าสู่มิตใิหมใ่นการดําเนินการ นวตักรรมไมอ่ยูใ่นขอบเขตงานของฝ่ายวิจยัและพฒันา
เทา่นั &น นวตักรรมมีความสําคญัตอ่การดําเนินการในทกุแง่มมุ ทกุระบบงานและทกุกระบวนการ ผู้บริหาร
ระดบัสงูจงึควรชี &นําและจดัการให้นวตักรรมเป็นสว่นหนึ!งของวฒันธรรมการเรียนรู้ รัฐวิสาหกิจควรบรูณาการ
นวตักรรมไว้ในการทํางานประจําวนั และใช้ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กรสนบัสนนุให้เกิด
นวตักรรม 

นวตักรรมเกิดจากการสะสมความรู้ขององค์กรและบคุลากร ดงันั &น ความสามารถในการเผยแพร่และ   
ใช้ประโยชน์จากความรู้เหลา่นี &อยา่งรวดเร็ว จงึมีความสําคญัตอ่การผลกัดนันวตักรรมของรัฐวิสาหกิจ 

 
9) การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 
การวดัและการวิเคราะห์ผลการดําเนินการมีความสําคญัตอ่รัฐวิสาหกิจ การวดัผลควรมาจาก      

ความจําเป็นและยทุธศาสตร์ การวดัผลควรให้ข้อมลูและสารสนเทศที!สําคญัเกี!ยวกบักระบวนการ ผลผลิต  
และผลลพัธ์ที!สําคญั การจดัการผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจต้องใช้ข้อมลูและสารสนเทศหลายประเภท     
การวดัผลการดําเนินการ ควรครอบคลมุถึงผลการดําเนินการด้านลกูค้า ผลิตภณัฑ์และบริการ รวมทั &ง         
การเปรียบเทียบผลการดําเนินการด้านการปฏิบตักิาร ผลการดําเนินการด้านตลาด และผลการดําเนินการ   
เชิงแขง่ขนั รวมถึงผลการดําเนินการด้านผู้สง่มอบ บคุลากร ต้นทนุ และการเงิน ตลอดจนการกํากบัดแูล และ
การปฏิบตัิตามกฎระเบียบข้อบงัคบั รัฐวิสาหกิจควรจําแนกข้อมลูเพื!อสะดวกตอ่การวิเคราะห์ เชน่ จําแนก  
ตามตลาด ตามสายผลิตภณัฑ์ และตามกลุม่บคุลากร 

การวิเคราะห์ หมายถึง การดงึสาระสําคญัของข้อมลูและสารสนเทศออกมาเพื!อสนบัสนนุการประเมินผล 
การตดัสินใจ  และการปรับปรุง  โดยการใช้ข้อมลูเพื!อบง่บอกถึงแนวโน้ม  การคาดการณ์ และความเป็นเหต ุ
เป็นผลกนั ซึ!งโดยปกตแิล้วอาจไมช่ดัเจน การวิเคราะห์จะสนบัสนนุจดุมุง่หมายหลายๆ ประการ เช่น การวางแผน 
การทบทวนผลการดําเนินการโดยรวม การปรับปรุงการปฏิบตักิาร การบรรลผุลการจดัการ การเปลี!ยนแปลง 
และการเปรียบเทียบผลการดําเนินการกบัคูแ่ขง่ หรือเปรียบเทียบกบั “วิธีปฏิบตัทีิ!เป็นเลิศ” 

ในการปรับปรุงผลการดําเนินการและการจดัการการเปลี!ยนแปลง รัฐวิสาหกิจควรให้ความสําคญั       
ในการเลือกและใช้ตัววัดหรือดัชนีชี &วัดผลการดําเนินการ ซึ!งสะท้อนถึงปัจจัยต่างๆที!นําไปสู่การปรับปรุง
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ผลการดําเนินการในด้านลกูค้า การปฏิบตักิาร การเงิน และจริยธรรม กลุม่ตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!เชื!อมโยงกบั       
ความต้องการของลกูค้าและผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจจะเป็นพื &นฐานที!เดน่ชดัในการทําให้กระบวนการ
ทั &งหมดสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนักบัเป้าประสงค์ขององค์กร การวิเคราะห์ข้อมลูที!ได้จากกระบวนการ
ตดิตาม อาจทําให้เกิดการประเมินและเปลี!ยนตวัวดัหรือดชันีชี &วดัเพื!อให้สนบัสนนุเป้าประสงค์ขององค์กรยิ!งขึ &น 
 

10) การแสดงความรับผิดชอบต่อประเทศชาตแิละสังคม 
ผู้ นํารัฐวิสาหกิจควรให้ความสําคญัตอ่ความรับผิดชอบที!มีตอ่ประเทศชาตแิละสงัคม พฤตกิรรมที!มี

จริยธรรม และการเป็นองค์กรที!ดีในสงัคม ผู้ นําควรเป็นแบบอยา่งที!ดีในการมุง่เน้นจริยธรรมและการคุ้มครอง
ป้องกนัสขุอนามยัของสาธารณะ ความปลอดภยั และสิ!งแวดล้อม การคุ้มครองป้องกนัดงักลา่วครอบคลมุถึง
การดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจ   ตลอดจนวงจรชีวิตของผลิตภณัฑ์และบริการ นอกจากนั &น รัฐวิสาหกิจควรให้
ความสําคญัตอ่การอนรัุกษ์ทรัพยากรและการลดความสญูเสียตั &งแตต้่นทาง การวางแผนจงึควรคาดการณ์
ลว่งหน้าถึงผลกระทบในเชิงลบที!อาจเกิดขึ &นจากการผลิต การกระจายผลิตภณัฑ์ การขนสง่ การใช้และ       
การกําจดัผลิตภณัฑ์ การวางแผนที!มีประสิทธิผลควรป้องกนัมิให้เกิดปัญหา แก้ไขปัญหาที!เกิดขึ &นอยา่ง
ตรงไปตรงมา และจดัให้มีข้อมลูและการสนบัสนนุที!จําเป็น เพื!อให้สาธารณะมีความตระหนกัในเรื!องดงักลา่ว
อยูเ่สมอ รวมทั &งรักษาความปลอดภยัและความเชื!อมั!นของสาธารณะ  รัฐวิสาหกิจควรมีตวัวดัที!เหมาะสมและ
ความรับผิดชอบของภาวะผู้ นําสําหรับตวัวดัดงักลา่ว 

การออกแบบผลิตภณัฑ์มีความสําคญัมากในด้านความรับผิดชอบตอ่สาธารณะ การตดัสินใจที!เกี!ยวกบั
การออกแบบ มีผลกระทบตอ่กระบวนการผลิตและของเสียที!เป็นขยะทั!วไปและขยะอตุสาหกรรม ดงันั &น 
ยทุธศาสตร์การออกแบบที!มีประสิทธิผล  จงึควรคาดการณ์ลว่งหน้าถึงความกงัวลและความรับผิดชอบ      
ด้านสิ!งแวดล้อมที!เพิ!มขึ &นเรื!อยๆ  

นอกจากนั &น รัฐวิสาหกิจไมค่วรเพียงแตป่ฏิบตัิตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบงัคบัของท้องถิ!น จงัหวดั 
หรือประเทศเทา่นั &น  แตค่วรใช้ข้อกําหนดเหล่านี &เป็นโอกาสในการปรับปรุงเพื!อให้สามารถ “ปฏิบตัไิด้ดีกวา่ที!
กฎหมาย กฎระเบียบข้อบงัคบั และข้อกําหนดที!เกี!ยวข้องบงัคบัใช้กบัรัฐวิสาหกิจ” 

รัฐวิสาหกิจควรให้ความสําคญักบัพฤตกิรรมที!มีจริยธรรมในการปฏิสมัพนัธ์ตอ่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียทั &งหมด
การปฏิบตัทิางด้านจริยธรรมอยา่งจริงจงั  ควรเป็นข้อกําหนดและต้องมีการตรวจตดิตามโดยคณะกรรมการ
รัฐวิสาหกิจ 

การบําเพ็ญตนเป็นพลเมืองดีของสงัคม  หมายถึง  การเป็นผู้ นําและสนบัสนนุจดุประสงค์ที!สําคญั    
ด้านเศรษฐกิจและสงัคมตามข้อจํากดัด้านทรัพยากรของรัฐวิสาหกิจ จดุประสงค์ดงักล่าว อาจหมายถึง       
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การปรับปรุงด้านการศกึษาและสขุอนามยัของชมุชน  การทําให้มีสิ!งแวดล้อมที!ดี  การอนรัุกษ์ทรัพยากร      
การให้บริการชมุชน  การปรับปรุงวิธีปฏิบตัขิองรัฐวิสาหกิจและอตุสาหกรรม  และการแบง่ปันสารสนเทศที!ไม่
เป็นความลบั การจดัการความรับผิดชอบตอ่สงัคมต้องมีตวัวดัที!เหมาะสม  และผู้ นําองค์กรที!ต้องรับผิดชอบตอ่
ตวัวดัเหลา่นั &น   นอกจากนั &น ยงัรวมถึงการเป็นองค์กรหลกัและสนบัสนนุองค์กรอื!นๆ ทั &งในภาครัฐและเอกชน
ให้ร่วมดําเนินการพฒันาประเทศ ไมว่า่จะเป็นความสามารถในการแขง่ขนัในภาคสว่นที!รัฐวิสาหกิจดําเนินธุรกิจ 
การเป็นแบบอย่างในการบริหารจดัการ การพฒันาตลาดทนุ การเป็นตลาดแรงงาน รวมทั &งการดําเนินการตาม
ภารกิจการจดัตั &งรัฐวิสาหกิจด้วย 
 

11) การมุ่งเน้นผลลัพธ์ 

การวดัผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ จําเป็นต้องมุง่เน้นผลลพัธ์ที!สําคญั ซึ!งควรใช้เพื!อสร้างคณุคา่
และรักษาความสมดลุของคณุคา่ให้แก่ผู้ มีสว่นได้ส่วนเสียที!สําคญั  ได้แก่  ลกูค้า  บคุลากร  ผู้ ถือหุ้น  ผู้สง่มอบ  
คูค้่า  สาธารณะ  และชมุชน   การสร้างคณุคา่ให้แก่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียที!สําคญัเหล่านี & ทําให้รัฐวิสาหกิจ
สามารถสร้างความภกัดีนําไปสูก่ารเตบิโตทางเศรษฐกิจ   และชว่ยเหลือสงัคมด้วย ในการรักษาความสมดลุ
ของคณุคา่   ยทุธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจควรมีความชดัเจนเรื!องความต้องการของผู้ มีสว่นได้สว่นเสียที!สําคญั   
เพื!อให้สามารถบรรลเุป้าหมายซึ!งบางครั &งอาจมีความขดัแย้งกนั หรือมีการเปลี!ยนแปลงไป ยทุธศาสตร์ดงักลา่ว
จะชว่ยทําให้มั!นใจว่าแผนงานและการปฏิบตักิารตา่งๆ ตอบสนองตอ่ความต้องการที!แตกตา่งกนัของผู้ มีสว่นได้
สว่นเสีย และหลีกเลี!ยงผลกระทบในเชิงลบตอ่ผู้ มีสว่นได้ส่วนเสียใดๆ การใช้ตวัวดัผลการดําเนินการแบบนํา
และแบบตาม (Leading & Lagging) ร่วมกนัอยา่งสมดลุ  เป็นวิธีการที!มีประสิทธิผลในการสื!อลําดบั
ความสําคญัระยะสั &นและระยะยาวของรัฐวิสาหกิจ การตรวจติดตามผลการดําเนินการจริง  และเป็นพื &นฐาน   
ที!เดน่ชดัในการปรับปรุงผลลพัธ์ตา่งๆ 

 
12) การมีมุมมองเชิงระบบ  
ระบบการประเมินคณุภาพรัฐวิสาหกิจมีมมุมองในเชิงระบบตอ่การจดัการรัฐวิสาหกิจเพื!อให้บรรล ุ

ผลลพัธ์ นั!นคือ ผลการดําเนินการที!เป็นเลิศ เกณฑ์ทั &ง 7 หมวดและคา่นิยมหลกัเป็นกรอบในการสร้างระบบ  
และการบรูณาการกลไกของระบบเข้าด้วยกนั อยา่งไรก็ตาม การจดัการผลการดําเนินการโดยรวมให้ประสบ
ความสําเร็จ ต้องอาศยัการสงัเคราะห์ข้อมลู ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั และการบรูณาการ        
การสงัเคราะห์ หมายถึง การมองภาพรวมของรัฐวิสาหกิจโดยใช้ความต้องการที!สําคญัของธุรกิจ รวมถึง
วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์และแผนปฏิบตักิาร ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั หมายถึง การใช้      
การเชื!อมโยงที!สําคญัระหวา่งคําถามในหมวดตา่งๆ ของเกณฑ์ เพื!อทําให้แผนงาน กระบวนการ ตวัวดั และ  
การปฏิบตักิารตา่งๆ มีความสอดคล้องกนั การบรูณาการเป็นการตอ่ยอดจากความสอดคล้องไปในแนวทาง
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เดียวกนั เพื!อให้องค์ประกอบแตล่ะสว่นของระบบการบริหารจดัการรัฐวิสาหกิจ มีการปฏิบตักิารอย่างเชื!อมโยง
ซึ!งกนัและกนัอยา่งสมบรูณ์ 

แนวคิดนี &แสดงให้เห็นว่าการมีมมุมองเชิงระบบ ครอบคลมุถึง การที!ผู้ นําระดบัสงูมุง่เน้นทิศทางเชิง
ยทุธศาสตร์และลกูค้า ซึ!งผู้ นําระดบัสงูตรวจตดิตาม ปรับปรุงแก้ไข และจดัการผลการดําเนินการ โดยใช้ผลลพัธ์
เป็นเกณฑ์ มมุมองในเชิงระบบ ยงัรวมถึงการใช้ตวัวดั ดชันีชี &วดั และความรู้ขององค์กรเพื!อสร้างยทุธศาสตร์    
ที!สําคญั นั!นคือ การเชื!อมโยงยทุธศาสตร์เข้ากบักระบวนการที!สําคญั และการจดัสรรทรัพยากรให้มีความสอดคล้อง
ไปในแนวทางเดียวกนั เพื!อปรับปรุงผลการดําเนินการโดยรวม และทําให้ลกูค้าและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียพงึพอใจ 

ดงันั &น มมุมองในเชิงระบบ หมายถึง การจดัการทั &งรัฐวิสาหกิจ และองค์ประกอบแตล่ะสว่น เพื!อบรรลุ
ความสําเร็จของรัฐวิสาหกิจ 
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องค์ประกอบของเกณฑ์ 
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รูปที) 2.1  องค์ประกอบของเกณฑ์การประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA Framework) 
 

 
องค์ประกอบของเกณฑ์แบง่ออกเป็น 7 หมวด  คือ  

 1. การนําองค์กร 

 2. การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ 

 3. การมุง่เน้นลกูค้าและตลาด 

 4. การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ 

 5. การมุง่เน้นบคุลากร 

 6. การจดัการกระบวนการ 

 7. ผลลพัธ์ 
 



 
ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

18

บริบทของรัฐวิสาหกจิ  
บริบทของรัฐวิสาหกิจ เป็นการอธิบายวิธีการปฏิบตักิารขององค์กร สภาพแวดล้อมในการดําเนินการ 

ความสมัพนัธ์ที!สําคญัในการปฏิบตัิการ และความท้าทายและความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์ ซึ!งเป็นแนวทาง  
ที!ครอบคลมุระบบการจดัการการดําเนินการขององค์กรโดยรวม 
 
ระบบการปฏบิัตกิาร 
 ระบบการปฏิบตักิารประกอบด้วยเกณฑ์ทั &ง 6 หมวดที!อยู่สว่นกลางของรูปที! 2.1 ซึ!งระบลุกัษณะของ
การปฏิบตักิารและผลลพัธ์ที!องค์กรบรรล ุการนําองค์กร (หมวด 1) การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ (หมวด2)  และ
การมุง่เน้นลกูค้าและตลาด (หมวด 3)  ประกอบกนัเป็นกลุม่การนําองค์กร หมวดตา่งๆ เหลา่นี &ถกูจดัเข้าไว้
ด้วยกนัเพื!อเน้นความสําคญัวา่  การนําองค์กรต้องมุง่ที!ยทุธศาสตร์ และลกูค้า ผู้ นําระดบัสงูต้องกําหนดทิศทาง
ขององค์กรและแสวงหาโอกาสในการดําเนินการในอนาคต 

การมุง่เน้นบคุลากร (หมวด 5) การจดัการกระบวนการ (หมวด 6) และผลลพัธ์ (หมวด 7) ประกอบกนั
เป็นกลุ่มผลลัพธ์ โดยบุคลากรและกระบวนการที!สําคญัมีบทบาททําให้การดําเนินงานสําเร็จและนําไปสู่
ผลการดําเนินการโดยรวมที!ดีขององค์กร 

การปฏิบตักิารทกุอยา่งมุง่สู่ผลลพัธ์ ซึ!งประกอบด้วยผลการดําเนินการด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
ลกูค้า การเงิน และตลาด  การดําเนินงานภายใน  ผลลพัธ์ด้านบคุลากร การกํากบัดแูลกิจการ และ          
ความรับผิดชอบตอ่ประเทศชาตแิละสงัคม 

ลกูศรแนวนอนที!ตรงกลางของรูปที! 2.1 แสดงการเชื!อมโยงกลุม่การนําองค์กรเข้ากบักลุม่ผลลพัธ์      
ซึ!งความเชื!อมโยงดงักลา่วมีความสําคญัอยา่งยิ!งตอ่ความสําเร็จขององค์กร นอกจากนั &น ลกูศรนี &ยงัชี &ถึง
ความสมัพนัธ์โดยตรงระหวา่งการนําองค์กร (หมวด 1) และผลลพัธ์ (หมวด 7) สว่นลกูศรที!มีหวั 2 ข้างนั &น 
แสดงความสําคญัของข้อมลูป้อนกลบัในระบบการจดัการผลการดําเนินการที!มีประสิทธิผล 
 
พื Uนฐานของระบบ 

การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (หมวด 4) มีความสําคญัอยา่งยิ!งในการทําให้องค์กร 
มีการจดัการที!มีประสิทธิผล และในการปรับปรุงผลการดําเนินการและความสามารถในการแขง่ขนัโดยใช้ 
ระบบที!ใช้ข้อมลูจริงและองค์ความรู้เป็นแรงผลกัดนั การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้นี & เป็นพื &นฐาน
ของระบบการจดัการผลการดําเนินการโดยรวม 
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โครงสร้างเกณฑ์ 
เกณฑ์ทั &ง 7 หมวดในรูปที! 2.1 หน้า 18  นี &ประกอบด้วยหวัข้อและประเดน็พิจารณาตา่งๆ 
 

หวัข้อ 
หวัข้อทั &งหมดมี 18 หวัข้อ  แตล่ะหวัข้อมุง่เน้นข้อกําหนดที!สําคญั โดยชื!อและคะแนนของแตล่ะหวัข้อ

แสดงอยูที่!หน้า 27 
 

ประเดน็พจิารณา 
ในแตล่ะหวัข้อมีประเดน็พิจารณาอย่างน้อยหนึ!งประเดน็ รัฐวิสาหกิจจงึควรตอบคําถามตามข้อกําหนด

ตา่งๆ ของแตล่ะประเดน็พิจารณา 
 

คุณลักษณะสาํคัญ 

1. เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์  
เกณฑ์มุง่เน้นผลการดําเนินงานที!สําคญัในระดบัองค์กร ประกอบด้วย 

• ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 

• ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 

• ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด 

• ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร 

• ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ รวมถึงการวดัผลการดําเนินงานที!สําคญั 

• ผลลพัธ์ด้านการนําองค์กรรวมถึงการกํากบัดแูลที!ดีและความรับผิดชอบตอ่ประเทศชาตแิละสงัคม 

การใช้ตวัวดัในมมุมองตา่งๆ เหลา่นี &ร่วมกนั จะชว่ยให้ยทุธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจมีความสมดลุ นั!นคือ 
ไมเ่อนเอียงไปด้านใดด้านหนึ!งเกินไประหวา่งกลุม่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียที!สําคญั วตัถปุระสงค์ หรือเป้าประสงค์  
ทั &งระยะสั &นและระยะยาว  
 

2. เกณฑ์ไม่ได้กาํหนดวิธีการและสามารถปรับใช้กับทุกรัฐวิสาหกิจ  
เกณฑ์ประกอบด้วยข้อกําหนดที!มุง่เน้นผลลพัธ์  และไมไ่ด้กําหนดวา่ 

• รัฐวิสาหกิจควรมีโครงสร้างอยา่งไร 
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• รัฐวิสาหกิจควรหรือไมค่วรที!จะมีหนว่ยงานด้านวางแผน ด้านจรรยาบรรณ ด้านคณุภาพ หรือหน้าที!
อื!นๆ 

• รัฐวิสาหกิจควรบริหารหนว่ยงานที!ตา่งกนั ด้วยวิธีการเดียวกนั 
  
ปัจจยัเหลา่นี &แตกตา่งกนัไปตามรัฐวิสาหกิจและอาจปรับเปลี!ยนตามความต้องการและยทุธศาสตร์ 
ที!ผนัแปรไป 

    การที!เกณฑ์ไมไ่ด้กําหนดวิธีการไว้ เพราะวา่ 
� จดุมุง่เน้นอยู่ที!ผลลพัธ์ ไมใ่ชวิ่ธีปฏิบตั ิเครื!องมือ หรือโครงสร้างองค์กร รัฐวิสาหกิจควรมี 

การพฒันาและแสดงให้เห็นว่ามีแนวทางที!สร้างสรรค์  ปรับใช้ได้ และมีความยืดหยุ่น เพื!อให้
บรรลตุามข้อกําหนด การที!เกณฑ์ไมไ่ด้กําหนดวิธีการไว้นี &มีจดุมุง่หมายเพื!อเสริมสร้างให้
รัฐวิสาหกิจปรับปรุงทั &งอย่างคอ่ยเป็นคอ่ยไปและอยา่งก้าวกระโดด รวมทั &งการเปลี!ยนแปลง 
ในระดบัพื &นฐานด้วยนวตักรรม 

� การเลือกใช้เครื!องมือ เทคนิค ระบบ และโครงสร้างองค์กรขึ &นอยู่กบัปัจจยัตา่งๆ เชน่ ประเภท
และขนาดขององค์กร ความสมัพนัธ์ระดบัรัฐวิสาหกิจ ระดบัการพฒันาของรัฐวิสาหกิจ รวมทั &ง
ขีดความสามารถและความสํานกึรับผิดชอบของบคุลากร 

� การมุง่เน้นข้อกําหนดแทนที!จะเน้นวิธีปฏิบตัจิะชว่ยเสริมสร้างความเข้าใจ การสื!อสาร           
การแบง่ปันข้อมลู ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั และการบรูณาการ ในขณะเดียวกนั
สนบัสนนุให้เกิดนวตักรรมและแนวทางปฏิบตัทีิ!หลากหลาย 
 

3. สนับสนุนมุมมองในเชิงระบบ (System Perspective)  เพื)อให้เป้าประสงค์ของรัฐวิสาหกิจ
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั Uงองค์กร 
มมุมองในเชิงระบบที!มุง่เน้นให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั เป็นรากฐานของระบบ   

การประเมินฯ ที!บูรณาการระหว่างค่านิยมหลักและแนวคิด (SEPA Core Values) บริบทของรัฐวิสาหกิจ 
เกณฑ์การประเมินฯ แนวทางการให้คะแนน การมุง่เน้นผลลพัธ์ ความเป็นเหตแุละผล และการเชื!อมโยงของ
หมวดตา่งๆ ของเกณฑ์ 

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนัของเกณฑ์ เกิดจากตวัวดัที!ได้มาจากกระบวนการและยทุธศาสตร์
ของรัฐวิสาหกิจ ที!มีการเชื!อมโยงและเสริมซึ!งกนัและกนั ตวัวดัเหล่านี &เชื!อมโยงโดยตรงกบัคณุคา่ของลกูค้าและ
ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย รวมทั &งผลดําเนินการโดยรวม ดงันั &น การใช้ตวัวดัเหลา่นี &จงึเป็นสิ!งที!ทําให้กิจกรรมตา่งๆ 
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ดําเนินไปในทิศทางที!สอดคล้องกนั โดยไมจํ่าเป็นต้องกําหนดวิธีปฏิบตัิโดยละเอียด หรือการตดัสินใจแบบรวมศนูย์ 
หรือการจดัการกระบวนการที!ซบัซ้อนเกินไป ตวัวดัเหลา่นี &จงึเป็นทั &งเครื!องมือในการสื!อสาร และเป็นพื &นฐาน   
ในการถ่ายทอดให้นําเป้าหมายของผลการดําเนินการเพื!อนําไปปฏิบตัอิยา่งสอดคล้องกนัทั!วทั &งองค์กร      
ความสอดคล้องดงักลา่วนี &ทําให้มั!นใจวา่จดุประสงค์ขององค์กรมุง่ไปในแนวทางเดียวกนั ขณะเดียวกนั            
ก็สนบัสนนุให้รัฐวิสาหกิจมีความคล่องตวั มีนวตักรรม และมีการกระจายอํานาจในการตดัสินใจ 

ในการทําให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั จะต้องมีการเชื!อมโยงระหวา่งหวัข้อตา่งๆ     
ในเกณฑ์อยูต่ลอดเวลา โดยเฉพาะอยา่งยิ!งเมื!อยทุธศาสตร์และเป้าประสงค์มีการเปลี!ยนแปลง วงจรการเรียนรู้
จากการปฏิบตัเิกิดขึ &นโดยอาศยัข้อมลูป้อนกลบัระหวา่งกระบวนการและผลลพัธ์ 

วงจรการเรียนรู้แบง่เป็น 4 ขั &นตอน 
� การวางแผน ซึ!งรวมถึงการออกแบบกระบวนการ การเลือกตวัวดั และการถ่ายทอดเพื!อนํา

ข้อกําหนดไปปฏิบตั ิ
� การปฏิบตัิตามแผน 
� การตรวจประเมินความก้าวหน้าและการได้มาซึ!งความรู้ใหม ่โดยพิจารณาผลลพัธ์ที!ได้ทั &งจาก

ภายในและภายนอกองค์กร  
� การปรับแผนโดยอาศยัผลของการประเมิน การเรียนรู้ ปัจจยันําเข้าใหม่ๆ  ข้อกําหนดใหม่ๆ  และ

โอกาสในการสร้างนวตักรรม 
 
4. เกณฑ์สนับสนุนการตรวจประเมินที)มุ่งเน้นเป้าประสงค์ 

เกณฑ์ฯ และแนวทางการให้คะแนน ประกอบด้วยวิธีการประเมินซึ!งแยกเป็น 2 สว่น ประกอบด้วย        
1) คําถามตา่งๆ ซึ!งเน้นที!ผลการดําเนินการ    2) แนวทางการให้คะแนน  อธิบายถึงมิติตา่งๆ ของการตรวจ
ประเมิน  ได้แก่   กระบวนการ และผลลพัธ์  รวมถึงปัจจยัที!สําคญัตา่งๆ ที!ใช้ในการตรวจประเมินในแตล่ะมิต ิ
ดงันั &น การตรวจประเมินจงึช่วยให้รัฐวิสาหกิจทราบจดุเดน่ และโอกาสในการปรับปรุงตามคําถาม และ       
ตามระดบัการพฒันาของกระบวนการและผลการดําเนินการที!กําหนดไว้ในแนวทางการให้คะแนน ด้วยเหตนีุ & 
การตรวจประเมินจงึนําไปสู่การปรับปรุงผลการดําเนินการในทกุด้านตามที!ได้อธิบายไว้ในข้อ 1. (เกณฑ์มุง่เน้น
ผลลพัธ์) การตรวจประเมินจึงเป็นเครื!องมือการจดัการที!มีประโยชน์มากกว่าการทบทวนผลการดําเนินการ
ทั!วไป และสามารถปรับใช้กบัยทุธศาสตร์ ระบบการจดัการ และรัฐวิสาหกิจทกุกลุม่ 
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ส่วนที) 3  การเปลี)ยนแปลงจากเกณฑ์ ปี 2553  และ 
คาํอธิบายการอ่านเกณฑ์   

. 
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การเปลี)ยนแปลงที)สาํคัญของเกณฑ์การประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA)  ปี 2554 
 
 การเปลี!ยนแปลงที!สําคญั  คือ  การดําเนินการตามมติคณะอนกุรรมการดแูลการประเมินคณุภาพ
รัฐวิสาหกิจ ในการประชมุครั &งที! 3/2553 วนัพธุที! 12 พฤษภาคม 2553 ที!เห็นชอบแนวทางการปรับปรุงเกณฑ์
และวิธีการประเมินสําหรับปี 2554 โดยให้บรูณาการเกณฑ์การบริหารจดัการองค์กร 6 หวัข้อ ได้แก่บทบาท
คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ  การตรวจสอบภายใน  การควบคมุภายใน  การบริหารความเสี!ยง  การจดัการ
สารสนเทศ  และการบริหารทรัพยากรบคุคล รวมทั &งการบริหารจดัการเพื!อสร้างมลูคา่เชิงเศรษฐศาสตร์ (EVM) 
มาบรูณาการกบัเกณฑ์ SEPA  โดยเพิ!มเตมิในหมวดตา่งๆ ที!เกี!ยวข้อง ซึ!งอาจเป็นคําถามในสว่นที!เป็น 
“ข้อกําหนดตา่งๆ” หรือ ชี &แนะแนวทางให้นําไปปฏิบตัใิน “หมายเหต”ุ ของหวัข้อ รวมทั &งใน “บริบทองค์กร” 
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คาํอธิบายการอ่านเกณฑ์ 
1. คําศพัท์ หรือคําที!มีความหมายเฉพาะ ที!ใช้ในเกณฑ์ SEPA ที!สําคญั คือ คําที!ขีดเส้นใต้ มีคําอธิบาย   

ในคําอภิธานศพัท์ในหน้า 133     

2. (*) หมายถึง ให้พิจารณาว่า สอดคล้อง เหมาะสมกบัรัฐวิสาหกิจ หรือสมควรดําเนินการหรือไม ่ 

3.  “ประเดน็พิจารณา” ของแตล่ะ “หวัข้อ” มกัประกอบด้วยกลุม่ของคําถาม และอาจอ้างอิงในลกัษณะ

เป็นกลุม่เชน่ [1.1ก (1)] ซึ!งหมายความวา่ เป็นกลุม่ข้อกําหนดที! 1 ของประเดน็พิจารณา “ก” ในหวัข้อ 

1.1  จดุประสงค์ของ คําถามยอ่ยเหล่านี & เพื!อชว่ยให้ผู้ นําเกณฑ์ไปปฏิบตัเิข้าใจยิ!งขึ &นว่ารัฐวิสาหกิจ   

ควรพิจารณาดําเนินการในเรื!องอะไรบ้าง หรืออาจพดูได้ว่า คําถามแตล่ะคําถาม เป็นคําแนะนําในการ

พฒันาองค์กรสู่ความเป็นเลิศ  นอกจากนี &  คําถามในกลุ่มมีความเชื!อมโยงกนั  บอ่ยครั &งที!คําถามแรก

ในกลุม่คําถามจะเป็นคําถามหลกัหรือคําถามนํา  และคําถามที!ตามมาเป็นการชี &แนะกระบวนการ 

ที!ควรดําเนินการเพื!อตอบสนองคําถามแรก  ดงันั &นจงึไมจํ่าเป็นต้องอธิบายกระบวนการหรือให้ข้อมลู

แยกกนัแตล่ะคําถาม  

4. วตัถปุระสงค์ของ “หมายเหต”ุ ในแตล่ะ”หวัข้อ”คือ 

- ชว่ยอธิบายความหมายของ “คํา” หรือ “ข้อกําหนด” ในหวัข้อให้ชดัเจนยิ!งขึ &น 

- แนะนําวา่ ควรดําเนินการอย่างไร หรือเรื!องอะไรเพื!อตอบสนองข้อกําหนด 

- อธิบายความเชื!อมโยงกบั ”หวัข้อ” อื!น 

ดงันั &น วตัถปุระสงค์โดยรวม คือชว่ยให้สามารถตอบสนองข้อกําหนดของเกณฑ์ได้สมบรูณ์

ยิ!งขึ &น  

 (ข้อสงัเกตเพิ!มเตมิ : คําวา่ “ควร” ในหมายเหต ุถือว่าเป็นสว่นหนึ!งของข้อกําหนด  

รัฐวิสาหกิจต้องให้ความสําคญันําไปปฏิบตัอิยา่งเป็นระบบ  และรายงานผลลพัธ์ที!เกี!ยวข้อง 

คําวา่ “อาจ” ในหมายเหต ุมีความหมายวา่ให้รัฐวิสาหกิจพิจารณาตามความเหมาะสม) 
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ส่วนที) 4:  เกณฑ์การประเมนิคุณภาพรัฐวิสาหกิจ ปี 2554 
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คะแนนของหมวดและหวัข้อต่างๆ 
บริบทของรัฐวิสาหกจิ 
 1. ลกัษณะองค์กร 

2. ความท้าทายตอ่องค์กร 
หมวดและหวัข้อต่างๆ คะแนน 
หมวด 1 การนําองค์กร 120  
 1.1 การนําองค์กรโดยผู้ นําระดบัสงู 70 
 1.2 การกํากบัดแูลและความรับผิดชอบตอ่ประเทศชาติและสงัคม 50 
หมวด 2 การวางแผนเชงิยุทธศาสตร์ 80 
 2.1  การจดัทํายทุธศาสตร์ 40 
 2.2 การถ่ายทอดยทุธศาสตร์เพื!อนําไปปฏิบตั ิ 40 
หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 110 
 3.1 ความรู้เกี!ยวกบัลกูค้าและตลาด 50 
 3.2 ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและความพงึพอใจของลกูค้า 60 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 80 
 4.1 การวดั การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร 40 
 4.2  การจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู้ 40 
หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร 100 
 5.1  ความผกูพนัของบคุลากร 55 
 5.2 สภาพแวดล้อมของบคุลากร 45 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 110 
 6.1  การออกแบบระบบงาน 50 
 6.2  การจดัการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน 60 
หมวด 7 ผลลัพธ์ 400 
 7.1  ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 70 
 7.2 ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 70 
 7.3  ผลลพัธ์ด้านการเงินและการตลาด 65 
 7.4 ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร 65 
 7.5  ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 65 
 7.6  ผลลพัธ์ด้านการนําองค์กร 65 

คะแนนรวม 1000 
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เกณฑ์การประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกจิ 2554 

 
ความสาํคัญของบริบทของรัฐวิสาหกจิ 
 

บริบทของรัฐวิสาหกิจมีความสําคญัอยา่งยิ!ง เนื!องจาก 

• เป็นจดุเริ!มต้นที!เหมาะสมที!สดุในการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเองในเบื &องต้น  ซึ!งหากรัฐวิสาหกิจ

พบวา่ หวัข้อใดมีสารสนเทศที!ขดัแย้งกนั  มีน้อย  หรือ  ไมมี่  รัฐวิสาหกิจสามารถนําประเดน็เหล่านี &ไป

วางแผนปรับปรุงองค์กรได้  

• ชว่ยในการระบขุ้อมลูสําคญัที!อาจขาดหายไป และทําให้รัฐวิสาหกิจให้ความสําคญักบัความต้องการ

ด้านผลการดําเนินการ  และผลลพัธ์ที!สําคญั 
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- ผลิตภัณฑ์ และบริการหลัก   
- กลไกในการนําผลิตภัณฑ์และ 
  บริการให้แก่ลูกค้า  
� วัฒนธรรม วัตถุประสงค์
   วิสัยทัศน์ ภารกิจ 
   ค่านิยม Core Competency
- ลักษณะโดยรวมบุคลากร 
  กลุ่มบุคลากร ระดับการศึกษา
  ป{จจัยที!สร้างความผูกพัน
  ความหลากหลายของบุคลากร 
  และภาระงาน สหภาพ สิทธิ 
  ประโยชน์ที!สําคัญ ข้อกําหนด
  ด้านสุขภาพ  ความปลอดภัย
- อาคารสถานที! เทคโนโลยี 
  และอุปกรณ์ 
- กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับและ 
  ข้อกําหนด

- โครงสร้างองค์กร และระบบ
  การกํากับดูแล
- ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า ผู้มีส่วน
  ได้ส่วนเสีย ความต้องการ และ
  ความคาดหวังของแต่ละกลุ่ม
  การให้บริการช่วยเหลือลูกค้า
- บทบาทผู้ส่งมอบ คู่ค้า และ
  คู่ความร่วมมือที!สําคัญ 
  ในระบบงาน กระบวนการผลิต
  การส่งมอบ การให้บริการลูกค้า
  กระบวนการนวัตกรรม 
- ความต้องการของ supply 
chain

- ลําดับการแข่งขัน ขนาด
  และการเติบโตเทียบกับ  
  ธุรกิจเดียวกัน
- จํานวนและประเภทคู่แข่ง
- ป{จจัยที!ทําให้ประสบ 
  ความสําเร็จเทียบกับคู่แข่ง
- การเปลี!ยนแปลงที!มีผลต่อ  
  สถานะการแข่งขัน รวมทั&ง  
  โอกาสด้านนวัตกรรม และ
  ความร่วมมือ
- แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบ  
  เทียบ และเชิงแข่งขันทั&ง
  ภายในและภายนอก
  อุตสาหกรรม

- ความท้าทายและ 
  ความได้เปรียบเชิง
  ยุทธศาสตร์ ความเสี!ยง 
  และโอกาสที!สําคัญ:
     ด้านธุรกิจ
     ด้านปฏิบัติการ
     ด้านทรัพยากบุคคล
- ความท้าทายที! มีผล
  กระทบต่อความยั!ง ยืน
  ขององค์กร

- การปรับปรุงผล
  การดําเนินการ
- กระบวนการ
  ประเมินและ
  การเรียนรู้ระดับ
  องค์กร
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บริบทของรัฐวิสาหกจิ 
 
บริบทของรัฐวิสาหกิจ คือ ภาพรวมขององค์กร เป็นสิ!งสําคญัที!มีผลกระทบตอ่การดําเนินการของ

องค์กร  และความท้าทายที!สําคญัที!องค์กรเผชิญอยู ่
 
1. ลักษณะองค์กร: คุณลักษณะที)สาํคัญขององค์กรคืออะไร 
 

อธิบายถึงสภาพแวดล้อมการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจ  และความสมัพนัธ์ที!สําคญักับลูกค้า     
ผู้ ส่งมอบ คูค้่า และผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย 

 
ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 

 
ก. สภาพแวดล้อมของรัฐวิสาหกจิ 
(1) รัฐวิสาหกิจมีผลิตภณัฑ์และบริการหลกัอะไรบ้าง  กลไกที!ใช้ในการสง่มอบผลิตภณัฑ์และบริการให้แก่

ลกูค้าคืออะไร 
(2) ลกัษณะที!สําคญัของวฒันธรรมองค์กรคืออะไร  จดุประสงค์  วิสยัทศัน์  คา่นิยม  และภารกิจขององค์กร

ที!ได้ประกาศไว้คืออะไร  ความสามารถพิเศษของรัฐวิสาหกิจคืออะไร  มีความสมัพนัธ์กบัภารกิจของ
องค์กรอยา่งไร 

(3) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากรเป็นอยา่งไร  จําแนกบคุลากรหรือพนกังานออกเป็นกลุ่มและประเภท
อยา่งไร  มีการศกึษาระดบัใด  ปัจจยัสําคญัที!สร้างแรงบนัดาลใจให้บคุลากรมีความผกูพนัในการบรรลุ
ภารกิจของรัฐวิสาหกิจคืออะไร  ความหลากหลายของบคุลากรและภาระงานในองค์กร กลุม่ที!จดัตั &งให้
ทําหน้าที!ตอ่รองกบัองค์กร  สิทธิประโยชน์สําคญั  และข้อกําหนดพิเศษด้านสขุภาพและความปลอดภยั
มีอะไรบ้าง 

(4) รัฐวิสาหกิจมีอาคารสถานที! เทคโนโลยี และอปุกรณ์ ที!สําคญัอะไรบ้าง 
(5) รัฐวิสาหกิจดําเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบงัคบัอะไรบ้าง กฎระเบียบข้อบงัคบั

ด้านอาชีวอนามยัและความปลอดภยั ข้อกําหนดเกี!ยวกบัการรับรองระบบงาน การรับรอง หรือ
ข้อกําหนดด้านการจดทะเบียน มาตรฐานอตุสาหกรรมที!เกี!ยวข้อง และกฎระเบียบข้อบงัคบั            
ด้านสิ!งแวดล้อม การเงิน และผลิตภณัฑ์ ที!บงัคบัใช้กบัองค์กรมีอะไรบ้าง 
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ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 
(1) โครงสร้างองค์กร และระบบการกํากบัดแูลขององค์กรเป็นอยา่งไร ความสมัพนัธ์ด้านการรายงาน

ระหวา่งคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ  ผู้ นําระดบัสงู  และองค์กรแมเ่ป็นอยา่งไร (*) 
(2) สว่นตลาด  กลุม่ลกูค้าและกลุม่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย  ที!สําคญัขององค์กรคืออะไร กลุม่ดงักลา่ว           

มีความต้องการและความคาดหวงัที!สําคญัอะไรบ้างเกี!ยวกบัผลิตภณัฑ์  การให้บริการชว่ยเหลือ
ลกูค้า และการปฏิบตัิการ ความแตกตา่งในความต้องการและความคาดหวงัของแตล่ะกลุม่              
มีอะไรบ้าง 

(3) ประเภทของผู้สง่มอบ  คูค้่า  และคูค่วามร่วมมือที!สําคญัคือใคร บทบาทของผู้สง่มอบ  คูค้่า  และ
คูค่วามร่วมมือ ในระบบงาน  กระบวนการผลิต  และการสง่มอบผลิตภณัฑ์และการให้บริการ
ชว่ยเหลือลกูค้าที!สําคญัคืออะไร  พวกเขามีบทบาทอยา่งไรในกระบวนการสร้างนวตักรรมขององค์กร 
ความต้องการที!สําคญัที!สดุของหว่งโซอ่ปุทานขององค์กรคืออะไร 
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หมายเหตุ :  
หมายเหต ุ1 กลไกในการสง่มอบผลิตภณัฑ์และบริการให้ผู้บริโภคโดยตรง [1ก (1)] อาจสง่มอบโดยตรง หรือ   

ผา่นตวัแทนจําหน่าย ผู้จดัจําหนา่ย คูค่วามร่วมมือ หรือช่องทางผา่นคูค้่า 

หมายเหต ุ2 คําว่า “ความสามารถพิเศษ” [1 ก (2)] หมายถึง เรื!องที!องค์กรมีความเชี!ยวชาญที!สุด         
เป็นขีดความสามารถที!สําคญัเชิงยทุธศาสตร์  ซึ!งทําให้ได้เปรียบในตลาดหรือในการให้บริการ และ      
มกัจะเป็นสิ!งที!คูแ่ขง่ ผู้สง่มอบ และคูค้่าลอกเลียนได้ยาก ทําให้องค์กรได้เปรียบในการแขง่ขนั 
อยา่งยั!งยืน 

หมายเหต ุ3 กลุม่บคุลากรหรือกลุม่พนกังานและสว่นของบคุลากร (รวมถึงกลุม่ที!ทําหน้าที!เจรจาตอ่รองตา่ง ๆ)  
ประเภทของการจ้างงาน  หรือความสมัพนัธ์ด้านการรายงานตามสญัญาจ้าง [1 ก (3)]  ทําเลที!ตั &ง  
การปฏิบตังิานตามที!ได้รับมอบหมาย  สภาพแวดล้อมในการทํางาน  นโยบายที!ให้ความสําคญัตอ่
ครอบครัวพนกังาน  หรือปัจจยัอื!น ๆ   

หมายเหต ุ4 กลุม่ลกูค้า [1 ข (2)]  อาจแบง่ตามความคาดหวงั  พฤติกรรม  ความชอบ  หรือลกัษณะที!คล้ายคลงึ
กนัภายในกลุม่ อาจแบง่เป็นสว่นของลกูค้าที!แตกตา่ง  หรือเหมือนกนัภายในกลุม่  ในสว่นตลาด  
อาจแบง่เป็นกลุม่ย่อย  หรือลกัษณะของผลิตภณัฑ์  ช่องทางการจดัจําหนา่ย  ขนาดของธุรกิจ  
ภมูิศาสตร์  หรือปัจจยัอื!นที!องค์กรใช้ในการจําแนกลกัษณะของตลาดที!เกี!ยวข้อง 

หมายเหต ุ5 ความต้องการของกลุม่ลกูค้าและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย และสว่นตลาด [1 ข (2)] อาจรวมถึงการสง่มอบ
ที!ตรงเวลา ระดบัของเสียตํ!า ความปลอดภยั การป้องกนัภยั การให้ส่วนลด การสื!อสารทาง
อิเล็กทรอนิกส์ การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว และการบริการหลงัการขาย พฤติกรรมที!แสดงถึง     
ความรับผิดชอบตอ่สงัคม และการบริการชมุชน สําหรับรัฐวิสาหกิจที!ไมแ่สวงหากําไรบางแหง่   
ความต้องการอาจรวมถึงการลดต้นทนุการบริหารจดัการ การให้บริการตามบ้าน ความรวดเร็วของ
การตอบสนองในภาวะฉกุเฉิน และการใช้หลายภาษาในการให้บริการ 

หมายเหต ุ6 กลไกการสื!อสารตา่ง ๆ [1 ข (3)]  ควรเป็นลกัษณะสองทิศทาง  และอาจกระทําในลกัษณะของ    
การพบปะโดยตรง  อีเมล  การติดตอ่ผา่นเว็บไซด์  หรือทางโทรศพัท์  หลายองค์กรอาจเปลี!ยนแปลง
กลไกเหลา่นี &ตามการเปลี!ยนแปลงความต้องการของตลาด  ลกูค้า  หรือผู้ มีสว่นได้ส่วนเสีย 
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2. ความท้าทายต่อองค์กร : ความท้าทายที)สาํคัญขององค์กรคืออะไร 
 

ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมด้านการแขง่ขนั ความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์ที!สําคญั 
และระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน 
(1) รัฐวิสาหกิจอยูที่!ลําดบัใดในการแขง่ขนั ขนาดและการเติบโตขององค์กร เมื!อเปรียบเทียบกบัองค์กร    

ในอตุสาหกรรมหรือตลาดเดียวกนัเป็นอยา่งไร  จํานวนและประเภทของคูแ่ขง่ขององค์กรเป็นอยา่งไร 
(2) ปัจจยัหลกัที!ทําให้รัฐวิสาหกิจประสบความสําเร็จเมื!อเปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่คืออะไร การเปลี!ยนแปลง   

ที!สําคญัที!เกิดขึ &นซึ!งมีผลตอ่สถานะการแขง่ขนัขององค์กรคืออะไรบ้าง รวมถึงโอกาสสําหรับการสร้าง
นวตักรรมและความร่วมมือมีอะไรบ้าง (*) 

(3) แหลง่ข้อมลูเชิงเปรียบเทียบและเชิงแขง่ขนัที!สําคญัในอตุสาหกรรมเดียวกนัมีอะไรบ้าง แหลง่ข้อมลู  
เชิงเปรียบเทียบที!สําคญัจากอตุสาหกรรมอื!นมีอะไรบ้าง และอะไรเป็นข้อจํากดั (ถ้ามี) ในการหาข้อมลู
เหลา่นั &น 

 
ข. บริบทเชิงยุทธศาสตร์ 

ความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์ที!สําคญั รวมทั &งความเสี!ยง ด้านธุรกิจ ด้านการปฏิบตักิาร 
ด้านทรัพยากรบคุคล และด้านอื!นๆ ขององค์กรคืออะไร ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์ที!สําคญัที!สง่ผลกระทบตอ่
ความยั!งยืนขององค์กรคืออะไร 

  
ค. ระบบการปรับปรุงผลการดาํเนินการ 

สว่นประกอบสําคญัของระบบการปรับปรุงผลการดําเนินงาน  รวมทั &งการประเมินผลกระบวนการ
เรียนรู้  และกระบวนการสร้างนวตักรรมคืออะไร 
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หมายเหตุ :  
หมายเหต ุ1 คําวา่ “ปัจจยัหลกั” [2 ก (2)] อาจรวมถึงสิ!งที!ทําให้องค์กรมีความแตกตา่งทางการดําเนินงาน   

เชน่  การเป็นผู้ นําด้านราคา การให้บริการออกแบบ อตัราของการสร้างนวตักรรม ทําเลที!ตั &งที!
ใกล้กบัลกูค้า  ความสะดวกในการตดิตอ่  รวมถึงการรับประกนัและมีผลิตภณัฑ์ให้เลือกมาก 

หมายเหต ุ2 ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์และความได้เปรียบ (2 ข) อาจเกี!ยวข้องกบัเทคโนโลยี ผลิตภณัฑ์ 
การดําเนินงาน  การให้ความชว่ยเหลือ  ลกูค้า  อตุสาหกรรม  โลกาภิวฒัน์  ห่วงโซค่ณุคา่  และ
บคุลากร 

หมายเหต ุ3 การปรับปรุงผลการดําเนินการ  (2 ค) เป็นมิตกิารตรวจประเมินมิตหินึ!งที!ใช้ในระบบการให้
คะแนน  เพื!อประเมินระดบัการพฒันาของแนวทางและการถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั ิคําถามนี &
มุง่หวงัที!จะชว่ยให้รัฐวิสาหกิจและผู้ตรวจประเมิน  กําหนดบริบทโดยรวมของแนวทางที!จะใช้ใน
การปรับปรุงผลการดําเนินการ แนวทางโดยรวมในการปรับปรุงกระบวนการ อาจรวมถึงการใช้  
Lean Enterprise System,  Six Sigma,  มาตรฐาน ISO 9000:2000  หรือเครื!องมืออื!นๆ ในการ
ปรับปรุงกระบวนการและนวตักรรม 
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หมวด 1 การนําองค์กร (120 คะแนน) 

 
ในหมวดการนําองค์กร เป็นการตรวจประเมินวา่ผู้ นําระดบัสงูขององค์กรได้ชี &นําและทําให้องค์กรยั!งยืน

ได้อยา่งไร รวมทั &งตรวจประเมินระบบการกํากบัดแูลขององค์กร และการดําเนินการเกี!ยวกบัจริยธรรม กฎหมาย 
และความรับผิดชอบตอ่ประเทศชาตแิละสงัคม 
 
1.1 การนํารัฐวิสาหกจิโดยผู้นําระดับสูง  (70 คะแนน) : 

ผู้นําระดับสูงนํารัฐวิสาหกจิอย่างไร  
 
ให้อธิบายกระบวนการที!ผู้ นําระดบัสงูใช้ในการชี &นําและทําให้องค์กรยั!งยืน รวมทั &งอธิบายกระบวนการ

ที!ผู้ นําระดบัสงูสื!อสารกบับคุลากร และกระตุ้นให้มีผลการดําเนินการที!ดี 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 

ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม 
(1) • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไรในเรื!องตอ่ไปนี & 

 � การกําหนดวิสยัทศัน์และคา่นยิม 

 � การถ่ายทอดวิสยัทศัน์และคา่นิยมผา่นระบบการนําองค์กร  เพื!อให้บคุลากร  ผู้สง่มอบ  และ

คูค้่าที!สําคญั  รวมทั &งลกูค้า  และผู้ มีสว่นได้สว่นเสียอื!น ๆ  นําไปปฏิบตั ิ(ตามความ

เหมาะสม) 

 • ผู้ นําระดบัสงูปฏิบตัตินอยา่งไร  ที!แสดงให้เห็นถึงความมุง่มั!นตอ่คา่นิยมขององค์กร 

  
(2) • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไรในการสร้างบรรยากาศในองค์กรเพื!อสง่เสริม  กํากบั  และ

สง่ผลให้บคุลากรในองค์กรปฏิบตัติามกฎหมายและมีจริยธรรม 

  

(3) • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไรในการสร้างรัฐวิสาหกิจให้เป็นองค์กรที!มีความยั!งยืน 

 • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไรในการสร้างบรรยากาศ  เพื!อให้ 
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 � รัฐวิสาหกิจปรับปรุงผลการดําเนินการ 

 � รัฐวิสาหกิจบรรลภุารกิจและวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 

 � รัฐวิสาหกิจสร้างนวตักรรม 

 � รัฐวิสาหกิจเป็นผู้ นําในการแขง่ขนัด้านผลการดําเนินการ  หรือเป็นแบบอยา่งที!ดี   

 � รัฐวิสาหกิจมีความคลอ่งตวั 

 � รัฐวิสาหกิจมุง่เน้นการสร้างมลูคา่เชิงเศรษฐศาสตร์ให้แก่องค์กร  

 • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไรในการสร้างบรรยากาศ  เพื!อให้เกิดการเรียนรู้ทั &งระดบัองค์กร

และระดบับคุคล 

 • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไรในการพฒันาและเสริมสร้างทกัษะการเป็นผู้ นําของตนเอง 

 • ผู้ นําระดบัสงูมีสว่นร่วมอยา่งไร  ในการ 

 � วางแผนสืบทอดตําแหนง่ 

 � การพฒันาผู้ นําในอนาคตขององค์กร 

  

ข. การสื)อสารและผลการดาํเนินการของรัฐวิสาหกิจ    
(1) • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไร  ในการสื!อสารกบับคุลากรทั!วทั &งองค์กร 

 • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไรที!ทําให้บคุลากรทกุคนมีความผกูพนักบัรัฐวิสาหกิจ 

 • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไร  ในการกระตุ้นให้เกิดการสื!อสารที!ตรงไปตรงมา  และ        

เป็นแบบสองทิศทางทั!วทั &งองค์กร 

 • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไรในการสื!อสารการตดัสินใจที!สําคญั 

 • ผู้ นําระดบัสงูมีสว่นร่วมอย่างไร  ในเรื!องการให้รางวลัและการยกย่องชมเชยบคุลากร  เพื!อสง่เสริม  

ให้เกิดผลการดําเนินการที!ดี  และให้บคุลากรมีความจริงจงัในการให้บริการลกูค้า  และ            

ตอ่ความสําเร็จในการดําเนินการ 
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(2) • ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอยา่งไร  ในการทําให้บคุลากรมีความจริงจงัในการปฏิบตักิาร       

เพื!อบรรลวุตัถปุระสงค์ขององค์กร  ปรับปรุงผลการดําเนินการ  และทําให้รัฐวิสาหกิจบรรลุ

วิสยัทศัน์ 

 • ผู้ นําระดบัสงูทบทวนตวัวดัอะไรเป็นประจําเพื!อทําให้ทราบถึงสิ!งที!ต้องดําเนินการ 

 • ในการกําหนดเป้าหมายผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ  ผู้ นําระดบัสงูคํานงึถึงการสร้างคณุคา่  

และทําให้คณุคา่ที!ลกูค้าและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียอื!นได้รับเกิดความสมดลุอย่างไร   
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หมายเหตุ; 
หมายเหต ุ1 ผู้ นําระดบัสงู ได้แก่  ผู้บริหารสงูสดุของรัฐวิสาหกิจ  และผู้บริหารระดบัสงูที!รายงานโดยตรงตอ่

ผู้บริหารสงูสดุ รวมทั &งผู้บริหารระดบัรองลงมาที!มีบทบาทและความรับผิดชอบสําคญัในการกําหนด
ทิศทางและกํากบัดแูลองค์กร 

หมายเหต ุ2 วิสยัทศัน์ของรัฐวิสาหกิจ [1.1 ก (1)]  ควรเป็นตวักําหนดบริบทของวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  
และแผนปฏิบตักิารที!ได้อธิบายไว้ในหวัข้อ 2.1 และ 2.2  โดยมีการใช้ข้อมลูหลกัประกอบในการ
กําหนดวิสยัทศัน์ของรัฐวิสาหกิจ อาทิ  นโยบายรัฐบาล กรอบยทุธศาสตร์การพฒันารัฐวิสาหกิจ  
ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย  เป็นต้น 

หมายเหต ุ3 รัฐวิสาหกิจที!มีความยั!งยืน [1.1 ก (3)]  หมายถึง  รัฐวิสาหกิจที!สามารถตอบสนองตอ่ความจําเป็น
ทางธุรกิจในปัจจบุนั รวมทั &งมีความคล่องตวัและการบริหารจดัการเชิงยทุธศาสตร์ที!ทําให้
รัฐวิสาหกิจมีความพร้อมตอ่สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและตลาดในอนาคต  สําหรับรัฐวิสาหกิจ  
ที!ไมมุ่ง่เน้นผลกําไร  ความยั!งยืน  หมายถึง  การที!รัฐวิสาหกิจสามารถตอบสนองภารกิจของ
องค์กร  และมีความพร้อมตอ่สภาพแวดล้อมในอนาคต  ในที!นี &แนวคดิเรื!องนวตักรรม รวมถึง
นวตักรรมด้านเทคโนโลยีและนวตักรรมด้านการบริหารองค์กรที!จะทําให้รัฐวิสาหกิจประสบ
ความสําเร็จในอนาคต รัฐวิสาหกิจที!มีความยั!งยืน ต้องคํานึงถึงสภาพแวดล้อมที!มีความปลอดภยั
สําหรับบคุลากรและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียอื!น ๆ 

หมายเหต ุ4 การมุง่เน้นที!การปฏิบตักิาร [1.1 ข (2)]  ต้องคํานงึถึงบคุลากร ระบบงาน และสินทรัพย์ที!จบัต้อง
ได้ (Hard Assets) ของรัฐวิสาหกิจ รวมถึงการปรับปรุงผลิตภาพที!ดําเนินการอยู่ ซึ!งอาจบรรลไุด้
โดยการลดของเสียหรือลดรอบเวลา และอาจใช้เทคนิคตา่ง ๆ  อาทิ  EVM, BSC, Six Sigma, 
Lean และการปฏิบตักิารเพื!อให้บรรลวุตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ขององค์กร 

หมายเหต ุ5 ผลลพัธ์การดําเนินการของรัฐวิสาหกิจควรรายงานในหวัข้อ 7.1 - 7.6 
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หัวข้อ 1.1  กับหมวดอื)น ๆ    
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ  

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์หมวดอื)น ๆ 

1.1  • บริบทของรัฐวิสาหกิจโดยรวม 
• วิสยัทศัน์  ภารกิจ  และคา่นิยม  
• ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร  และปัจจยัที!สร้างแรงบนัดาล

ใจให้บคุลากรมีความผกูพนั 
• สภาพแวดล้อมตามกฎระเบียบข้อบงัคบั 
• กลุม่ลกูค้าและกลุม่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย   
• ประเภทของผู้สง่มอบ  คูค้่า  และคูค่วามร่วมมือ   
• ระบบปรับปรุงผลการดําเนินการ 
• การประเมินผลการดําเนินการของผู้ นําระดบัสงู   

• บริบท ก และ ข 

• บริบท 1 ก (2) 
• บริบท 1 ก (3) 

 

• บริบท 1 ก (5) 
• บริบท 1 ข (2) 
• บริบท 1 ข (3) 
• บริบท 2 ค 
• 1.2 ก (2) 

 • พฤตกิรรมที!ปฏิบตัติามกฎหมายและมีจริยธรรม   • 1.2 ข 
 • การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ 

• การถ่ายทอดยทุธศาสตร์เพื!อนําไปปฏิบตั ิ
• ความรู้เกี!ยวกบัลกูค้าและตลาด 
• การวดั  การวิเคราะห์  และการปรับปรุงผลการดําเนินการ

ขององค์กร   
• ความผกูพนัของบคุลากร  

• 2.1 
• 2.2 
• 3.1 
• 4.1 

 

• 5.1  
 • การพฒันาบคุลากรและผู้ นํา   • 5.1 ข 
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1.2  การกาํกับดแูลและความรับผิดชอบต่อสังคม  (50 คะแนน) :  
รัฐวิสาหกจิกาํกับดแูลองค์กร และแสดงถงึความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างไร  
 
ให้อธิบายระบบการกํากบัดแูลของรัฐวิสาหกิจ และอธิบายการดําเนินการเพื!อแสดงความรับผิดชอบ

ตอ่สาธารณะ  และทําให้มั!นใจวา่รัฐวิสาหกิจมีพฤตกิรรมที!มีจริยธรรมและบําเพ็ญตนเป็นพลเมืองดี  
 
ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 

 
ก. การกาํกับดแูลของรัฐวิสาหกิจ 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการทบทวนระบบการกํากบัดแูลของรัฐวิสาหกิจ  และ         

มีกระบวนการอยา่งไรที!ทําให้ประสบผลสําเร็จในประเด็นที!สําคญัตอ่ไปนี &  

 �  บทบาท  การปฏิบตัิหน้าที!  ของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ 

 � ความรับผิดชอบตอ่การจดัการของผู้บริหาร 

 � ความรับผิดชอบด้านการเงิน  

 � ความโปร่งใสในการปฏิบตักิาร และนโยบายในการเปิดเผยข้อมลูสารสนเทศตอ่

คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ ผู้ มีสว่นได้เสีย และประชาชนภายนอก (*)   

 �  การตรวจสอบภายในและภายนอกที!เป็นอิสระ  

 � การปกป้องผลประโยชน์ของผู้ มีสว่นได้สว่นเสียและผู้ ถือหุ้น (*) 

  
(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการประเมินผลการดําเนินการของผู้ นําระดบัสงู  รวมทั &งผู้ นํา

สงูสดุ 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการประเมินผลการดําเนินการของคณะกรรมการ

รัฐวิสาหกิจ  

 • ผู้ นําระดบัสงูและคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจใช้ผลการทบทวนผลการดําเนินการดงักล่าว            

ไปพฒันาตอ่และปรับปรุงประสิทธิผลของการนํารัฐวิสาหกิจของผู้ นําแตล่ะคน  และ               

ของคณะกรรมการ  รวมทั &งระบบการนําองค์กรตอ่ไปอยา่งไร  



 
ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

41

  
ข. พฤตกิรรมที)ปฏิบัตติามกฎหมายและมีจริยธรรม 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในกรณีที!ผลิตภณัฑ์ บริการ และการปฏิบตักิารมีผลกระทบ 

ในเชิงลบตอ่สงัคม 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการคาดการณ์ลว่งหน้าถึงความกงัวลของสาธารณะที!มีผล

ตอ่ผลิตภณัฑ์  บริการ  และการปฏิบตักิารทั &งในปัจจบุนัและในอนาคต   

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการเตรียมการเชิงรุกในประเดน็ดงักลา่ว  รวมถึงการใช้

กระบวนการที!ใช้ทรัพยากรอยา่งคุ้มคา่และรักษาสิ!งแวดล้อมอย่างไร (*) 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการ  ตวัวดั  และเป้าประสงค์ที!สําคญัอะไร  เพื!อให้เป็นไปตามกฎระเบียบ

ข้อบงัคบัและกฎหมายที!กําหนดหรือดีกวา่   

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการ  ตวัวดั  และเป้าประสงค์ที!สําคญัอะไร  เพื!อการจดัการความเสี!ยง       

ที!เกี!ยวข้องกบัผลิตภณัฑ์  บริการ  และการปฏิบตัิการของรัฐวิสาหกิจ   

  

(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการสง่เสริม  และทําให้มั!นใจวา่มีพฤติกรรมที!มีจริยธรรม     

ในการปฏิสมัพนัธ์ทกุกรณี 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการและตวัวดัหรือดชันีที!สําคญัอะไร  ที!สง่เสริมและตรวจติดตามพฤตกิรรม

ที!มีจริยธรรมในโครงสร้างการกํากบัดแูล   และทั!วทั &งรัฐวิสาหกิจ  รวมถึงการปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

คูค้่า  และผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย   

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการตรวจติดตามและดําเนินการตอ่พฤตกิรรมที!ฝ่าฝืน

จริยธรรม 

  

ค. ความรับผิดชอบต่อประเทศชาตแิละสังคม  และการสนับสนุนชุมชนที)สาํคัญ   
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการนําประเดน็การพฒันาประเทศ ความผาสกุ และ

ผลประโยชน์ของสงัคมมาเป็นสว่นหนึ!งในยทุธศาสตร์ และการปฏิบตังิานประจําวนั 
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 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการกําหนดกิจกรรมที!รัฐวิสาหกิจจะดําเนินการหรือ          

ให้การสนบัสนนุเพื!อให้สภาพแวดล้อม สงัคม และระบบเศรษฐกิจดีขึ &น 

  

(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการสนบัสนนุและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชมุชนที!สําคญั

ตอ่องค์กรอย่างจริงจงั  

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการกําหนดชมุชนที!สําคญัตอ่รัฐวิสาหกิจ 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการกําหนดกิจกรรมให้รัฐวิสาหกิจมีส่วนร่วมและสนบัสนนุ

ชมุชนนั &น  และให้ระบชุมุชนดงักลา่ว   

 • ผู้ นําระดบัสงูร่วมมือกบับคุลากรในการพฒันาชมุชนนั &นอยา่งไร 
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หมายเหตุ 
หมายเหต ุ1 บทบาทของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ [1.2 ก (1)]  ให้รัฐวิสาหกิจประเมินตามหลกัเกณฑ์  

การประเมินบทบาทคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจของสํานกังานคณะกรรมการนโยบาย
รัฐวิสาหกิจ 

หมายเหต ุ2 ความรับผิดชอบต่อการจัดการของผู้ บริหาร [1.2 ก (1)] ควรรวมทั &งผลการดําเนินการ
ด้านการเงินขององค์กร เช่น ผลของค่ากําไรทางเศรษฐศาสตร์ ผลตอบแทน กําไรสุทธิ 
ความมั!นคงทางการเงิน 

หมายเหต ุ3 ควรรวมความโปร่งใสในการปฏิบตัิการของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ [1.2 ก (1)] ไว้ใน
กระบวนการควบคมุภายในของระบบการกํากบัดแูลรัฐวิสาหกิจ 

หมายเหต ุ4 การตรวจสอบภายใน [1.2 ก (1)]  ให้รัฐวิสาหกิจประเมินตามเกณฑ์การตรวจสอบภายใน   
ของสํานกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 หมายเหต ุ5 การประเมินผลการดําเนินการของการนําองค์กร [1.2 ก (2)]  สามารถใช้ข้อมลูที!ได้จาก       
การประเมินโดยผู้ ร่วมงาน  และผลการทบทวนผลการดําเนินการของผู้บริหารที!เป็นทางการ     
(5.1 ข) รวมทั &งใช้ข้อมลูป้อนกลบั  และผลสํารวจของบคุลากรและผู้ มีสว่นได้ส่วนเสียอื!นๆ       
ที!ทําอยา่งเป็นทางการ  หรือไมเ่ป็นทางการ 

หมายเหต ุ6 ตวัวดัหรือดชันีชี &วดัของพฤติกรรมที!มีจริยธรรม [1.2 ข (2)]อาจรวมถึงอตัราสว่นของกรรมการ
อิสระของรัฐวิสาหกิจ ตวัวดัที!แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งรัฐวิสาหกิจกบัผู้ ถือหุ้นและผู้ไมไ่ด้   
ถือหุ้น การรายงานกรณีที!มีการฝ่าฝืนจริยธรรมและการดําเนินการตอ่กรณีเหลา่นั &น ผลสํารวจ
ความคดิเห็นของบคุลากรตอ่จริยธรรมของรัฐวิสาหกิจ การใช้สายดว่นข้อมลูจริยธรรม รวมทั &ง
ผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม ซึ!งอาจรวมถึงหลกัฐานวา่มีนโยบาย          
การฝึกอบรมบคุลากร และระบบการติดตามตรวจสอบผลประโยชน์ทบัซ้อน  และการใช้
เงินกองทนุอยา่งเหมาะสม 

หมายเหต ุ7 การสนบัสนนุการพฒันาประเทศ [1.2 ค (1)]  หมายถึง  การแสดงบทบาทของรัฐวิสาหกิจ    
ในการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศในด้านใดด้านหนึ!ง  เทา่ที!รัฐวิสาหกิจเกี!ยวข้อง 
สว่นผลลพัธ์ของผลดําเนินการที!เกี!ยวกบัการสนบัสนนุการพฒันาประเทศ ควรรายงานใน  
หวัข้อ 7.6 
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หมายเหต ุ8 ควรนําเรื!องความรับผิดชอบตอ่สงัคม  ในประเดน็ที!มีผลตอ่ความสําเร็จของรัฐวิสาหกิจ          
ไปประกอบในการจดัทํายทุธศาสตร์ (หวัข้อ 2.1) และในการจดัการกระบวนการ (หมวด 6) 
ด้วย ควรรายงานผลลพัธ์ที!สําคญั เชน่ ผลการปฏิบตัติามกฎระเบียบข้อบงัคบัและกฎหมาย 
การปรับปรุงสิ!งแวดล้อมโดยใช้ Green Technology หรือวิธีอื!นๆ  หรือกิจกรรมการอนรัุกษ์     
ไว้ในหวัข้อผลลพัธ์ด้านการนําองค์กร (หวัข้อ 7.6) 

หมายเหต ุ9 การสนบัสนนุชมุชนในด้านตา่งๆ ที!รายงานไว้ในประเดน็พิจารณา [1.2 ค (2)]  อาจรวมถึง
ความพยายามในการสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชมุชนท้องถิ!น  ในด้านการให้การบริการ 
การศกึษา และสขุอนามยั ด้านสิ!งแวดล้อม รวมถึงกิจกรรมความร่วมมือที!จะรักษา
สภาพแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาต ิและด้านการสง่เสริมงานชา่งฝีมือ ธุรกิจ หรือสมาคม
วิชาชีพตา่งๆ 

หมายเหต ุ10  หวัข้อ 1.2 ไมค่รอบคลมุถึงสขุอนามยัและความปลอดภยัของบคุลากร จงึควรอธิบายเรื!องนี &ใน
หวัข้อ 5.2 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

45

 
ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 1.2 กับหมวดอื)น ๆ   
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ  

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์อื)น ๆ 

1.2  • ผลิตภณัฑ์และบริการหลกั   
• วิสยัทศัน์  ภารกิจ  และคา่นิยม 

 
• ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร 
• อาคารสถานที!  เทคโนโลยี  และอปุกรณ์   
• สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบงัคบั 
• โครงสร้างองค์กร  และระบบการกํากบัดแูล 
• กลุม่ลกูค้าและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย   
• ประเมินกระบวนการนําองค์กร 
• การปฏิบตัิตนของผู้ นําระดบัสงู 
• กํากบัดแูลให้ปฏิบตัติามกฎหมายและมีจริยธรรม 
• ความเสี!ยงด้านผลิตภณัฑ์  บริการ  และการปฏิบตังิาน   

• บริบท 1 ก (1) 
• บริบท 1 ก (2),  

1.1 ก (1) 
• บริบท 1 ก (3) 
• บริบท 1 ก (4) 
• บริบท 1 ก (5) 
• บริบท 1 ข (1) 
• บริบท 1 ข (2) 
• 1.1  
• 1.1ก (1) 
• 1.1 ก (2) 
• 2.1 ก 

 • การพฒันาผู้ นําเกี!ยวกบัวิธีการปฏิบตัธิุรกิจอยา่งมี
จริยธรรม   

• การออกแบบกระบวนการทํางาน   
• การเตรียมพร้อมตอ่ภาวะฉกุเฉิน     
• การจดัการกระบวนการทํางาน   
• ผลลพัธ์ด้านการนําองค์กร   

• 5.1 ข (2) 
 

• 6.1 ข 
• 6.1 ค 
• 6.2 ก (1) 
• 7.6 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (80 คะแนน) 
 

ในหมวดการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ เป็นการตรวจประเมินวา่รัฐวิสาหกิจจดัทําวตัถปุระสงค์
ยทุธศาสตร์ และแผนปฏิบตัิการของรัฐวิสาหกิจอยา่งไร มีกระบวนการอยา่งไรในการถ่ายทอดวตัถปุระสงค์  
เชิงยทุธศาสตร์  และแผนปฏิบตักิารที!เลือกไว้เพื!อนําไปปฏิบตั ิและมีกระบวนการอยา่งไรในการเปลี!ยนแปลง
วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  และแผนปฏิบตักิารหากสถานการณ์เปลี!ยนไป ตลอดจนตรวจประเมิน
กระบวนการการวดัผลความก้าวหน้า 

 
2.1     การจัดทาํยุทธศาสตร์ (40 คะแนน) :  

รัฐวิสาหกจิมีวิธีการอย่างไรในการจัดทาํยุทธศาสตร์  
  

ให้อธิบายกระบวนการกําหนดความท้าทายและความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์  วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  
รวมถึงการดําเนินการกบัความท้าทายและการเพิ!มความได้เปรียบเหลา่นี & ให้สรุปวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  
ที!สําคญัของรัฐวิสาหกิจและเป้าประสงค์ที!เกี!ยวข้อง 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 
                
ก.  การจัดทาํยุทธศาสตร์   
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์  ให้ระบขุั &นตอนและ ผู้ เกี!ยวข้อง   

ที!สําคญั 

 • กระบวนการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์สามารถระบจุดุบอดที!อาจเกิดขึ &นได้อย่างไร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการกําหนดความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์  และความได้เปรียบ

เชิงยทุธศาสตร์ที!อธิบายไว้ในบริบทของรัฐวิสาหกิจข้อ 2 

 • กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั &นและระยะยาวคืออะไร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการกําหนดกรอบเวลา  และทําให้กระบวนการวางแผน     

เชิงยทุธศาสตร์มีความสอดคล้องกบักรอบเวลาดงักลา่ว 
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(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการวางแผนอยา่งไร  เพื!อทําให้มั!นใจวา่ได้นําปัจจยัที!สําคญัตอ่ไปนี &มา

ประกอบการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ 

 � Statement of Directions 

 � จดุแข็ง จดุออ่น โอกาส และอปุสรรคของรัฐวิสาหกิจ 

 � สญัญาณบง่ชี &แตเ่นิ!นๆ ถึงการเปลี!ยนแปลงที!สําคญัด้านเทคโนโลยี  ด้านตลาด  

ด้านความนิยมของลกูค้า  ด้านการแขง่ขนั  ด้านสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบงัคบั 

 � ปัจจยัขบัเคลื!อนมลูคา่ (Value Driver) 

� ความยั!งยืนของรัฐวิสาหกิจในระยะยาว 

 � ความสามารถในการปฏิบตัิตามแผนเชิงยทุธศาสตร์ 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมลูและสารสนเทศที!เกี!ยวข้อง

กบัปัจจยัดงักลา่วมาเป็นส่วนหนึ!งของกระบวนการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ 

• รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการนําหลกัการ การบริหารความเสี!ยงที!ดี ตาม COSO, 

ERM, Portfolio View of Risk รวมทั &งการกําหนด Risk Appetite และ Risk Tolerance มาเป็น

สว่นหนึ!งของกระบวนการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ 

 

ข. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
(1) • วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ที!สําคญัของรัฐวิสาหกิจมีอะไรบ้าง  และให้แสดงตารางเวลาที!จะ

บรรลวุตัถปุระสงค์เหลา่นั &น   

 • อะไรคือเป้าประสงค์ที!สําคญัที!สดุของวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์เหลา่นี & 

  

(2) • วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจตอบสนองความท้าทาย และความได้เปรียบเชิง

ยุทธศาสตร์ รวมทั &งปัจจยัขบัเคลื!อนมลูค่า  ปัจจยัเสี!ยงขององค์กร  และการบริหาร

ความเสี!ยงของการสญูเสีย “โอกาสของธุรกิจ” ที!สําคญัต่อองค์กร อยา่งไร  
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 • วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจตอบสนองตอ่โอกาสในการสร้างนวตักรรม           

ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ การดําเนินงาน และรูปแบบของรัฐวิสาหกิจอยา่งไร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรที!ทําให้มั!นใจวา่วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  มีความสมดลุ

ระหวา่งโอกาสในระยะสั &นกบัระยะยาว และมีความสมดลุระหวา่งความท้าทายในระยะสั &น     

และระยะยาว 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรที!ทําให้มั!นใจวา่วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  มีความสมดลุ

ระหวา่งความต้องการของผู้ มีสว่นได้สว่นเสียที!สําคญัทั &งหมด 
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หมายเหตุ: 
หมายเหต ุ1 คําวา่ “การจดัทํายทุธศาสตร์” หมายถึง แนวทางของรัฐวิสาหกิจ (ทั &งที!เป็นทางการและไมเ่ป็น

ทางการ) ในการเตรียมการสําหรับอนาคต  การกําหนดยทุธศาสตร์ อาจใช้การพยากรณ์หลาย
รูปแบบ  การคาดคะเน การพิจารณาทางเลือก  การสร้างสถานการณ์จําลอง  ความรู้   
(ให้อา่นหวัข้อ 4.2 ข  เกี!ยวกบัความรู้ของรัฐวิสาหกิจ)  หรือวิธีการอื!นที!ช่วยให้เห็นภาพในอนาคต  
เพื!อการตดัสินใจและการจดัสรรทรัพยากร  การจดัทํายทุธศาสตร์อาจเกี!ยวข้องกบัการมีสว่นร่วม
ของผู้สง่มอบ  ผู้จดัจําหนา่ย  คูค้่า  และลกูค้าที!สําคญั 

หมายเหต ุ2 คําวา่ "ยทุธศาสตร์" ควรตีความอยา่งกว้างๆ    ยทุธศาสตร์อาจเป็นผลมาจากสิ!งตอ่ไปนี &หรือ
นําไปสูส่ิ!งตอ่ไปนี & เชน่ ผลิตภณัฑ์ใหม ่บริการใหม ่และตลาดใหม ่แนวทางตา่งๆ ที!สง่ผลตอ่   
การเพิ!มรายได้ รวมทั &งการครอบครองกิจการ เงินอดุหนนุและเงินบริจาค การขายธุรกิจ การร่วม
ธุรกิจและการหาพนัธมิตรใหม ่รวมถึงการสร้างความสมัพนัธ์กบับคุลากรใหม ่ยทุธศาสตร์ 
อาจมุง่เน้นการก้าวไปสู่การเป็นผู้สง่มอบที!พงึประสงค์ของลกูค้า การเป็นผู้สง่มอบในตลาด 
ที!สําคญัของลกูค้าที!สําคญั การเป็นผู้ผลิตที!มีต้นทนุตํ!า การเป็นผู้สร้างนวตักรรมในตลาด  
หรือการเป็นผู้ผลิตหรือให้บริการแก่ลกูค้าระดบับน หรือตามความต้องการของลกูค้าเฉพาะราย 
รวมทั &งอาจเป็นการมุง่ตอบสนองความต้องการของชมุชนหรือสาธารณะ 

หมายเหต ุ3   จ ุ                จดุแข็ง จดุออ่น โอกาส และอปุสรรคของรัฐวิสาหกิจ [2.1 ก (2)] ควรครอบคลมุถึงปัจจยัสําคญั 
ทั &งหมดที!สง่ผลตอ่ความสําเร็จในอนาคตของรัฐวิสาหกิจ รวมถึงปัจจยัดงัตอ่ไปนี & (*) ได้แก่ 

� ความต้องการ ความคาดหวงั และโอกาสในด้านลกูค้าและตลาด 
� โอกาสด้านนวตักรรม และผลการดําเนินงานที!เป็นแบบอยา่ง 
� ความสามารถพิเศษของรัฐวิสาหกิจ 
� สภาพแวดล้อมด้านการแขง่ขนัและความสามารถของรัฐวิสาหกิจเมื!อเปรียบเทียบกบั 

คูแ่ขง่และรัฐวิสาหกิจในระดบัที!เปรียบเทียบกนัได้ 
� วงจรชีวิตผลิตภณัฑ์ 
� นวตักรรมด้านเทคโนโลยีและนวตักรรมที!สําคญัอื!นๆ หรือการเปลี!ยนแปลงที!อาจมี

ผลกระทบตอ่ผลิตภณัฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจ และวิธีปฏิบตักิาร รวมทั &งอตัรา   
การสร้างนวตักรรม 

� ความจําเป็นด้านทรัพยากรและทรัพยากรอื!นๆ 
� ความสามารถในการใช้ความหลากหลายให้เป็นประโยชน์ 
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� โอกาสในการผนัทรัพยากรที!มีอยูไ่ปใช้กบัผลิตภณัฑ์ บริการ หรือกิจกรรมอื!นที!มี
ความสําคญักวา่ 

� ความเสี!ยงในด้านการเงิน สงัคม จริยธรรม กฎระเบียบข้อบงัคบั เทคโนโลยี และ    
ความเสี!ยงอื!นๆ ที!อาจเกิดขึ &น 

� ความสามารถในการป้องกันและตอบสนองต่อภาวะฉุกเฉิน รวมทั &งภัยพิบตัิ     
ทางธรรมชาต ิและอื!นๆ 

� การเปลี!ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดบัประเทศหรือระดบัโลก 
� ความจําเป็น จดุแข็ง และจดุออ่นของคูค้่าและห่วงโซอ่ปุทาน 
� การเปลี!ยนแปลงขององค์กรแม ่
� ปัจจยัอื!นๆ เฉพาะรัฐวิสาหกิจ 

หมายเหต ุ4 ความสามารถของรัฐวิสาหกิจในการปฏิบตัิตามแผนยทุธศาสตร์ [2.1 ก (2)] ควรคํานึงถึง   
ความเสี!ยงในการปฏิบตัิตามแผน ซึ!งอาจแสดงในลกัษณะของความสามารถในการระดม
ทรัพยากรและความรู้ที!จําเป็น และความคล่องตวัของรัฐวิสาหกิจตามแผนสํารอง หรือกรณี      
ที!สถานการณ์สง่ผลให้มีการปรับเปลี!ยนแผน  และการปฏิบตักิารตามแผนใหมห่รือแผนที!
เปลี!ยนแปลงไป 

หมายเหต ุ5 วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ที!ตอบสนองความท้าทายและความได้เปรียบที!สําคญั รวมทั &งปัจจยั
ขบัเคลื!อนมลูคา่และปัจจยัเสี!ยงที!สําคญัขององค์กร [2.1 ข (2)] อาจรวมถึงการตอบสนองที!
รวดเร็ว การผลิตหรือให้บริการตามความต้องการของลกูค้าเฉพาะราย การใช้สถานที!ร่วมกบั
ลกูค้าหลกัหรือคูค้่า ขีดความสามารถและอตัรากําลงัของบคุลากร การร่วมทนุ การผลิตใน
ลกัษณะ Virtual Manufacturing นวตักรรมที!พฒันาอย่างรวดเร็ว การได้รับการรับรองระบบ
คณุภาพหรือสิ!งแวดล้อมตามมาตรฐาน ISO9000:2000  และการจดัการความสมัพนัธ์กบัผู้สง่มอบ
และลกูค้าผา่นเครือขา่ยเว็บ รวมทั &งการยกระดบัคณุภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ การตอบ
หวัข้อ 2.1 ควรมุง่เน้นความท้าทายและความได้เปรียบที!เฉพาะเจาะจง  ซึ!งมีความสําคญั    
อยา่งยิ!งตอ่ความสําเร็จตอ่ไป และเสริมให้ผลการดําเนินการโดยรวมของรัฐวิสาหกิจดีขึ &น 

หมายเหต ุ6 หวัข้อ 2.1 กลา่วถึงยทุธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจโดยรวม ซึ!งอาจรวมถึงการเปลี!ยนแปลงในการ
บริการ ผลิตภณัฑ์ และสายผลิตภณัฑ์ เนื!องจากหวัข้อนี &ไมค่รอบคลมุถึงการออกแบบผลิตภณัฑ์ 
และการบริการ  จงึควรอธิบายเรื!องนี &ในหวัข้อ 6.1 

หมายเหต ุ7      การประเมินในหลกัเกณฑ์ COSO ERM, ERM, Port View of risk ให้รัฐวิสาหกิจประเมินตาม  
                        หลกัเกณฑ์การประเมินการบริหารความเสี!ยงของสํานกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 2.1 กับหมวดอื)น ๆ    
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ  

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์หมวดอื)น ๆ   

 2.1 
• บริบทของรัฐวิสาหกิจ   • บริบท ก  และ  ข 

 • วิสยัทศัน์  ภารกิจ  และคา่นิยม • บริบท 1 ก (2),1.1 ก (1)   
 • ปัจจยัสําคญัที!สร้างแรงบนัดาลใจให้บคุลากรมี  

ความผกูพนั   
• บริบท 1 ก (3) 

 • เทคโนโลยี   • บริบท 1 ก (4) 
 • ความต้องการและความคาดหวงัที!สําคญัของลกูค้า • บริบท 1 ข (2) 
 • ความท้าทายขององค์กร • บริบท 2 ก และ 2 ข 
 • การบรรลภุารกิจ  และวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ • 1.1 ก (3) 
 • การสร้างคณุคา่และทําให้เกิดการสมดลุ • 1.1 ข (2) 
 • การทําให้เกิดการมุง่เน้นการปฏิบตังิาน • 1.1 ข (2) 
 • ตวัวดัและเป้าประสงค์  เพื!อวดัความเสี!ยงที!เกี!ยวข้อง

กบัผลิตภณัฑ์  บริการ  และการปฏิบตังิาน 
• 1.2 ข 

 • การจดัทําแผนปฏิบตัิการ • 2.2 ก 
 • การวดั  การวิเคราะห์  และการปรับปรุงผลการ

ดําเนินการขององค์กร 
• 4.1 ก และ 4.1 ข 

 • การจดัการข้อมลูสารสนเทศ  และความรู้   • 4.2 ข 
 • ความผกูพนัของบคุลากร • 5.1 
 • ขีดความสามารถ  และอตัรากําลงับคุลากร • 5.2 ก 
 • การออกแบบกระบวนการทํางาน • 6.1 ข 
 • ผลลพัธ์ด้านการนําองค์กร • 7.6 
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2.2  การถ่ายทอดยุทธศาสตร์เพื)อนําไปปฏบิัต ิ (40 คะแนน) : 

รัฐวิสาหกจิถ่ายทอดยุทธศาสตร์เพื)อนําไปปฏบิัตอิย่างไร  
  

ให้อธิบายกระบวนการแปลงวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ไปสูแ่ผนปฏิบตักิาร ให้สรุปแผนปฏิบตัิการ  
และตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัของผลการดําเนินการที!เกี!ยวข้อง รวมทั &งคาดการณ์ผลการดําเนินการใน
อนาคตของรัฐวิสาหกิจ  เปรียบเทียบกบัตวัวดัหรือดชันีชี &วดัดงักลา่ว  
 
ก. การจัดทาํแผนปฏิบัตกิารและการถ่ายทอดเพื)อนําไปปฏิบัต ิ

(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการจดัทําแผนปฏิบตัิการ  และการถ่ายทอดแผนปฏิบตัิการ

ให้นําไปปฏิบตัิทั!วทั &งองค์กร  เพื!อให้บรรลวุตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ที!สําคญั 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรที!ทําให้มั!นใจวา่ผลการดําเนินการที!สําคญัของแผนปฏิบตักิารนี &

จะคงอยู่อยา่งยั!งยืน 

  
(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรที!ทําให้มั!นใจวา่ทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื!น ๆ  มีเพียงพอ   

ที!จะใช้ในการสนบัสนนุให้บรรลแุผนปฏิบตักิาร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการจดัสรรทรัพยากรเหลา่นี & รวมทั &งการจดัสรรต้นทนุ สินทรัพย์ 

และกําหนดราคาถ่ายโอน เพื!อสนบัสนนุให้แผนปฏิบตัิการบรรลผุล  

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการประเมินความเสี!ยงด้านการเงิน  และด้านอื!นที!เกี!ยวกบั

แผนปฏิบตักิาร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการจดัการทรัพยากรให้มีความสมดลุ เพื!อให้มั!นใจวา่มีทรัพยากร

เพียงพอที!จะบรรลพุนัธะผกูพนัในปัจจบุนั 

  
(3) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการปรับเปลี!ยนแผนปฏิบตัิการ  และถ่ายทอดให้นําไปปฏิบตั ิ 

ในกรณีที!สถานการณ์ทําให้ต้องปรับเปลี!ยนแผน  และปฏิบตัิตามแผนใหม่อยา่งรวดเร็ว 

  

(4) • แผนปฏิบตักิารทั &งระยะสั &นและระยะยาวที!สําคญั ของรัฐวิสาหกิจมีอะไรบ้าง 
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 • หากมีแผนการเปลี!ยนแปลงที!สําคญัในด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการ  ด้านลูกค้า  และ   

ด้านการตลาด รวมทั &งแผนยทุธศาสตร์เพื!อปรับปรุงประสิทธิภาพ (Strategic Improvement Plan)         

ให้ระบวุา่มีอะไรบ้าง  และรัฐวิสาหกิจจะดําเนินการอยา่งไรบ้าง 

  
(5) • แผนด้านทรัพยากรบคุคลที!สําคญัที!ทําให้บรรลวุตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  และแผนปฏิบตัิการ  

ทั &งระยะสั &นและระยะยาวมีอะไรบ้าง 

 • รัฐวิสาหกิจดําเนินการอยา่งไรในเรื!องผลกระทบตอ่บคุลากรและความเปลี!ยนแปลงที!อาจเกิดขึ &น

เกี!ยวกบัความจําเป็นด้านขีดความสามารถและอตัรากําลงับคุลากรของรัฐวิสาหกิจ 

  

(6) • ตวัวดัหรือดชันีชี &วดัผลการดําเนินการที!สําคญัที!รัฐวิสาหกิจใช้ตดิตามความก้าวหน้าของแผนปฏิบตัิ

การมีอะไรบ้าง 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรเพื!อทําให้มั!นใจวา่  ระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏิบตัิการ

เสริมสร้างให้รัฐวิสาหกิจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรเพื!อทําให้มั!นใจวา่  ระบบการวดัผลดงักลา่วครอบคลมุหนว่ยงาน

ที!สําคญัและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียทั &งหมด 

  

ข. การคาดการณ์ผลการดาํเนินการ 
 • การคาดการณ์ผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั &งระยะสั &นและระยะยาวของ

รัฐวิสาหกิจ  ตามตวัวดัหรือดชันีชี &วดัผลการดําเนินการที!สําคญัที!ระบไุว้ในข้อ 2.2 ก.(6) มีอะไรบ้าง 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการคาดการณ์ผลการดําเนินการ 

 • ผลการดําเนินการที!คาดการณ์ไว้ของรัฐวิสาหกิจเป็นอยา่งไร  เมื!อเปรียบเทียบกบัผลการดําเนินการ

ที!คาดการณ์ไว้ของคูแ่ขง่หรือรัฐวิสาหกิจในระดบัที!เปรียบเทียบกนัได้ 

 • ผลการดําเนินการที!คาดการณ์ไว้เป็นอย่างไรเมื!อเปรียบเทียบกบัระดบัเทียบเคียงที!สําคญั 

เป้าประสงค์  และผลการดําเนินการที!ผ่านมา (*) 
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 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรเพื!อให้มั!นใจวา่  การดําเนินการมีความก้าวหน้าตามที! 

คาดการณ์ไว้ 

 • รัฐวิสาหกิจดําเนินการอยา่งไร  หากมีความแตกตา่งระหว่างผลการดําเนินการปัจจบุนัหรือ           

ที!คาดการณ์ไว้เมื!อเปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่ หรือรัฐวิสาหกิจที!เปรียบเทียบ   
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หมายเหตุ  
หมายเหต ุ1 การกําหนดยทุธศาสตร์และแผนปฏิบตัิการ รวมทั &งการถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัมีิความเชื!อมโยง

อยา่งใกล้ชิดกบัหวัข้ออื!นในเกณฑ์ ตวัอยา่งการเชื!อมโยงที!สําคญั มีดงันี & 
� หวัข้อ 1.1 การดําเนินการของผู้ นําระดบัสงูในการกําหนดและสื!อสารทิศทางของ

รัฐวิสาหกิจ 
� หมวด 3 การรวบรวมความรู้เกี!ยวกบัลกูค้าและตลาด เพื!อเป็นข้อมลูสําหรับยทุธศาสตร์

และแผนปฏิบตักิาร รวมทั &งการถ่ายทอดแผนปฏิบตัิการเพื!อนําไปปฏิบตั ิ
� หมวด 4 การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ เพื!อสนบัสนนุความจําเป็นด้าน

สารสนเทศที!สําคญั สนบัสนนุการกําหนดยทุธศาสตร์ สร้างพื &นฐานสําคญัในการวดัผล
การดําเนินการ และตดิตามความก้าวหน้าที!เกี!ยวข้องกบัวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์
และแผนปฏิบตักิาร 

� หมวด 5 เพื!อตอบสนองความจําเป็นด้านขีดความสามารถและอตัรากําลงับคุลากร  
การพฒันาของบคุลากร รวมทั &งความจําเป็นและการออกแบบระบบการเรียนรู้ และ  
การดําเนินการ การเปลี!ยนแปลงที!เกี!ยวกบับคุลากร ซึ!งเป็นผลมาจากแผนปฏิบตัิการ 

� หมวด 6 การเปลี!ยนแปลงของระบบงานและข้อกําหนดของกระบวนการทํางาน ซึ!งเป็น
ผลมาจากแผนปฏิบตัิการ 

� หวัข้อ 7.6 การบรรลวุตัถปุระสงค์เฉพาะที!เกี!ยวข้องกบัยทุธศาสตร์และแผนปฏิบตักิาร
ของรัฐวิสาหกิจ 

หมายเหต ุ2 การถ่ายทอดแผนปฏิบตักิารเพื!อนําไปปฏิบตั ิ[2.2 ก (1)] อาจรวมถึงการถ่ายทอดไปยงัคูค้่า 
คูค่วามร่วมมือ และผู้สง่มอบที!สําคญั 

หมายเหต ุ3 รัฐวิสาหกิจควรพิจารณาเรื!องกระบวนการบริหารความเสี!ยง [2.2 ก (2)]  ตามหลกัการบริหาร
ความเสี!ยงที!ดีของ แนว COSO ERM  และการบริหารความเสี!ยงแบบบรูณาการ (Enterprise – 
Wide Risk Management)  รวมทั &งการจดัทําแบบจําลองที!เหมาะสม  เพื!อนําไปใช้ในการบริหาร
ความเสี!ยงในภาพรวม (Portfolio View of Risk) ตามแนวทางที!กําหนดโดยสํานกังาน
คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) 

หมายเหต ุ4 ตัววัดและดชันีชี &วัดผลการดําเนินการที!สําคัญ [2.2 ก (6)]  ควรรวมทั &งตัววัดและดชันีชี &วัด
ในเชิงคณุภาพ การเงิน และเศรษฐศาสตร์   
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หมายเหต ุ5 ตัววัดและดชันีชี &วัดผลการดําเนินการที!คาดการณ์ไว้ (2.2 ข) อาจรวมถึงการเปลี!ยนแปลง 
ที!เป็นผลจากการลงทนุใหม ่การครอบครองหรือควบรวมกิจการ การสร้างคณุคา่ใหม ่การเข้าสู่ตลาด
และการเปลี!ยนตลาด คําสั!งตามกฎหมายใหม่ ข้อกําหนดตามกฎหมาย หรือมาตรฐานอตุสาหกรรม 
และการเปลี!ยนแปลงของตลาดรวมทั &งนวตักรรมที!สําคญัในอนาคตในด้านผลิตภณัฑ์ การบริการ 
และเทคโนโลยี 
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 2.2  กับหมวดอื)น ๆ  
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ 

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์อื)นๆ  

 2.2 • ผลิตภณัฑ์  บริการ  และกลไกในการสง่มอบ   • บริบท 1 ก (1) 
 • ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร   • บริบท 1 ก (3) 
 • ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า   • บริบท 1 ข (2) 
 • ความต้องการที!สําคญัของห่วงโซอ่ปุทาน   • บริบท 1 ข (3) 
 • สภาพแวดล้อมด้านการแขง่ขนั   • บริบท 2 ก (1) 
 • การสื!อสารที!ตรงไปตรงมา   • 1.1 ข (1) 
 • การมุง่เน้นการปฏิบตักิาร   • 1.1 ข (2) 
 • กรอบเวลาการวางแผนระยะสั &นและระยะยาว   • 2.1 ก (1) 
 • การเปลี!ยนแปลงที!สําคญัทางเทคโนโลยี   • 2.1 ก (2) 
 • วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์   • 2.1 ข 
 • ความรู้เกี!ยวกบัลกูค้า  และตลาด • 3.1 ก 
 • การวดั  การวิเคราะห์  และการปรับปรุงผลการ

ดําเนินการขององค์กร   
• 4.1 

 • ความผกูพนัของบคุลากร   • 5.1 
 • การพฒันาบคุลากร   • 5.1 ข 
 • สภาพแวดล้อมของบคุลากร   • 5.2 
 • ขีดความสามารถและอตัรากําลงัของบคุลากร   • 5.2 ก 
 • การจดัการกระบวนการทํางาน   • 6.2 
 • ผลลพัธ์ด้านการนําองค์กร • 7.6 
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หมวด 3  การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (110 คะแนน)   
 

ในหมวดการมุง่เน้นลกูค้าและตลาด เป็นการตรวจประเมินวา่รัฐวิสาหกิจกําหนดความต้องการ  
ความจําเป็น ความคาดหวงั และความนิยมของลกูค้าและตลาดอยา่งไร รวมทั &งตรวจประเมินการสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและการกําหนดปัจจยัสําคญัที!ทําให้ได้ลกูค้า สร้างความพงึพอใจ ความภกัดี  
และการรักษาลกูค้าไว้ รวมถึงปัจจยัสําคญัที!นําไปสู่การขยายตวัของธุรกิจและความยั!งยืนของรัฐวิสาหกิจ 
 
3.1 ความรู้เกี)ยวกับลูกค้าและตลาด  (50 คะแนน) : 

รัฐวสิาหกจิหาและใช้ความรู้เกี)ยวกับลูกค้าและตลาดอย่างไร  
 
 ให้อธิบายกระบวนการกําหนดความต้องการ ความจําเป็น ความคาดหวงั และความนิยมของลกูค้า
และตลาด เพื!อทําให้มั!นใจวา่ผลิตภณัฑ์และบริการยงัคงเป็นที!ต้องการของลกูค้า และสามารถสร้างโอกาสใหม ่
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. ความรู้เกี)ยวกับลูกค้าและตลาด 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการจําแนกลกูค้า กลุม่ลกูค้า และสว่นตลาด 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการกําหนดลกูค้า กลุม่ลกูค้า และสว่นตลาดที!รัฐวิสาหกิจ 

จะดําเนินการเพื!อให้มาซื &อและใช้ผลิตภณัฑ์และบริการทั &งในปัจจบุนัและอนาคต 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการนําลกูค้าของคูแ่ข่ง รวมทั &งลกูค้าและตลาดอื!นๆ ที!อาจมี 

ในอนาคต  มาประกอบการพิจารณาในการกําหนดกลุม่ลกูค้าดงักลา่ว 

  
(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการใช้ “เสียงของลกูค้า” เพื!อกําหนดความต้องการที!สําคญั  

ความจําเป็นของลกูค้าและความคาดหวงัที!เปลี!ยนแปลงไปของลกูค้า (รวมถึงคณุสมบตัพิิเศษของ

ผลิตภณัฑ์และบริการ) รวมทั &งความสําคญัเชิงเปรียบเทียบ  ที!มีผลตอ่การตดัสินใจในการซื &อ หรือ

การสร้างความสมัพนัธ์ของลกูค้า 
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 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการรับฟัง “เสียงของลกูค้า” ที!เหมาะสมกบัลกูค้า กลุม่ลกูค้า 

หรือสว่นตลาดที!แตกตา่งกนั 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการใช้ข้อมลูที!เกี!ยวข้อง  และข้อมลูป้อนกลบัจากลกูค้า

ปัจจบุนัและอดีตลกูค้า รวมทั &งสารสนเทศด้านการตลาดและการขาย ข้อมลูเกี!ยวกบัความภกัดี

และการรักษาลกูค้า การที!ลกูค้ากลา่วถึงในทางที!ดี การวิเคราะห์การได้หรือเสียลกูค้า และข้อมลู

ด้านการร้องเรียน เพื!อ 

 � การวางแผนผลิตภณัฑ์และบริการ 

 � การตลาด 

 � การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน 

 � การพฒันาโอกาสใหม ่

  
(3) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการใช้สารสนเทศจาก “เสียงของลกูค้า” และข้อมลูป้อนกลบั  

เพื!อให้เกิดการมุง่เน้นลกูค้ามากขึ &น เพื!อตอบสนองความจําเป็นและความปรารถนาของลกูค้าได้ดีขึ &น  

รวมทั &งเพื!อหาโอกาสในการสร้างนวตักรรม 

  
(4) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการทําให้วิธีการรับฟังและการเรียนรู้เกี!ยวกบัลกูค้าและตลาด  

ทนักบัความต้องการและทิศทางของการดําเนินงานขององค์กรอยูเ่สมอ รวมถึงการเปลี!ยนแปลง 

ที!เกิดขึ &นในตลาด 
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หมายเหตุ 
หมายเหต ุ1 การตอบคําถามในหวัข้อนี & ควรครอบคลมุลกูค้าและผู้ รับบริการตามที!ได้ระบไุว้ในบริบทของ 

รัฐวิสาหกิจข้อ 1ข (2) 
หมายเหต ุ2 หากรัฐวิสาหกิจขายหรือสง่มอบผลิตภณัฑ์ให้แก่ผู้ใช้ผลิตภณัฑ์ผา่นธุรกิจประเภทอื!น  หรือ

องค์กรอื!นๆ  (ตวัอยา่งเชน่ ธุรกิจหรือองค์กรที!เป็นส่วนหนึ!งของ “หว่งโซม่ลูคา่ของรัฐวิสาหกิจ”  
เชน่  ร้านค้าปลีก ตวัแทนจําหนา่ย หรือผู้จดัจําหน่ายในท้องถิ!น) กลุม่ลกูค้า [3.1 ก (1)]    
ควรรวมทั &งผู้ใช้ผลิตภณัฑ์  และองค์กรธุรกิจที!เป็นตวัเชื!อมระหวา่งรัฐวิสาหกิจกบัผู้ใช้ผลิตภณัฑ์ 

หมายเหต ุ3 คําวา่ “เสียงของลกูค้าและผู้ รับบริการ” [3.1 ก (2)] หมายถึง กระบวนการในการรวบรวม
สารสนเทศที!เกี!ยวกบัลกูค้าและผู้ รับบริการ กระบวนการหา ”เสียงของลกูค้าและผู้ รับบริการ” 
เป็นกระบวนการเชิงรุกและมีนวตักรรมอย่างตอ่เนื!อง ที!รวบรวมความต้องการ ความจําเป็น  
และความปรารถนาของลกูค้าและผู้ รับบริการ ทั &งที!แจ้งไว้ ไมแ่จ้งไว้ และที!คาดการณ์ ทั &งนี &
เพื!อให้ได้ความภกัดีจากลกูค้า และสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและผู้ รับบริการ “เสียงของลกูค้า
และผู้ รับบริการ” อาจรวมถึงการรวบรวมและการบรูณาการข้อมลูที!ได้จากการสํารวจ ผลจาก
การสอบถามกลุม่ตวัอยา่ง ข้อมลูจากเว็บไซด์  ข้อมลูการประกนั บนัทกึข้อร้องเรียน รายงาน
จากภาคสนาม และข้อมลูและสารสนเทศอื!น ที!มีผลตอ่การตดัสินใจซื &อและการสร้าง
ความสมัพนัธ์ของลกูค้าและผู้ รับบริการ 

หมายเหต ุ4 คําวา่ “คณุสมบตัพิิเศษของผลิตภณัฑ์” [3.1 ก (2)]  หมายถึง  คณุลกัษณะที!สําคญัทั &งหมด 
ของผลิตภณัฑ์นั &น รวมทั &งสมรรถนะตลอดทั &งวงจรชีวิตและ “หว่งโซก่ารบริโภค” รวมถึง
ประสบการณ์ในการซื &อของลกูค้าและผู้ รับบริการ และปฏิสมัพนัธ์กบัรัฐวิสาหกิจซึ!งมีผลตอ่ 
การตดัสินใจซื &อ ตลอดจนการสร้างความสมัพนัธ์ของลกูค้าและผู้ รับบริการ รัฐวิสาหกิจ 
ควรมุง่เน้นคณุสมบตัพิิเศษของผลิตภณัฑ์ที!มีผลตอ่ความนิยม และความภกัดีของลกูค้า 
ตวัอยา่งเชน่ คณุสมบตัพิิเศษที!ทําให้ผลิตภณัฑ์และบริการมีความแตกตา่งจากคูแ่ขง่ หรือ
บริการขององค์กรอื!น เชน่ ราคา ความเชื!อถือได้ คณุคา่ การสง่มอบ ความทนัเหตกุารณ์  
ความง่ายในการใช้ผลิตภณัฑ์ ข้อกําหนดเกี!ยวกบัการใช้และกําจดัวตัถอุนัตราย การบริการ
ลกูค้าหรือการบริการด้านเทคนิค รวมทั &งความสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ขายกบัลกูค้า คณุสมบตัพิิเศษ 
ที!สําคญัของผลิตภณัฑ์ และการตดัสินใจซื &อ [3.1 ก (2)] อาจครอบคลมุถึงการทําธุรกรรมและ
ปัจจยัอื!นๆ เชน่ การรักษาความลบั และการรักษาความปลอดภยั ผลลพัธ์ของผลดําเนินการ 
ที!เกี!ยวกบัคณุสมบตัพิิเศษที!สําคญัของผลิตภณัฑ์ควรรายงานในหวัข้อ 7.1 และประเดน็ที!
เกี!ยวกบัความคิดเห็นและการปฏิบตัขิองลกูค้าและผู้ รับบริการ (ผลลพัธ์) ให้รายงานในหวัข้อ 7.2 
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 3.1  กับหมวดอื)น ๆ   
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ  

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์หมวดอื)น ๆ   

3.1  • กลุม่ลกูค้าและสว่นตลาด   • บริบท 1 ข (2) 
 • สภาพแวดล้อมด้านการแขง่ขนั   • บริบท 2 ก (1) 
 • ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ   • บริบท 2 ค 
 • สญัญาณบง่ชี &ถึงการเปลี!ยนแปลงของความนิยมของ

ลกูค้า   
• 2.1 ก (2) 

 • วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  ทําให้เกิดความสมดลุ
ระหวา่งความต้องการของลกูค้า   

• 2.1 ข (2) 

 • การเปลี!ยนแปลงแผนที!เกี!ยวกบัผลิตภณัฑ์และบริการ  
ลกูค้าและตลาด  

• 2.2 ก (4) 

 • ความต้องการที!สําคญัของลกูค้าในการตดิตอ่องค์กร   • 3.2 ก (2) 
 • การจดัการกบัข้อร้องเรียน   • 3.2 ก (3) 
 • การออกแบบกระบวนการทํางาน   • 6.1 (ข) 
 • ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ   • 7.1   
 • ผลลพัธ์ด้านการตลาด   • 7.3 ก (2) 
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3.2  ความสัมพันธ์กับลูกค้าและความพงึพอใจของลูกค้า  (60 คะแนน) : 
รัฐวิสาหกจิสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และเพิ)มความพงึพอใจและความภักดีของ
ลูกค้าอย่างไร  

 
ให้อธิบายกระบวนการสร้างความสมัพนัธ์เพื!อให้ได้ลกูค้า สร้างความพงึพอใจ และรักษาลกูค้าไว้  

เพื!อเพิ!มความภกัดี รวมทั &งให้อธิบายกระบวนการประเมินความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจของลกูค้า 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(1) • รัฐวิสาหกิจมีวิธีการอยา่งไรในการสร้างความสมัพนัธ์เพื!อ 

 � ให้ได้ลกูค้า 

 � ตอบสนองตามความคาดหวงัและเหนือกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า 

 � เพิ!มความภกัดีและการกลบัมาซื &อและใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการซํ &า 

 � ให้ลกูค้ากลา่วถึงรัฐวิสาหกิจในทางที!ดี 

  

(2) • กลไกสําคญัของรัฐวิสาหกิจทําให้ลกูค้าเข้าถึงองค์กร  เพื!อสามารถค้นหาสารสนเทศ  ทําธุรกรรม  

และร้องเรียนได้อยา่งไร   

 • กลไกสําคญัเหล่านี &มีอะไรบ้าง 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการกําหนดความต้องการที!สําคญัของลกูค้าในการติดตอ่ 

แตล่ะรูปแบบ 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทําให้มั!นใจว่า  บคุลากรทกุคนและทกุกระบวนการ 

ที!เกี!ยวข้องตลอดห่วงโซก่ารตอบสนองลกูค้า  ปฏิบตัิตามความต้องการของลกูค้าดงักลา่ว 
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(3) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการจดัการข้อร้องเรียนของลกูค้า 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรที!ทําให้มั!นใจวา่  ข้อร้องเรียนเหลา่นั &นได้รับการแก้ไขอยา่ง 

มีประสิทธิผลและทนัทว่งที 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรเพื!อลดความไมพ่งึพอใจของลกูค้าให้น้อยที!สดุ รวมทั &งลด 

การสญูเสียธุรกิจ และการกลา่วถึงในทางที!ดี (*) 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการรวบรวม และวิเคราะห์ข้อร้องเรียนเพื!อใช้ในการปรับปรุง

ทั!วทั &งองค์กร  รวมทั &งให้คูค้่านําไปปรับปรุง 

  

(4) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทําให้แนวทางการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และ

ชอ่งทางที!ลกูค้าเข้าถึงรัฐวิสาหกิจ  ทนักบัความต้องการและทิศทางการดําเนินงานขององค์กรอยู่

เสมอ 

  
ข การประเมินความพงึพอใจของลูกค้า 

(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการประเมินความพงึพอใจ ความไมพ่งึพอใจ และความภกัดี

ของลกูค้า 

 • กระบวนการเหลา่นี &มีความแตกตา่งกนัอยา่งไรในแตล่ะกลุม่ลกูค้า 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ที!ทําให้มั!นใจวา่การวดัดงักลา่วจะได้สารสนเทศที!สามารถ

นําไปใช้เพื!อตอบสนองลกูค้าได้เกินกว่าที!ลกูค้าคาดหวงั 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ที!ทําให้มั!นใจวา่การวดัดงักลา่วจะได้สารสนเทศที!สามารถ

นําไปใช้เพื!อให้ได้มาซึ!งธุรกิจในอนาคตจากลกูค้า และได้รับการกลา่วถึงในทางที!ดี (*) 

 • รัฐวิสาหกิจใช้สารสนเทศด้านความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของลกูค้า  เพื!อให้เกิดการปรับปรุง

อยา่งไร 
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(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการติดตามหาข้อมลูจากลกูค้าในเรื!องคณุภาพของ

ผลิตภณัฑ์ การบริการ และการทําธุรกรรม เพื!อให้ได้ข้อมลูป้อนกลบัอยา่งรวดเร็วและนําไป

ดําเนินการได้ 

  
(3) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการหาและใช้สารสนเทศความพงึพอใจของลกูค้าตอ่

รัฐวิสาหกิจ  เปรียบเทียบกบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่คูแ่ขง่ 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการหาและใช้สารสนเทศความพงึพอใจของลกูค้าตอ่

รัฐวิสาหกิจ  เปรียบเทียบกบัระดบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่รัฐวิสาหกิจอื!นที!ขายผลิตภณัฑ์หรือ

ให้บริการที!คล้ายคลงึกนั และ/หรือเปรียบเทียบกบัระดบัเทียบเคียงของอตุสาหกรรม (Industry 

Benchmarks) 

  
(4) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทําให้แนวทางการประเมินความพงึพอใจของลกูค้าทนั

กบัความต้องการและทิศทางของการดําเนินงานขององค์กรอยูเ่สมอ 
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หมายเหตุ 
หมายเหต ุ1 การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  (3.2 ก) อาจรวมถึงการพฒันาไปสูก่ารร่วมธุรกิจหรือเป็น

พนัธมิตรกนั 
หมายเหต ุ2 การประเมินความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของลกูค้า (3.2 ข) อาจใช้วิธีการตา่งๆ เชน่ การสํารวจ 

การให้ข้อมลูป้อนกลบัทั &งที!เป็นทางการและไมเ่ป็นทางการ ประวตักิารทําธุรกิจร่วมกนั  
ข้อร้องเรียน การวิเคราะห์การได้หรือเสียลกูค้า  และอตัราความสําเร็จของการทําธุรกรรม   
ข้อมลูอาจรวบรวมผา่นเว็บไซด์  การติดตอ่โดยตรงหรือผ่านบคุคลที!สาม หรือทางไปรษณีย์ 

หมายเหต ุ3 การวดัความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจของลกูค้า [3.2 ข (2)]  ควรมีทั &งสเกลที!เป็นตวัเลข 
และคําบรรยายของแตล่ะสเกล การวดัความพงึพอใจของลกูค้าจะให้ข้อมลูที!เป็นประโยชน์ 
ด้านคณุสมบตัพิิเศษของผลิตภณัฑ์ การสง่มอบ ความสมัพนัธ์ และการทําธุรกรรมตา่งๆ ซึ!งจะมี
ผลตอ่พฤตกิรรมในอนาคตของลกูค้า  เชน่  การกลบัมาซื &อและใช้ผลิตภณัฑ์ซํ &า และการกลา่วถึง
ในทางที!ดี 

หมายเหต ุ4 รัฐวิสาหกิจที!ขายผลิตภณัฑ์ที!คล้ายคลงึกนั [3.2 ข (2)]  อาจรวมถึงรัฐวิสาหกิจที!ไมไ่ด้เป็นคูแ่ขง่
โดยตรง แตข่ายผลิตภณัฑ์หรือให้บริการ  ในสถานที!ตั &งทางภมูิศาสตร์อื!น หรือตอ่กลุม่ประชากร
อื!นที!แตกตา่งกนั 

หมายเหต ุ5 ผลลพัธ์ของความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของลกูค้า  ควรรายงานไว้ในหวัข้อ 7.2 
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 3.2  กับหมวดอื)น ๆ   
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ 

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์หมวดอื)น ๆ  

3.2 • กลุม่ลกูค้าและสว่นตลาด   • บริบท 1 ข (2) 
 • ระบบการปรับปรุงผลดําเนินการ   • บริบท 2 ค 
 • การให้รางวลัและการยกย่องชมเชยบคุลากร   

เพื!อเสริมสร้างให้มุง่เน้นลกูค้า   
• 1.1 ข (1) 

 • ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าแตล่ะกลุม่   • บริบท 1 ข (2), 3.1 ก 
 • การวดั  การวิเคราะห์  และการจดัการความรู้   • 4 
 • การพฒันาบคุลากร   • 5.1 ข 
 • การบริหารจดัการบคุลากร  เพื!อเสริมสร้างการมุง่เน้น

ลกูค้า   
• 5.2 ก (3) 

 • การจดัการกระบวนการ   • 6.2 ก 
 • การปรับปรุงกระบวนการทํางาน   • 6.2 ข 
 • ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า   • 7.2  
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  (80 คะแนน) 
 
ในหมวดการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ เป็นการตรวจประเมินวา่ รัฐวิสาหกิจเลือก 

รวบรวม วิเคราะห์ จดัการ และปรับปรุงข้อมลู สารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้อยา่งไร และจดัการ
เทคโนโลยีสารสนเทศนี &อย่างไร รวมทั &งตรวจประเมินวา่รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการทบทวนและใช้ผลการทบทวน
เพื!อปรับปรุงผลการดําเนินการอย่างไร 
 
4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดาํเนินการของรัฐวิสาหกจิ   

(40 คะแนน) : 
รัฐวิสาหกจิ วัด วิเคราะห์ และนําไปปรับปรุงผลการดาํเนินการของรัฐวิสาหกจิ 
อย่างไร  

 
ให้อธิบายกระบวนการในการวดั  วิเคราะห์  ทบทวน  และปรับปรุงผลการดําเนินการ โดยการใช้ข้อมลู

และสารสนเทศในทกุระดบัและทกุสว่นของรัฐวิสาหกิจ  
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. การวัดผลการดาํเนินการ 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการเลือก และรวบรวมข้อมลูและสารสนเทศ ให้สอดคล้องไป

ในแนวทางเดียวกนั และบรูณาการกนั เพื!อตดิตามการปฏิบตักิารประจําวนั และเพื!อตดิตามผล

การดําเนินการของรัฐวิสาหกิจโดยรวม รวมทั &งความก้าวหน้าเทียบกบัวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์

และแผนปฏิบตักิาร 

 • ตวัวดัผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจที!สําคญั  รวมทั &งตวัวดัด้านการเงินและเศรษฐศาสตร์ 

ที!สําคญัทั &งในระยะสั &นและระยะยาวมีอะไรบ้าง 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการใช้ข้อมลูและสารสนเทศเหลา่นี &  เพื!อสนบัสนนุ 

การตดัสินใจในระดบัรัฐวิสาหกิจและการสร้างนวตักรรม 
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(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการเลือกข้อมลูและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที!สําคญั 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรที!ทําให้มั!นใจวา่ได้นําข้อมลูและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที!

สําคญัไปใช้อยา่งมีประสิทธิภาพ  ในการสนบัสนนุการตดัสินใจในระดบัปฏิบตัิการ  และระดบั

ยทุธศาสตร์  รวมทั &งการสร้างนวตักรรม 

  
(3) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการทําให้ระบบการวดัผลการดําเนินการทนักบัความต้องการ

และทิศทางการดําเนินงานขององค์กรอยูเ่สมอ 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรที!ทําให้มั!นใจได้ว่า  ระบบการวดัผลการดําเนินการไวตอ่ 

ความเปลี!ยนแปลงภายในหรือภายนอกรัฐวิสาหกิจที!รวดเร็วหรือไมไ่ด้คาดคิด 

  
ข. การวิเคราะห์  การทบทวน  และการปรับปรุงผลการดาํเนินการของรัฐวิสาหกิจ 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของ

องค์กร 

 • รัฐวิสาหกิจวิเคราะห์ในเรื!องอะไรบ้าง  เพื!อนํามาใช้สนบัสนนุการทบทวนและเพื!อทําให้มั!นใจวา่

ผลสรุปนั &นมีเหตมีุผล 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการใช้ผลการทบทวนเหลา่นี &ตรวจประเมินผลสําเร็จ 

ของรัฐวิสาหกิจ ผลการดําเนินการในเชิงแขง่ขนั และความก้าวหน้าเทียบกบัวตัถปุระสงค์ 

เชิงยทุธศาสตร์ และแผนปฏิบตักิาร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการใช้ผลการทบทวนเหลา่นี & ตรวจประเมินความสามารถที!จะ

ตอบสนองอยา่งรวดเร็วตอ่ความต้องการของรัฐวิสาหกิจ  และความท้าทายในสภาพแวดล้อมด้าน

การปฏิบตักิารที!เปลี!ยนแปลง 
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(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการแปลงผลการทบทวนผลการดําเนินการ  ไปจดัลําดบั

ความสําคญัของเรื!องที!ต้องนําไปปรับปรุงอยา่งตอ่เนื!องและอยา่งก้าวกระโดด  รวมทั &งไปเป็น

โอกาสในการสร้างนวตักรรม 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการถ่ายทอดเรื!องที!จดัลําดบัความสําคญัไว้  และโอกาส 

ในการสร้างนวตักรรมไปสูก่ลุ่มงานและระดบัปฏิบตัิการทั!วทั &งองค์กรให้นําไปปฏิบตั ิเพื!อชว่ยให้

บคุคลากรเหลา่นั &นตดัสินใจได้อย่างมีประสิทธิผล 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการถ่ายทอดเรื!องดงักลา่วไปสูผู่้สง่มอบ คูค้่า และคูค่วาม

ร่วมมือของรัฐวิสาหกิจ ให้นําไปปฏิบตัิ เพื!อทําให้มั!นใจวา่สอดคล้องไปแนวทางเดียวกนักบั

รัฐวิสาหกิจ (*) 

  
(3) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการนําผลการทบทวนการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจไปใช้ใน

การประเมินผลและปรับปรุงกระบวนการที!สําคญัอยา่งเป็นระบบ 

 
(4) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร ในการจดัทําระบบสารสนเทศที!สนบัสนนุรายงานและ 

การวิเคราะห์ระดบัความรุนแรงและประเมินโอกาสที!เกิด/Early Warning System (ระดบัเตือนภยั 

/แจ้งให้ทราบถึงเหตกุารณ์หรือความเสี!ยงที!จะเกิดขึ &นซึ!งมีผลกระทบรุนแรงตอ่องค์กร) 
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หมายเหตุ: 
หมายเหต ุ1 การวดัผลการดําเนินการ (4.1 ก) นํามาใช้เพื!อการตดัสินใจโดยใช้ข้อมลูจริงเพื!อการกําหนด

ทิศทางของรัฐวิสาหกิจ และเพื!อการจดัสรรทรัพยากรในหนว่ยงาน กระบวนการที!สําคญั  
ระดบัฝ่าย และระดบัรัฐวิสาหกิจให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนักบัทิศทางขององค์กร 

หมายเหต ุ2 
 
 
 
 
 

ข้อมลูเชิงเปรียบเทียบ [4.1 ก(2)] ได้มาจากการจดัระดบัเทียบเคียง (Benchmarking) และการ
เสาะหาจากการเปรียบเทียบเชิงแขง่ขนั คําว่า “การจดัระดบัเทียบเคียง” หมายถึงการเสาะหา
กระบวนการและผลลพัธ์ที!แสดงถึงวิธีปฏิบตั ิและผลการดําเนินการที!เป็นเลิศในกิจกรรมที!
คล้ายคลงึกนัภายในกลุม่หรือนอกกลุม่อตุสาหกรรมของรัฐวิสาหกิจ คําว่า “การเปรียบเทียบ
เชิงแขง่ขนั” เป็นการเปรียบเทียบผลการดําเนินการระหว่างรัฐวิสาหกิจกบัคูแ่ขง่และองค์กรอื!น
ที!ขายผลิตภณัฑ์และให้บริการที!คล้ายคลงึกนั 

หมายเหต ุ3 ผลการทบทวนผลการดําเนินการระดบัรัฐวิสาหกิจ [4.1 ข (1)] ควรมาจากการวดัผลการ
ดําเนินการระดบัรัฐวิสาหกิจ ตวัวดัผลการดําเนินการที!รายงานไว้ในการตอบหวัข้อตา่งๆ  
ในเกณฑ์ และตวัวดัผลการดําเนินการที!ทบทวนโดยผู้บริหารระดบัสงู [1.1 ข (2)] และดจูาก
วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์และแผนปฏิบตักิาร ตามที!ระบไุว้ในหวัข้อ 2.1 และ 2.2 รวมทั &ง
อาจมาจากผลการตรวจประเมินภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์การประเมินคณุภาพ  

หมายเหต ุ4 
 
 
 
 
 
หทายเหต ุ5 

การวิเคราะห์ ประกอบด้วย [4.1 ข (1)] การประเมินแนวโน้ม การคาดการณ์ในระดบัองค์กร 
อตุสาหกรรม และเทคโนโลยี รวมทั &งการเปรียบเทียบ การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างเหตุ
และผล (Cause-Effect Relationships) และการหาความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั  เพื!อสนบัสนนุ
การทบทวนผลการดําเนินการ ชว่ยให้ทราบต้นเหตขุองปัญหา และชว่ยจดัลําดบัความสําคญั
ของการใช้ทรัพยากร ด้วยเหตนีุ & การวิเคราะห์จงึต้องใช้ข้อมลูทกุประเภท เชน่ ข้อมลูเกี!ยวกบั
ลกูค้า ข้อมลูการเงินและตลาด ข้อมลูการปฏิบตัิการ และข้อมลูเชิงแขง่ขนั 
รัฐวิสาหกิจควรจดัทําระบบสารสนเทศและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที!จะสนบัสนนุการ
ควบคมุภายในและการตรวจสอบภายในเพื!อสร้างความมั!นใจได้วา่ รัฐวิสาหกิจได้ปฏิบตัติาม
ระเบียบ กฎหมาย ข้อบงัคบัตา่งๆ ตลอดจนความถกูต้องของข้อมลูด้านบญัชีและการเงิน 

หมายเหต ุ6 ผลลพัธ์ของการวิเคราะห์และการทบทวนผลการดําเนินการระดบัรัฐวิสาหกิจ ควรมีสว่นชว่ย 
ในการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ในหมวด 2 

หมายเหต ุ7 ผลลพัธ์ของการดําเนินการระดบัรัฐวิสาหกิจควรรายงานไว้ในหวัข้อ 7.1 - 7.6 
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 4.1  กับหมวดอื)น ๆ   
ข้อกาํหนด
ของเกณฑ์ 
หัวข้อ  

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์หมวดอื)น ๆ 

4.1 • ความต้องการของผู้สง่มอบ  คูค้่า  และคูค่วามร่วมมือ   • บริบท 1 ข (3) 
 • สภาพแวดล้อมด้านการแขง่ขนั   • บริบท 2 ก (1) 
 • การปรับปรุงระบบการวดัผลการดําเนินการ   • บริบท 2 ค 
 • การสร้างองค์กรให้ยั!งยืน   • 1.1 ก (3) 
 • ตวัวดัที!ผู้บริหารทบทวนเป็นประจํา   • 1.1 ข (2) 
 • ข้อมลูสารสนเทศ  เพื!อวางแผนยทุธศาสตร์   • 2.1 ก 
 • วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  เป้าประสงค์  และ

ตารางเวลา   
• 2.1 ข 

 • แผนปฏิบตักิาร   • 2.2 ก 
 • การคาดการณ์ผลการดําเนินการและการเทียบเคียง   • 2.2 ข 
 • คณุภาพของข้อมลูสารสนเทศ   • 4.2 ข 
 • การรวบรวมความรู้ไปใช้ในการวางแผนยทุธศาสตร์   • 4.2 ข (2) 
 • การเชื!อมโยงผลการตรวจประเมินความผกูพนั 

ของบคุลากรกบัผลลพัธ์การดําเนินงาน   
• 5.1 ค (2) 

 • การจดัการกระบวนการและการปรับปรุงกระบวนการ   • 6.2 ก,  6.2 ข 
 • ข้อกําหนดของกระบวนการ   • 6.2 ก 
 • ผลลพัธ์   • 7.1  – 7.6 
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4.2  การจัดการสารสนเทศ  เทคโนโลยีสารสนเทศ  และความรู้  (40 คะแนน) : 
รัฐวิสาหกจิมีกระบวนการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ  
และความรู้ของรัฐวิสาหกจิ  

 
ให้อธิบายกระบวนการที!ทําให้มั!นใจวา่ข้อมลู สารสนเทศ ซอฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ที!จําเป็นสําหรับ

บคุลากร ผู้สง่มอบ คูค้่า คูค่วามร่วมมือ และรวมทั &งลกูค้า มีคณุภาพและพร้อมใช้งาน และให้อธิบายวิธีการ
สร้างและจดัการสินทรัพย์ทางความรู้ของรัฐวิสาหกิจ 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. การจัดการแหล่งสารสนเทศ 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทําให้ข้อมลูและสารสนเทศที!จําเป็นมีความพร้อมใช้งาน 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการทําให้บคุลากร ผู้สง่มอบ คูค้่า คูค่วามร่วมมือ รวมทั &งลกูค้า 

และหนว่ยงานอื!นที!เกี!ยวข้องภายนอกองค์กรสามารถเข้าถึงและแบง่ปันข้อมลูดงักล่าว (*) 

  
(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทําให้มั!นใจว่าฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์มีความเชื!อถือได้ 

ปลอดภยั และใช้งานง่าย 

  
(3) • ในกรณีที!มีภาวะฉกุเฉิน  รัฐวิสาหกิจมีวิธีการอย่างไร  ในการทําให้มั!นใจวา่ข้อมลูและสารสนเทศ

รวมทั &งระบบฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์มีความพร้อมใช้งานอยา่งตอ่เนื!อง 

  
(4) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการรักษากลไกที!ทําให้ข้อมลูและสารสนเทศมีความพร้อม 

ใช้งาน รวมทั &งระบบฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ทนักบัความต้องการและทิศทางการดําเนินงานของ

องค์กร  และการเปลี!ยนแปลงของเทคโนโลยีตามสภาพแวดล้อมด้านการปฏิบตัิการอยูเ่สมอ 
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ข. การจัดการข้อมูล  สารสนเทศ  และความรู้ 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทําให้มั!นใจว่าข้อมลู สารสนเทศ และองค์ความรู้ของ

รัฐวิสาหกิจมีคณุสมบตัดิงันี & 

 � แมน่ยํา 

 � ถกูต้องและเชื!อถือได้ 

 � ทนักาล 

 � ปลอดภยัและเป็นความลบั 

  
(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการจดัการความรู้ของรัฐวิสาหกิจ  เพื!อให้บรรลผุลในด้าน

ตอ่ไปนี & 

 � การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบคุลากร 

 � การถ่ายทอดความรู้ที!เกี!ยวข้องกบัรัฐวิสาหกิจ ระหวา่งรัฐวิสาหกิจกบัลกูค้า ผู้สง่มอบ คูค้่า 

และคูค่วามร่วมมือ 

 � การค้นหาและระบ ุการแบง่ปัน และการนําวิธีปฏิบตัิที!เป็นเลิศไปปฏิบตัิอยา่งรวดเร็ว 

 � การรวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ที!เกี!ยวข้องไปใช้ในกระบวนการวางแผนเชิง

ยทุธศาสตร์ 
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หมายเหตุ: 
หมายเหต ุ1 การประเมินการบริหารทรัพยากรด้านสารสนเทศ มุง่เน้นการประเมินผลด้านการบริหาร 

จดัการสารสนเทศตามหลกัเกณฑ์ประเมินการบริหารจดัการสารสนเทศ โดยพิจารณาจาก  
1. การประเมินแผนแมบ่ทสารสนเทศ  (IT Master Plan)   และ 2. การประเมินการบริหารจดัการ
สารสนเทศ 

หมายเหต ุ2 การเข้าถึงข้อมลูและสารสนเทศ [4.2 ก (1)] อาจทําได้โดยผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือวิธีการ
อื!นๆ 

หมายเหต ุ3 รัฐวิสาหกิจควรทบทวนการประเมินศกัยภาพของระบบสารสนเทศขององค์กร  โดยเปรียบเทียบ
ทั &งเป้าหมาย (IT Governance)  ที!เป็นผลผลิต  ผลลพัธ์  และผลกระทบ 

หมายเหต ุ4 รัฐวิสากิจควรดําเนินการเพื!อสนบัสนนุนโยบายตา่งๆ ที!จําเป็นต้องนําระบบสารสนเทศ 
เข้ามาชว่ย เชน่ การปิดบญัชีรายไตรมาส และการนําสง่ข้อมลูเข้าสูร่ะบบ GFMIS-SOE เป็นต้น 
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 4.2  กับหมวดอื)น ๆ   
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ  

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์หมวดอื)นๆ   

4.2  • ผลิตภณัฑ์  และบริการหลกั  กลไกการสง่มอบ   • บริบท 1 ก (1) 
 • ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร   • บริบท 1 ก (3) 
 • กลุม่ลกูค้า  กลุม่ผู้ มีสว่นได้ส่วนเสีย  และส่วนตลาด   • บริบท 1 ข (2) 
 • ผู้สง่มอบ  คูค้่า  คูค่วามร่วมมือ   • บริบท 1 ข (3) 
 • การปรับปรุงผลการดําเนินการ   • บริบท 2 ค 
 • ผู้ นําระดบัสงูสร้างบรรยากาศให้เกิดการเรียนรู้   • 1.1 ก (3) 
 • การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์   • 2.1 ก 
 • ความรู้ที!ใช้ในการสนบัสนนุการตดัสินใจในระดบัองค์กร  

นวตักรรม  ระดบัปฏิบตัิการ  และระดบัยทุธศาสตร์   
• 4.1 ก (1), (2) 

 • การเสริมสร้างวฒันธรรมที!ทําให้มีการแขง่ขนัทกัษะ 
ของบคุลากร  และการถ่ายโอนความรู้จากบคุลากร 
ที!ลาออก หรือเกษียณ   

• 5.1 ก และ 5.1 ข 

 • การออกแบบกระบวนการทํางาน   • 6.1 ข 
 • การจดัการกระบวนการทํางาน   • 6.2 ก 
 • การปรับปรุงกระบวนการทํางาน   • 6.2 ข 
 • ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผล   • 7.5 ก 
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หมวด 5  การมุ่งเน้นบุคลากร  (100 คะแนน) 
 

ในหมวดการมุง่เน้นบคุลากร เป็นการตรวจประเมินว่ารัฐวิสาหกิจสร้างความผกูพนั จดัการ และพฒันา
บคุลากรอยา่งไร เพื!อใช้ศกัยภาพของบคุลากรอยา่งเตม็ที!  ให้สอดคล้องไปในทางเดียวกนักบัภารกิจ 
ยทุธศาสตร์ และแผนปฏิบตัิการโดยรวม รวมทั &งตรวจประเมินความสามารถขององค์กร  ในการประเมินความ
ต้องการด้านขีดความสามารถและอตัรากําลงับคุลากร และเพื!อสร้างสภาพแวดล้อมของบคุลากรที!ก่อให้เกิด 
ผลการดําเนินการที!ดี 
 
5.1  ความผูกพันของบุคลากร  (55 คะแนน) : 

รัฐวิสาหกจิสร้างความผูกพันของบุคลากร  เพื)อให้บรรลุความสาํเร็จในระดับ
องค์กรและระดับบุคคลอย่างไร  
 
ให้อธิบายวา่รัฐวิสาหกิจ สร้างความผกูพนั จา่ยคา่ตอบแทน และให้รางวลับคุลากร  เพื!อให้มีผลการ    

ดําเนินการที!ดีอยา่งไร บคุลากรและผู้ นําได้รับการพฒันาเพื!อให้มีผลการดําเนินที!ดีอยา่งไร และรัฐวิสาหกิจ
ประเมินความผกูพนัของบคุลากร  และใช้ผลการประเมินนั &นอย่างไรเพื!อให้มีผลการดําเนินการที!ดี 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. การเพิ)มคุณค่าบุคลากร 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการกําหนดปัจจยัที!มีผลตอ่ความผกูพนั และปัจจยัที!มีผลตอ่

ความพงึพอใจของบคุลากร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการที!แตกตา่งกนัอยา่งไร  สําหรับแตล่ะกลุม่และสว่นของบคุลากรในการ

กําหนดปัจจยัเหล่านี & 

  

(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร ซึ!งทําให้ประสบผลสําเร็จใน

ด้าน 

 



 
ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

81

 � ความร่วมมือ การสื!อสารอย่างมีประสิทธิผล และการแบง่ปันทกัษะของบคุลากร ทั &งภายใน

หนว่ยงานและข้ามหนว่ยงาน หนว่ยปฏิบตักิาร รวมทั &งบคุลากรที!อยู่ตา่งสถานที!กนั (พิจารณา

ตามความเหมาะสม) 

 � การถ่ายทอดสารสนเทศอยา่งมีประสิทธิผล  และการสื!อสารแบบสองทางกบัหวัหน้างาน และ

ผู้บริหาร 

 � การตั &งเป้าประสงค์ระดบับคุคล การให้อํานาจในการตดัสินใจ และความคิดริเริ!ม 

 � การสร้างนวตักรรมในสภาพแวดล้อมของการทํางาน 

 � ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากความคดิ วฒันธรรม และความคดิเห็นที!หลากหลายของ

บคุลากร  ซึ!งจะสนบัสนนุให้บคุลากรมีผลการดําเนินการดีและมีแรงจงูใจ 

  
(3) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  เพื!อให้ระบบการจดัการผลการปฏิบตังิานของบคุลากร  

สนบัสนนุให้มีผลการดําเนินการที!ดี  และสร้างความผกูพนัของบคุลากร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการนําการบริหารคา่ตอบแทน  การให้รางวลั  การยกย่อง

ชมเชย  และการสร้างแรงจงูใจ  มาเป็นปัจจยัในระบบการจดัการผลการปฏิบตังิานของบคุลากร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  เพื!อให้ระบบการจดัการผลการปฏิบตังิานของบคุลากร  

เสริมสร้างการมุง่เน้นลกูค้าและธุรกิจ  และการบรรลผุลสําเร็จของแผนปฏิบตัิการ 

  
ข.   การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา 
(1) • การพฒันาและระบบการเรียนรู้สําหรับบคุลากรของรัฐวิสาหกิจดําเนินการเกี!ยวกบัเรื!องตอ่ไปนี &

อยา่งไร 

 � ความจําเป็น และความปรารถนาในการเรียนรู้และการพฒันาซึ!งระบโุดยบคุลากร รวมทั &ง

หวัหน้างานและผู้บริหาร 

 � ความสามารถพิเศษ ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์  และการบรรลผุลสําเร็จของแผนปฏิบตักิาร

ขององค์กร ทั &งในระยะสั &นและระยะยาว 

 � การปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร การเปลี!ยนแปลงด้านเทคโนโลยี และนวตักรรม 
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 � โอกาสในการพฒันาด้วยกระบวนการตา่ง ๆ   เชน่  การศกึษา การฝึกอบรม การสอนงาน    

การมีพี!เลี &ยง  รวมทั &งจากประสบการณ์ที!เกี!ยวกบังาน (*) 

 � การถ่ายโอนความรู้จากบคุลากรที!ลาออกหรือผู้ ที!เกษียณ 

 � การสง่เสริมให้ใช้ความรู้และทกัษะใหมใ่นที!ทํางาน 

  
(2) • ในการพฒันาผู้ นําและระบบการเรียนรู้สําหรับรัฐวิสาหกิจ  องค์กรได้นําประเดน็ข้างลา่งนี &มา

พิจารณา และดําเนินการอยา่งไร 

 � การพฒันาคณุสมบตัิของการเป็นผู้ นําเป็นรายบคุคล 

 � การพฒันาความรู้ระดบัองค์กร 

 � วิธีปฏิบตัิอยา่งมีจริยธรรมขององค์กร 

 � ความสามารถพิเศษ 

 � ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์ 

 � การสร้างมลูคา่เชิงเศรษฐศาสตร์ขององค์กร  

 � การบรรลผุลสําเร็จของแผนปฏิบตัิการขององค์กร ทั &งในระยะสั &นและระยะยาว 

 � การปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร การเปลี!ยนแปลงตา่งๆ และนวตักรรม 

 � โอกาสในการพฒันาภาวะผู้ นํารัฐวิสาหกิจด้วยกระบวนการตา่ง ๆ    เชน่  การศกึษา  

การฝึกอบรม  การสอนงาน  การมีพี!เลี &ยง   รวมทั &งประสบการณ์ที!เกี!ยวกบังาน (*) 

� การจดัการด้านเทคโนโลยีกบัการวางนโยบายเพื!อพฒันาองค์กร 

  
(3) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการประเมินประสิทธิผลของการพฒันาและระบบการเรียนรู้

ของบคุลากรและผู้ นํา 

  
(4) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการจดัการความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบคุลากรทั!วทั &ง

องค์กรอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการวางแผนการสืบทอดตําแหนง่ของตําแหนง่ผู้บริหารและ

ผู้ นําอย่างมีประสิทธิภาพ 

  
ค. การประเมินความผูกพันของบุคลากร 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการประเมินความผกูพนัของบคุลากร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการและมีตวัวดัอะไรบ้าง  ทั &งที!เป็นทางการและไมเ่ป็นทางการที!ใช้ใน 

การประเมินความผกูพนัและความพงึพอใจของบคุลากร 

 • กระบวนการและตวัวดัเหลา่นี &มีความแตกตา่งกนัอยา่งไร เพื!อให้ครอบคลมุทกุกลุม่หรือสว่นของ

บคุลากร 

 • รัฐวิสาหกิจใช้ดชันีชี &วดัอื!น ๆ  เชน่  การรักษาให้บคุลากรอยูก่บัองค์กร  การขาดงาน  การร้องทกุข์  

ความปลอดภยั  และผลิตภาพ  เพื!อตรวจสอบประเมินและปรับปรุงความผกูพนัของบคุลากร

อยา่งไร   

  
(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการนําผลตรวจประเมินมาเชื!อมโยงกบัผลลพัธ์ที!สําคญั 

ที!รายงานในหมวด 7  เพื!อระบโุอกาสในการปรับปรุงทั &งความผกูพนัของบคุลากรและผลลพัธ์ 

ทางธุรกิจที!สําคญั 
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หมายเหตุ 
หมายเหต ุ1 คําวา่ “บคุลากร” หมายถึง ผู้ ที!เกี!ยวข้องโดยตรงกบัการทําให้งานของรัฐวิสาหกิจสําเร็จ ได้แก่ 

ผู้บริหาร บคุลากรประจํา  บคุลากรชั!วคราว  บคุลากรที!ทํางานไมเ่ตม็เวลา  และบคุลากรจ้าง
ตามสญัญาที!รัฐวิสาหกิจควบคมุดแูล รวมถึงหวัหน้าทีม หวัหน้างาน และผู้บริหารทกุระดบั  
สว่นบคุลากรที!ควบคมุดแูลโดยผู้ รับจ้างเหมาควรอธิบายในหมวด 6 โดยให้เป็นสว่นหนึ!งของ
ระบบงานที!ใหญ่ขึ &น 

หมายเหต ุ2 คําวา่ “ความผกูพนัของบคุลากร” หมายถึง ระดบัของความมุง่มั!น (Commitment) ทั &งทาง
อารมณ์และสติปัญญา เพื!อให้งาน ภารกิจ และวิสยัทศัน์ของรัฐวิสาหกิจบรรลผุล รัฐวิสาหกิจที!มี
ระดบัความผกูพนัสงูมกัมีสภาพแวดล้อมการทํางานที!มีผลดําเนินการดี บคุลากรได้รับแรงจงูใจ
ให้ทํางานให้ดีที!สดุเพื!อประโยชน์ของลกูค้าและความสําเร็จของรัฐวิสาหกิจ 

หมายเหต ุ3 การบริหารคา่ตอบแทน การยกย่องชมเชย การให้รางวลัและสิ!งจงูใจ [5.1 ก )3( ] หมายรวมถึง
การเลื!อนตําแหนง่และโบนสั ซึ!งอาจขึ &นกบัผลการดําเนินการ ทกัษะที!เพิ!มขึ &น และปัจจยัอื!นๆ 
ระบบการบริหารคา่ตอบแทนอาจถกูกําหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบียบข้อบงัคบัก็ได้ สว่น
ระบบการให้รางวลัและการยกยอ่งชมเชยสามารถยืดหยุน่ได้ อาจจะเป็นตวัเงิน ไมเ่ป็นตวัเงิน 
เป็นทางการและไมเ่ป็นทางการ เป็นรายบคุคลหรือเป็นกลุ่ม 

หมายเหต ุ4 ถ้ารัฐวิสาหกิจมีสิ!งที!ต้องคํานึงถึงเป็นพิเศษในด้านการพฒันาบคุลากร การเรียนรู้ และ
ความก้าวหน้าในอาชีพ การตอบคําถามในหวัข้อ 5.1ข ควรอธิบายวา่รัฐวิสาหกิจดําเนินการ
อยา่งไรในสิ!งเหลา่นี & 

หมายเหต ุ5 การระบโุอกาสในการปรับปรุง [5.1 ค (2)] อาจได้มาจากผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร  
ที!รายงานในหวัข้อ 7.4 และอาจเกี!ยวกบัการดําเนินการแก้ไขปัญหาด้านบคุลากร  ซึ!งมี
ผลกระทบตอ่ผลลพัธ์ที!สําคญัที!รายงานในหวัข้ออื!นของหมวด 7 
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 5.1  กับหมวดอื)น ๆ   
 
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ 

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์อื)นๆ 

5.1  • ความสามารถพิเศษของรัฐวิสาหกิจ   • บริบท 1 ก (2) 
 • ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร  การจําแนกลุม่  และปัจจยัที!

สร้างแรงบนัดาลใจ   
• บริบท ก (3) 

 • ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์ด้าน
ทรัพยากรบคุคล   

• บริบท 2 ข 

 • ผู้ นําระดบัสงูทําให้บคุลากรผกูพนักบัองค์กร   • 1.1 ข (1) 
 • ผู้ นําระดบัสงูสร้างคณุคา่อย่างสมดลุให้ผู้ มีสว่นได้ส่วนเสีย   • 1.1 ข (2) 
 • วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์มีความสมดลุของความต้องการ

ของผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย   
• 2.1 ข (3) 

 • แผนด้านทรัพยากรบคุคลที!ทําให้บรรลวุตัถปุระสงค์เชิง
ยทุธศาสตร์และแผนปฏิบตักิาร   

• 2.2 ก (5) 

 • การพฒันาบคุลากรและผู้ นํา  เพื!อตอบสนองยทุธศาสตร์และ
แผนปฏิบตักิาร   

• 2.2 ก (5) 

 • การทบทวนผลการดําเนินการ   • 4.1 ข 
 • การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบคุลากร   • 4.2 ข (2) 
 • การถ่ายโอนความรู้  และพฒันาความรู้ระดบัองค์กร   • 4.2 ข (2) 
 • การกําหนดปัจจยัที!มีผลตอ่ความผกูพนัของแตล่ะกลุม่  และ

สว่นของบคุลากร   
• 5.1 ก (1) 

 • การจดัการผลการปฏิบตังิานของบคุลากร   • 5.1 ก (3) 
 • การประเมินความผกูพนัและความพงึพอใจของบคุลากร   • 5.1 ค 
 • ขีดความสามารถและอตัรากําลงัของบคุลากร   • 5.2 ก 
 • บรรยากาศการทํางานของบคุลากร   • 5.2 ข 
 • ผลลพัธ์ด้านความผกูพนัของบคุลากร   • 7.4 ก 
 • ผลลพัธ์ด้านการประเมินผลการฝึกอบรม   • 7.4 ก 
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 5.2  สภาพแวดล้อมของบุคลากร  (45 คะแนน) : 
รัฐวิสาหกจิมีกระบวนการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที)มีประสิทธิผลและ 
ที)สนับสนุนบุคลากร  

  
ให้อธิบายวา่รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการบริหารขีดความสามารถและอตัรากําลงั

บคุลากร เพื!อให้งานขององค์กรบรรลผุลสําเร็จ รวมทั &งการรักษาบรรยากาศในการทํางานที!มีความปลอดภยั 
การป้องกนัภยั และเกื &อหนนุตอ่การทํางาน 

 
ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 

 
ก. ขีดความสามารถและอัตรากาํลังบุคลากร 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการประเมินความจําเป็นด้านขีดความสามารถและอตัรากําลงั

บคุลากร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการประเมินความจําเป็นด้านทกัษะ สมรรถนะ และระดบัความ

มากน้อยของบคุลากร 

  
(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการสรรหา  วา่จ้าง  วางตําแหนง่ผู้บริหารระดบัสงู 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทําให้มั!นใจว่าผู้บริหารระดบัสงูมีความสามารถที!จะผลกัดนั

การดําเนินงานขององค์กรให้บรรลวิุสยัทศัน์และภารกิจ 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทําให้มั!นใจว่า  ผู้บริหารระดบัสงูเป็นตวัแทนที!สะท้อนให้เห็น

ถึงความหลากหลายทางความคดิและวฒันธรรม (*) 

  
 

(3) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการสรรหา วา่จ้าง วางตําแหนง่ และรักษาบคุลากรใหม ่

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทําให้มั!นใจว่าบคุลากรเป็นตวัแทนที!สะท้อนให้เห็นถึงความ

หลากหลายทางความคิด วฒันธรรม และความคิดเห็นของชมุชนของบคุลากรที!องค์กรจ้าง 
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(4) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการบริหารและจดับคุลากรเพื!อให้งานขององค์กรบรรลผุล 

 � เพื!อใช้ประโยชน์จากความสามารถพิเศษขององค์กร 

 � เพื!อเสริมสร้างการมุง่เน้นลกูค้าและกิจการขององค์กร 

 � เพื!อให้ผลดําเนินการดีเกินความคาดหวงั 

 � เพื!อดําเนินการเกี!ยวกบัความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์ และแผนปฏิบตัิการ 

 � เพื!อให้คล่องตวัที!จะตอบสนองตอ่การเปลี!ยนแปลงความจําเป็นทางการดําเนินงานขององค์กร 

 � เพื!อให้ผลการดําเนินการด้านการสร้างมลูคา่เชิงเศรษฐศาสตร์บรรลตุามเป้าหมายที!องค์กรคาดหวงั (*)  
  

(5) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการเตรียมบคุลากรให้พร้อมตอ่การเปลี!ยนแปลง 

ความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัรากําลงับคุลากร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการบริหารบคุลากร ความต้องการของบคุลากร และ 

ความต้องการขององค์กรเพื!อให้มั!นใจวา่สามารถดําเนินการได้อยา่งตอ่เนื!อง เพื!อป้องกนั 

การลดบคุลากร และเพื!อลดผลกระทบจากการลดบคุลากรเมื!อมีความจําเป็น 
  

ข. บรรยากาศการทาํงานของบุคลากร 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการทําให้มั!นใจว่าสถานที!ทํางานมีสขุอนามยั  ความปลอดภยั  

และการป้องกนัภยั  รวมทั &งมีการปรับปรุงประเดน็เหล่านี & 

 • ตวัวดัผลการดําเนินการหรือเป้าประสงค์ของการปรับปรุงของแตล่ะปัจจยัที!เกี!ยวกบัสถานที!เหลา่นี &มี

อะไรบ้าง 

 • อะไรเป็นความแตกตา่งที!สําคญัของปัจจยัเหลา่นี & 
  

 

(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไรในการสนบัสนนุบคุลากรด้วยนโยบายขององค์กร การบริการ และ

สิทธิประโยชน์ 

 • รัฐวิสาหกิจปรับเปลี!ยนการสนบัสนนุเหลา่นี &  ตามความต้องการของบคุลากรที!หลากหลาย  รวมทั &ง

ความแตกตา่งของกลุม่และสว่นของบคุลากรอยา่งไร  
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หมายเหตุ 
หมายเหต ุ1 คําวา่ “ขีดความสามารถของบคุลากร” หมายถึง ความสามารถของรัฐวิสาหกิจในการบรรลผุล

สําเร็จของกระบวนการทํางานด้วยความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบคุลากร ขีด
ความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า การสร้าง
นวตักรรมและปรับเปลี!ยนสูเ่ทคโนโลยีใหม่ การพฒันาผลิตภณัฑ์ บริการ และกระบวนการ
ทํางานใหม ่และเพื!อให้ตอบสนองตอ่การเปลี!ยนแปลงทางธุรกิจ ตลาด และความต้องการของ
กฎระเบียบข้อบงัคบั 

 คําวา่ “อตัรากําลงับคุลากร” หมายถึง ความสามารถของรัฐวิสาหกิจที!ทําให้มั!นใจว่ามีระดบัของ
บคุลากรเพียงพอในการบรรลผุลสําเร็จของกระบวนการทํางาน และสง่มอบผลิตภณัฑ์ให้ลกูค้า
ได้ รวมทั &งความสามารถในการตอบสนองตอ่ระดบัความต้องการตามฤดกูาลและตามความ
ต้องการที!เปลี!ยนแปลง 

หมายเหต ุ2 
 
หมายเหต ุ3 

ขีดความสามารถและอตัรากําลงับคุลากรควรคํานงึทั &งความจําเป็นในปัจจบุนัและในอนาคต 
ตามเป้าประสงค์เชิงยทุธศาสตร์และแผนเชิงยทุธศาสตร์ที!รายงานในหมวด 2 
รัฐวิสาหกิจควรใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสนบัสนนุการรวบรวมและจดัเก็บข้อมลูด้านขีด
ความสามารถของบคุลากรทกุตําแหนง่ที!องค์กรต้องการและที!บคุลากรทกุคนมีอยู ่
(Competency Inventory) 

หมายเหต ุ4 การเตรียมพร้อมบคุลากรตอ่การเปลี!ยนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและ
อตัรากําลงั [5.2 ก(4)] อาจรวมถึงการฝึกอบรม การศกึษา การสื!อสารอยา่งสมํ!าเสมอ การ
คํานงึถึงการจ้างบคุลากรและความพร้อมตอ่การหางานใหม ่การให้คําปรึกษาเกี!ยวกบัอาชีพ 
และชว่ยบคุลากรหางานใหม่ รวมถึงบริการอื!น 
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 5.2   กับหมวดอื)น ๆ   
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ 

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์อื)นๆ 

 5.2  • การแบง่กลุม่บคุลากร  และระดบัการศกึษา   • บริบท 1 ก (3) 
 • อาคารสถานที!  เทคโนโลยี  และอปุกรณ์   • บริบท 1 ก (4) 
 • สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบ  ข้อบงัคบั   • บริบท 1 ก (5) 
 • ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์   • บริบท 2 ข 
 • ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ   • บริบท 2 ค 
 • การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์   • 2.2 ก (2) 
 • แผนพฒันาทรัพยากรบคุคล   • 2.2 ก (5) 
 • ปัจจยัความผกูพนัและความพงึพอใจของบคุลากรแตล่ะกลุม่   • 5.1 ก 
 • ระบบการจดัการผลการปฏิบตังิาน   • 5.1 ก (3) 
 • การพฒันาบคุลากรและผู้ นํา   • 5.1 ข 
 • การกําหนดความสามารถพิเศษขององค์กร   • 6.1 ก (1) 
 • ผลลพัธ์ด้านบคุลากร     • 7.4 ก 
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หมวด 6  การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน) 
 

 ในหมวดการจดัการกระบวนการ เป็นการตรวจประเมินกระบวนการกําหนดความสามารถพิเศษ และ
ระบบงาน รวมทั &งมีวิธีการออกแบบ จดัการ และปรับปรุงกระบวนการที!สําคญั  เพื!อนําไปใช้ในระบบงานในการ
สร้างคณุคา่ให้ลกูค้า  และทําให้องค์กรประสบความสําเร็จและยั!งยืนได้อยา่งไร  รวมถึงตรวจประเมินความ
พร้อมสําหรับภาวะฉกุเฉินด้วย 
 
 6.1  การออกแบบระบบงาน  (50 คะแนน) : 

รัฐวิสาหกจิมีกระบวนการอย่างไรในการออกแบบระบบงาน  
 
ให้อธิบายกระบวนการกําหนดความสามารถพิเศษ รวมทั &งการออกแบบระบบงานและกระบวนการ 

ที!สําคญัเพื!อสร้างคณุคา่แก่ลกูค้า  เพื!อเตรียมพร้อมสําหรับภาวะฉกุเฉินที!อาจเกิดขึ &น และเพื!อให้องค์กรได้รับ
ความสําเร็จและให้องค์กรยั!งยืน 

 
ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามตอ่ไปนี & 

 

ก. ความสามารถพเิศษ 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการกําหนดความสามารถพิเศษขององค์กรตามที!ระบ ุ

ในบริบทของรัฐวิสาหกิจ 

 • ความสามารถพิเศษเหลา่นี &มีความสมัพนัธ์กบัภารกิจ  บรรยากาศการแขง่ขนั  และแผนปฏิบตัิการ

อยา่งไร 
  

(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการออกแบบระบบงานโดยรวมขององค์กร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการนวตักรรมระบบงานโดยรวมขององค์กร 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการตดัสินวา่กระบวนการใดในระบบงานทั &งหมดเป็น

กระบวนการภายในองค์กร (กระบวนการทํางานที!สําคญัขององค์กร) และกระบวนการใด 

ใช้แหลง่ภายนอก 
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ข การออกแบบกระบวนการทาํงาน 
(1) • กระบวนการทํางานที!สําคญัของรัฐวิสาหกิจมีอะไรบ้าง 

 • กระบวนการทํางานที!สําคญัเหลา่นี &มีความสมัพนัธ์กบัความสามารถพิเศษอยา่งไร 

 • กระบวนการทํางานที!สําคญัเหลา่นี &สร้างคณุคา่แก่ลกูค้า  ทํากําไร  ทําให้องค์กรได้รับความสําเร็จ

และยั!งยืนได้อยา่งไร  

  
(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการจดัทําข้อกําหนดของกระบวนการทํางานที!สําคญั  

โดยใช้ข้อมลูจากลกูค้า ผู้สง่มอบ คูค้่า และคูค่วามร่วมมือ (*) 

 • อะไรคือข้อกําหนดที!สําคญัของกระบวนการที!สําคญัเหลา่นี & 

  
(3) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการออกแบบกระบวนการทํางานเพื!อบรรลขุ้อกําหนด 

ที!สําคญัทั &งหมด 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการนวตักรรมกระบวนการทํางานเพื!อบรรลขุ้อกําหนด 

ที!สําคญัทั &งหมด 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการนําเทคโนโลยีใหม ่ความรู้ขององค์กร ความคลอ่งตวั 

ที!อาจจําเป็นในอนาคตมาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหลา่นี & 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการนํารอบเวลา ผลิตภาพ การควบคมุต้นทนุ รวมทั &งปัจจยั

ด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหลา่นี & 
  

ค. ความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  เพื!อให้มั!นใจวา่ระบบงาน และสถานที!ทํางานมีการเตรียมพร้อม

ตอ่ภยัพิบตัหิรือภาวะฉกุเฉิน 

 • ระบบการเตรียมพร้อมตอ่ภยัพิบตัแิละภาวะฉกุเฉิน  ได้คํานงึถึงการป้องกนั การจดัการ  

ความตอ่เนื!องของการดําเนินการ และการทําให้คืนสูส่ภาพเดมิอยา่งไร 
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หมายเหตุ 
หมายเหต ุ1 คําวา่ “ความสามารถพิเศษ” หมายถึง เรื!องที!รัฐวิสาหกิจมีความเชี!ยวชาญที!สดุ เป็น 

ขีดความสามารถที!สําคญัเชิงยทุธศาสตร์ซึ!งทําให้ได้เปรียบในตลาดหรือในการให้บริการ  
และมกัจะเป็นสิ!งที!คูแ่ขง่ ผู้ส่งมอบ และคูค้่าลอกเลียนได้ยาก ทําให้รัฐวิสาหกิจได้เปรียบ 
ในการแขง่ขนัอยา่งยั!งยืน 

หมายเหต ุ2 คําวา่ “ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที!ทําให้งานของรัฐวิสาหกิจบรรลคุวามสําเร็จ ซึ!งเกี!ยวข้องกบั
บคุลากรขององค์กร ผู้สง่มอบและคูค้่าที!สําคญั คูส่ญัญา คูค่วามร่วมมือ และสว่นอื!นๆ ในหว่งโซ่
อปุทานที!จําเป็นตอ่การผลิตและสง่มอบผลิตภณัฑ์ บริการ รวมทั &งกระบวนการธุรกิจและ
กระบวนการสนบัสนนุ ซึ!งอาจสอดคล้องกบัการแบง่หน่วยธุรกิจเพื!อการบริหารจดัการในการ
สร้างมลูคา่เชิงเศรษฐศาสตร์ที!องค์กรได้ดําเนินการไว้  ระบบงานจะประสานกระบวนการทํางาน
ภายในกบัแหลง่ตา่งๆ จากภายนอกที!จําเป็นตอ่การพฒันา ผลิต และสง่มอบผลิตภณัฑ์ให้กบั
ลกูค้า ผู้ รับบริการ และทําให้รัฐวิสาหกิจได้รับความสําเร็จในตลาด 

หมายเหต ุ3 กระบวนการทํางานที!สําคญั หมายถึง กระบวนการตา่งๆ ที!เกี!ยวข้องกบับคุลากรสว่นมากของ
รัฐวิสาหกิจที!สร้างคณุคา่ให้ลกูค้า ผู้ รับบริการ ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย และผู้ ถือหุ้น กระบวนการ
ทํางานที!สําคญั คือกระบวนการออกแบบผลิตภณัฑ์ กระบวนการสง่มอบ กระบวนการทางธุรกิจ 
และกระบวนการสนบัสนนุ 

หมายเหต ุ4 ภยัพิบตัแิละภาวะฉกุเฉิน  อาจเกี!ยวกบัสภาพอากาศ  สาธารณปูโภค  ความปลอดภยั  หรือเกิด
จากภาวะฉกุเฉินในระดบัท้องถิ!นหรือระดบัชาต ิ หรือการแพร่กระจายของโรคระบาด  เชน่  
ไข้หวดันก  การเตรียมพร้อมตอ่ภาวะฉกุเฉินที!เกี!ยวกบัเทคโนโลยีสารสนเทศ  ควรรายงานใน
หวัข้อ 4.2  นอกจากนั &นรัฐวิสาหกิจควรพิจารณาจดัทําระบบการจดัการดําเนินธุรกิจอยา่ง
ตอ่เนื!อง (Business Continuity Management : BCM) ของงานหลกัทกุ ๆ ด้าน  เพื!อให้ 
มีความมั!นใจว่าธุรกิจจะไมมี่ปัญหาในสถานการณ์ฉกุเฉินตา่ง ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม  
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 6.1  กับหมวดอื)น ๆ   
 
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ 

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์อื)นๆ 

 6.1  • วิสยัทศัน์  ภารกิจของรัฐวิสาหกิจ   • บริบท 1 ก (2) 
 • อาคารสถานที!  เทคโนโลยี  และอปุกรณ์   • บริบท 1 ก (4) 
 • ผู้สง่มอบ  และคูค้่า   • บริบท 1 ข (3) 
 • บริบทเชิงยทุธศาสตร์   • บริบท 2 ข 
 • ความท้าทาย  และความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์   • บริบท 2 ข 
 • ความกงัวลของสาธารณะที!มีตอ่ผลิตภณัฑ์  บริการ   

และการปฏิบตักิาร   
• 1.2 ข (1) 

 • แผนยทุธศาสตร์ด้านเทคโนโลยี   • 2.1 ก (2) 
 • แผนปฏิบตักิาร   • 2.2 ก 
 • การเปลี!ยนแปลงแผนปฏิบตัิการด้านผลิตภณัฑ์และบริการ   • 2.2 ก (4) 
 • ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า • 3.1 ก (2) 
 • การจดัการความรู้   • 4.2 ข (2) 
 • การพฒันาบคุลากรและผู้ นํา   • 5.1 ข (1),  (2) 
 • ขีดความสามารถและอตัรากําลงับคุลากร   • 5.2 ก  
 • ความสมัพนัธ์กบักระบวนการทํางานที!สําคญั   • 6.1 ข (1) 
 • การตดัสินใจว่ากระบวนการใดเป็นกระบวนการภายใน

องค์กร   
• 6.1 ก (2) 

 • การจดัการกระบวนการทํางาน   • 6.2 ก 
 • ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ   • 7.1 ก 
 • ผลลพัธ์ด้านประสิทธิภาพประสิทธิผล  (ที!เกี!ยวกบั

ความสามารถพิเศษ  ประสิทธิผลของการเตรียมความพร้อม
ตอ่ภาวะฉกุเฉิน)   

• 7.5 ก 
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 6.2  การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทาํงาน  (60 คะแนน) : 

รัฐวิสาหกจิมีกระบวนการอย่างไรในการจัดการและปรับปรุงกระบวนการทาํงาน 
ที)สาํคัญขององค์กร  
 
ให้อธิบายกระบวนการในการนํากระบวนการทํางานที!สําคญัไปปฏิบตั ิจดัการ และปรับปรุง

กระบวนการทํางานที!สําคญั เพื!อสร้างคณุคา่แก่ลกูค้า รวมทั &งให้องค์กรได้รับความสําเร็จและยั!งยืน  
 
ก. การจัดการกระบวนการทาํงาน 
(1) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการนํากระบวนการทํางานไปปฏิบตัเิพื!อให้บรรลตุาม

ข้อกําหนดของการออกแบบ 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ที!ทําให้มั!นใจวา่การปฏิบตังิานประจําวนัในกระบวนการเหลา่นี &

จะบรรลขุ้อกําหนดที!สําคญัของกระบวนการนั &น 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการนําข้อมลูจากลกูค้า ผู้สง่มอบ คูค้่า และคูค่วามร่วมมือ 

มาใช้ในการจดัการกระบวนการดงักล่าว (*) 

 • อะไรคือตวัวดัหรือดชันีวดัผลการดําเนินการที!สําคญั 

 • อะไรคือตวัวดัในกระบวนการ (In- process measures) ที!รัฐวิสาหกิจใช้ควบคมุและปรับปรุง

กระบวนการทํางาน 

  
(2) • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการลดต้นทนุโดยรวมที!เกี!ยวข้องกบัการตรวจสอบ  

การทดสอบ และการตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดําเนินการ (*) 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการป้องกนัไมใ่ห้เกิดสิ!งบกพร่อง ความผิดพลาดของการ

ให้บริการ และการทํางานซํ &า รวมทั &งการลดคา่ใช้จ่ายในการประกนัผลิตภณัฑ์ให้น้อยที!สดุ  

หรือการสญูเสียผลิตภาพของลกูค้า (*) 
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ข. การปรับปรุงกระบวนการทาํงาน 
 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื!อบรรลผุลการดําเนินการ 

ที!ดีขึ &น ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการให้ดีขึ &น รวมทั &งทําให้

กระบวนการเหลา่นี &ทนักบัความต้องการและทิศทางการดําเนินงานขององค์กรอยูเ่สมอ 

 • รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร  ในการแบง่ปันข้อมลูการปรับปรุงและบทเรียนที!ได้รับระหวา่ง

หนว่ยงานและกระบวนการอื!นๆ เพื!อผลกัดนัให้เกิดการเรียนรู้และสร้างนวตักรรมในองค์กร 
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หมายเหตุ 
หมายเหต ุ1 รัฐวิสาหกิจควรนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพื!อลดต้นทนุการผลิตหรือต้นทนุ 

การให้บริการ  เพื!อปรับปรุงผลดําเนินการของกระบวนการ (6.2 ข)  และลดการแปรปรวน  
รัฐวิสาหกิจอาจใช้แนวทางตา่ง ๆ  เชน่  ระบบ Lean Enterprise  วิธีการของ Six Sigma  
มาตรฐาน ISO 9000 : 2000  วิธีการ Plan-Do-Check-Act  หรือเครื!องมือในการปรับปรุง
กระบวนการอื!น ๆ  

หมายเหต ุ2 ผลลพัธ์ด้านการปรับปรุงผลดําเนินการด้านผลิตภณัฑ์และบริการควรรายงานในหวัข้อ 7.1  
สว่นผลลพัธ์อื!นๆ ของผลการดําเนินของกระบวนการทํางาน ควรรายงานในหวัข้อ 7.5 
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ความเชื)อมโยงเกณฑ์หวัข้อ 6.2  กับหมวดอื)น ๆ   
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ  

ประเดน็ที)เชื)อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์หมวดอื)น ๆ  

 6.2  • ผู้สง่มอบและคูค้่า   • บริบท 1 ข (3) 
 • ความท้าทายและการได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์ • บริบท 2 ข 
 • ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ   • บริบท 2 ค 
 • ความกงัวลของสาธารณะ   • 1.2 ข (1) 
 • แผนปฏิบตักิาร   • 2.2 ก, ข 
 • ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า   • 3.1 ก (2) 
 • การจดัการข้อร้องเรียนของลกูค้า   • 3.2 ก (3) 
 • การติดตามข้อมลูป้อนกลบัจากลกูค้า   • 3.2 ข (1),  (2) 
 • ตวัชี &วดัผลการปฏิบตักิารประจําวนั   • 4.1 ก (1),  ข (1),  (2) 
 • การจดัการความรู้   • 4.2 ข (2) 
 • กระบวนการออกแบบกระบวนการทํางาน   • 6.1 ข 
 • การจดัการกระบวนการทํางาน   • 6.2 ก 
 • ผลลพัธ์   • 7.1 ก,  7.5 ก 
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หมวด 7 ผลลัพธ์ (400 คะแนน) 

 
ในหมวดผลลพัธ์ เป็นการตรวจประเมินผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ  และการปรับปรุงด้าน 

ที!สําคญัทกุด้าน ได้แก่ ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า  ผลลพัธ์ด้านการเงิน
และตลาด  ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร  ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลกระบวนการ  และผลลพัธ์ด้านการนํา
องค์กร นอกจากนี &  ยงัตรวจประเมินระดบัผลการดําเนินการขององค์กรเมื!อเปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่ และองค์กรอื!น
ที!ขายผลิตภณัฑ์หรือให้บริการที!คล้ายคลงึด้วย 
 

7.1     ผลลัพธ์ด้านผลติภัณฑ์และบริการ  (70 คะแนน) : 
ผลการดาํเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการมีอะไรบ้าง  
 
ให้สรุปผลการดําเนินการที!สําคญัด้านผลิตภณัฑ์และบริการ โดยแสดงผลลพัธ์ตามประเภทและกลุม่

ของผลิตภณัฑ์และบริการ กลุม่ลกูค้า และสว่นตลาด (*) รวมทั &งให้แสดงข้อมลูเชิงเปรียบเทียบที!เหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมลูและสารสนเทศเพื!อตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
 • ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัของผลการดําเนินการด้านผลิตภณัฑ์

และบริการที!สําคญัตอ่ลกูค้าเป็นอย่างไร 

 • ผลลพัธ์เหลา่นี &  เมื!อเปรียบเทียบกบัผลการดําเนินการของคูแ่ขง่  และองค์กรอื!นที!ขายผลิตภณัฑ์

หรือให้บริการที!คล้ายคลงึกนัเป็นอย่างไร   
 

หมายเหตุ 
หมายเหต ุ1 ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์ที!รายงานในหวัข้อนี &  ควรสมัพนัธ์กบัคณุสมบตัิที!สําคญัของผลิตภณัฑ์ 

และบริการซึ!งเป็นความต้องการหรือความคาดหวงัของลกูค้าที!ระบไุว้ในบริบทของรัฐวิสาหกิจ  
[1 ข (2)] โดยอ้างอิงข้อมลูในหวัข้อ 3.1 และ 3.2  ตวัวดัหรือดชันีชี &วดัเหล่านี &ควรตอบสนอง
ปัจจยัที!มีผลตอ่ความนิยมของลกูค้า  เชน่  ปัจจยัที!ระบไุว้ในบริบทของรัฐวิสาหกิจ  หวัข้อ 1  
และ 3.1 
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7.2  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (70 คะแนน) :  
ผลการดาํเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้ามีอะไรบ้าง  

 
ให้สรุปผลลพัธ์ที!สําคญัของการมุง่เน้นลกูค้า รวมถึงความพงึพอใจของลกูค้าและคณุคา่จากมมุมอง

ของลกูค้า โดยแสดงผลลพัธ์ตามประเภทและกลุม่ของผลิตภณัฑ์และบริการ กลุม่ลกูค้า และสว่นตลาด (*) 
รวมทั &งให้แสดงข้อมลูเชิงเปรียบเทียบที!เหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมลูและสารสนเทศเพื!อตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
(1)  • ปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัด้านความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของระดบั

ลกูค้าเป็นอยา่งไร    

 • ผลลพัธ์เหลา่นี &  เมื!อเปรียบเทียบกบัระดบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่คูแ่ขง่และองค์กรอื!นที!ขาย

ผลิตภณัฑ์หรือให้บริการที!คล้ายคลงึเป็นอย่างไร 

  
(2) • ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญั  ในด้านคณุคา่จากมมุมองของลกูค้า

และการรักษาลกูค้าไว้  การที!ลกูค้ากลา่วถึงองค์กรในทางที!ดี  และแง่มมุรวมถึงความภกัดีอื!นของ

การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเป็นอยา่งไร (*) 

 
หมายเหตุ  
หมายเหต ุ1 ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของลกูค้าและผู้ รับบริการที!รายงานในหวัข้อนี &  

ควรสมัพนัธ์กบักลุม่ลกูค้าและผู้ รับบริการ รวมทั &งสว่นตลาดที!ระบไุว้ในบริบทของรัฐวิสาหกิจ  
[1 ข (2)]  และหวัข้อ 3.1 และสมัพนัธ์กบัวิธีการประเมินและข้อมลูความพงึพอใจและ 
ไมพ่งึพอใจที!ระบไุว้ในหวัข้อ 3.2 

หมายเหต ุ2 ตวัวดัและดชันีชี &วดัด้านความพงึพอใจของลกูค้าและผู้ รับบริการในผลิตภณัฑ์ของรัฐวิสาหกิจ 
เมื!อเปรียบเทียบกบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่คูแ่ขง่และองค์กรอื!นที!สามารถเปรียบเทียบได้ 
[7.2 ก (1)]  อาจรวมถึงข้อมลูตามความเป็นจริงจากลกูค้าและผู้ รับบริการ รวมทั &งองค์กรอิสระ 
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7.3  ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด  (65 คะแนน) : 
ผลการดาํเนินการด้านการเงนิและตลาดมีอะไรบ้าง  
 
ให้สรุปผลลพัธ์การดําเนินการที!สําคญัด้านการเงินและตลาด โดยแสดงผลลพัธ์ตามกลุ่มลกูค้าหรือ

สว่นตลาด (*) รวมทั &งให้แสดงข้อมลูเชิงเปรียบเทียบที!เหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมลูและสารสนเทศเพื!อตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด 
(1)  • ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัของผลการดําเนินการด้านการเงิน 

ผลตอบแทนเชิงเศรษฐศาสตร์ รวมถึงตวัวดัโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการเงิน ความมั!นคง
ทางการเงิน (Financial Viability) หรือผลการดําเนินการด้านงบประมาณ (Budgetary 

Performance) เป็นอยา่งไร (*)     

  
(2) • ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัของผลการดําเนินการด้านตลาด รวมถึง

สว่นแบง่ตลาดหรือตําแหนง่ในตลาด การเติบโตทางตลาดและสว่นแบง่ตลาด และการเจาะตลาด

ใหมเ่ป็นอยา่งไร (*) 
 

หมายเหตุ   
หมายเหต ุ1 การตอบคําถามในหวัข้อ 7.3  ก (1)  อาจรวมถึงตวัวดัโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการเงิน  

เชน่ ผลตอบแทนทางการลงทนุ (ROI) สว่นกําไรจากการดําเนินงาน (Operating Margin) 
ความสามารถในการทํากําไร หรือความสามารถในการทํากําไรตามสว่นตลาดหรือลกูค้า 
นอกจากนี &อาจรวมถึงตวัวดัด้านความมั!นคงทางการเงิน เชน่ สภาพคลอ่ง (Liquidity)  
อตัราสว่นหนี &สินตอ่ทนุ (Debt to Equity Ratio)  จํานวนวนัที!ใช้ได้ของเงินสดคงเหลือในมือ 
(Days Cash on Hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และกระแสเงินสด ตวัวดัเหล่านี & 
ควรสมัพนัธ์กบัตวัวดัด้านการเงินตามที!รายงานไว้ในหวัข้อ 4.1 ก (1) และวิธีการจดัการด้าน
การเงินตามที!อธิบายไว้ในหวัข้อ 2.2 
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7.4  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร  (65 คะแนน) : 
ผลการดาํเนินการมุ่งเน้นด้านบุคลากรมีอะไรบ้าง  
 
ให้สรุปผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากรที!สําคญั ที!ทําให้บคุลากรมีความผกูพนักบัองค์กร และมี

สภาพแวดล้อมที!ดี โดยแสดงผลลพัธ์แยกตามความหลากหลาย กลุม่ และประเภทของบคุลากร (*) รวมทั &งให้
แสดงข้อมลูเชิงเปรียบเทียบที!เหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมลูและสารสนเทศเพื!อตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 
(1)  • ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัด้านการทําให้บคุลากรมีความผกูพนักบั

องค์กร  ความพงึพอใจของบคุลากรและการพฒันาของบคุลากร  รวมถึงผู้ นําองค์กรเป็นอยา่งไร       

  
(2) • ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัด้านขีดความสามารถและอตัรากําลงั

บคุลากร รวมถึงระดบัความมากน้อยของบคุลากร การรักษาไว้ และทกัษะที!เหมาะสมของบคุลากร

เป็นอย่างไร 

  
(3) • ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัด้านบรรยากาศการทํางานของบคุลากร 

รวมทั &งสขุอนามยั ความปลอดภยั และการรักษาความปลอดภยัของสถานที!ทํางาน และการ

ให้บริการและผลประโยชน์ตอ่บคุลากรเป็นอยา่งไร (*) 
 

หมายเหตุ 
หมายเหต ุ1 ผลลพัธ์ที!รายงานในหวัข้อนี &ควรสมัพนัธ์กบักระบวนการที!อธิบายไว้ในหมวด 5 รวมทั &งตอบสนอง

ความต้องการของกระบวนการที!สําคญัที!อธิบายไว้ในหมวด 6 และแผนเชิงยทุธศาสตร์และแผน
ทรัพยากรบคุคลที!อธิบายไว้ในหวัข้อ 2.2 

หมายเหต ุ2 การตอบหวัข้อ 7.4 ก (1)  ควรรวมถึงตวัวดัและดชันีชี &วดัตามที!ตอบไว้ในหวัข้อ 5.1 ค (1) 
 
 



 
ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

104

7.5  ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ  (65 คะแนน) : 
ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการมีอะไรบ้าง  
 
ให้สรุปผลลพัธ์ที!สําคญัของผลการดําเนินการด้านการปฏิบตักิารที!สําคญั ซึ!งสง่ผลตอ่การปรับปรุง

ประสิทธิผลขององค์กร รวมทั &งความพร้อมของรัฐวิสาหกิจตอ่ภาวะฉกุเฉิน โดยแสดงผลลพัธ์ตามประเภทและ
กลุม่ของผลิตภณัฑ์และบริการตามกระบวนการและสถานที! และตามสว่นตลาด (*) รวมทั &งให้แสดงข้อมลูเชิง
เปรียบเทียบที!เหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมลูและสารสนเทศเพื!อการตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 
(1)  • ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัของผลการดําเนินการด้านการ

ปฏิบตัิการของระบบงาน  รวมทั &งระบบงานและสถานที!ทํางานที!เตรียมไว้เมื!อเกิดภยัพิบตั ิ

และภาวะฉกุเฉิน      

  
(2) • ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัของผลการดําเนินการด้านกระบวนการ

ทํางานที!สําคญั  รวมทั &งผลิตภาพ  รอบเวลา  และตวัวดัประสิทธิผล  ประสิทธิภาพ  และนวตักรรม

ของกระบวนการอื!น ๆ ที!เหมาะสม 

 
หมายเหตุ  
หมายเหต ุ1 ผลลพัธ์ที!รายงานในหวัข้อ 7.5 ควรตอบสนองข้อกําหนดที!สําคญัในการปฏิบตักิาร ตามที!ระบไุว้

ในบริบทของรัฐวิสาหกิจ และหวัข้อ 6.1 และ 6.2 รวมถึงผลลพัธ์ที!ไมไ่ด้รายงานในหวัข้อ 7.1-7.4 
หมายเหต ุ2 ผลลพัธ์ที!รายงานในหวัข้อ 7.5 ควรแสดงข้อมลูที!สําคญัที!ใช้สําหรับการวิเคราะห์และทบทวนผล

การดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ (หวัข้อ 4.1) และควรเป็นพื &นฐานในการปฏิบตักิารเพื!อให้ได้ผล
ลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์ (หวัข้อ 7.1) ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า (หวัข้อ 7.2) และผลลพัธ์ด้าน
การเงินและตลาด (หวัข้อ 7.3) 
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หมายเหต ุ3 ตวัวดัและดชันีชี &วดัที!เหมาะสมของผลการดําเนินการของระบบงาน [7.5 ก (1)] อาจรวมถึงการ
ตรวจสอบ การสง่มอบที!ทนัเวลา และผลการยอมรับผลิตภณัฑ์ และกระบวนการจากภายนอก 
ผลการดําเนินการของผู้สง่มอบและคูค้่า ผลลพัธ์และอตัรานวตักรรมของผลิตภณัฑ์ บริการและ
ระบบงาน การลดความซบัซ้อนของภาระงานภายในและการจําแนกภาระงาน การปรับปรุงการ
วางผงังาน การเปลี!ยนแปลงสดัสว่นของการบงัคบับญัชา เวลาในการตอบสนองตอ่การฝึกและ
การซ้อมเพื!อภาวะฉกุเฉิน และผลลพัธ์ในการโยกย้ายสถานที!ทํางาน และ การซ้อมเพื!อ
เตรียมพร้อมตา่งๆ 
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7.6  ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร  (65 คะแนน)  : 
ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรมีอะไรบ้าง  
 
ให้สรุปผลลพัธ์ที!สําคญัด้านการกํากบัดแูลและการนําองค์กรโดยผู้ นําระดบัสงู รวมทั &งแสดงให้เห็นถึง

การบรรลแุผนเชิงยทุธศาสตร์  พฤติกรรมที!มีจริยธรรม ความรับผิดชอบด้านการเงิน การปฏิบตัติามกฎหมาย 
ความรับผิดชอบตอ่สงัคมและการบําเพ็ญตนเป็นพลเมืองดีขององค์กร โดยแสดงผลลพัธ์ตามหนว่ยงานของ
องค์กร (*) รวมทั &งให้แสดงข้อมลูเชิงเปรียบเทียบที!เหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมลูและสารสนเทศเพื!อตอบคําถามตอ่ไปนี & 
 
ก. ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและความรับผิดชอบต่อประเทศชาตแิละสังคม 
(1) • ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัของการบรรลยุทุธศาสตร์และแผนปฏิบตักิารของ

รัฐวิสาหกิจเป็นอยา่งไร   

  
(2) • ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัของพฤตกิรรมที!มีจริยธรรม  และผลลพัธ์ของตวัวดัหรือดชันี

ชี &วดัที!สําคญัของความไว้วางใจของผู้ มีสว่นได้สว่นเสียที!มีตอ่ผู้ นําระดบัสงูและการกํากบัดแูลของ

รัฐวิสาหกิจเป็นอยา่งไร 

 • ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัของพฤตกิรรมที!ฝ่าฝืนจริยธรรมเป็นอย่างไร   

  
(3) • ผลลพัธ์ปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัด้านความรับผิดชอบด้านการเงิน   

ทั &งภายในและภายนอกเป็นอยา่งไร (*) 
  

(4) • ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัด้านการปฏิบตัิตามกฎระเบียบข้อบงัคบัและกฎหมายเป็น

อยา่งไร 
  

(5) • ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัด้านการที!รัฐวิสาหกิจสนบัสนนุการพฒันาประเทศชาติ  

 ในด้านเศรษฐกิจและสงัคมอยา่งไร 
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(6) • ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญั  ด้านการที!รัฐวิสาหกิจเป็นองค์กรที!ดีในสงัคม  ในการ

สนบัสนนุชมุชนที!สําคญัเป็นอยา่งไร 
 

หมายเหตุ   
หมายเหต ุ1 ตวัวดัหรือดชันีชี &วดัการบรรลผุลตามนโยบายรัฐบาล [7.6 ก )1( ] ควรมุง่เน้นที!เป้าประสงค์ที!ได้รับ

มอบหมาย รวมทั &งกิจกรรมที!ได้ดําเนินการ ตลอดจนผลลพัธ์ 
หมายเหต ุ2 ตวัวดัหรือดชันีชี &วดัการบรรลแุผนเชิงยทุธศาสตร์ [7.6 ก )1( ] ควรเจาะจงที!วตัถปุระสงค์เชิง

ยทุธศาสตร์และเป้าประสงค์ที!กําหนดไว้ใน 2.1 ข (1)  อาทิ  การเบกิจา่ยงบลงทนุ  และตวัวดัผล
การดําเนินการและผลที!คาดการณ์ไว้ของแผนปฏิบตักิารที!ระบไุว้ใน 2.2 ก (6)  และ  2.2 ข  
ตามลําดบั 

หมายเหต ุ3 ตวัอยา่งตวัวดัของพฤตกิรรมที!มีจริยธรรม และความไว้วางใจของผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย [7.6 ก (2)]  
ให้ดหูวัข้อ 1.2 หมายเหต ุ6   

หมายเหต ุ4 การตอบคําถามในหวัข้อ 7.6 ก (3) อาจรวมถึงประเดน็ที!เกี!ยวกบัรายงานทางการเงินและความ
เสี!ยง คําแนะนําที!สําคญัของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผู้บริหารใน
เรื!องดงักลา่ว 

หมายเหต ุ5 ผลลพัธ์ด้านการปฏิบตัติามกฎระเบียบข้อบงัคบัและกฎหมาย [7.6 ก (4)]  ควรตอบสนอง
คําถามที!ระบไุว้ใน 1.2 ข ผลลพัธ์ด้านอาชีวอนามยัและความปลอดภยัที!เกี!ยวข้องกบับคุลากร 
(ตวัอยา่ง เชน่ การรายงานการเกิดอบุตัเิหตใุนงาน) ควรรายงานไว้ในหวัข้อ 7.4 ก (3) 

หมายเหต ุ6 ผลลพัธ์ด้านการเป็นองค์กรที!ดีในสงัคม [7.6 ก (6)] ควรกลา่วถึงการสนบัสนนุการพฒันา
ประเทศชาตแิละชมุชนที!สําคญัที!ระบไุว้ใน 1.2 ค 
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1.1  การนํารัฐวสิาหกิจโดยผู้นําระดับสู (70 คะแนน) 

ผูบ้ริหารระดบัสูงนาํรัฐวสิาหกิจอยา่งไร                      

กระบวนการ 

ให้อธิบายกระบวนการที�ผูน้าํระดบัสูงใชใ้นการชี นาํและทาํให้องคก์รย ั�งยืน  รวมทั งอธิบายกระบวนการที�ผูน้าํระดบัสูง
สื�อสารกบับุคลากร  และกระตุน้ให้มีผลการดาํเนินการที�ดี  โดยตอบคาํถามต่อไปนี  

หวัขอ้การนาํองคก์รโดยผูน้าํระดบัสูง  เป็นการประเมินวา่   
� ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอย่างไรในการชี &นํารัฐวิสาหกิจและทําให้รัฐวิสาหกิจมีความยั!งยืน 
� ผู้ นําระดบัสงูมีกระบวนการอย่างไรในการสื!อสารกบับคุลากร  และกระตุ้นให้มีผลการดําเนินการที!ดี 

ก .วิสยัทศัน์และคา่นิยม 

(1)     ผูน้าํระดบัสูงดาํเนินการอยา่งไรในเรื�อง  
� การกําหนดวิสยัทศัน์และค่านิยม   
� การถ่ายทอดวิสยัทศัน์ผ่านการนําองค์กร  เพื!อให้บคุลากร  ผู้สง่มอบ  และคู่ค้าที!สาํคญั  

รวมทั &งลกูค้า  และผู้มีสว่นได้สว่นเสยีอื!นๆ  นําไปปฏิบติั (ตามความเหมาะสม)   
                         ผูน้าํระดบัสูงปฏิบติัตนอยา่งไร  ที�แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั�นต่อคา่นิยมขององคก์ร 

 
(2) ผูน้าํระดบัสูงมีกระบวนการอยา่งไรในการสร้างบรรยากาศในองคก์รเพื�อส่งเสริม  กาํกบั  และส่งผลให้

บุคลากรในองคก์รปฏิบติัตามกฎหมายและมีจริยธรรม  

(3) ผูน้าํระดบัสูงมีกระบวนการการอยา่งไรในการสร้างรัฐวิสาหกิจให้เป็นองคก์รที�มีความย ั�งยืน   
ผูน้าํระดบัสูงมีกระบวนการการอยา่งไรในการสร้างบรรยากาศเพื�อให ้

� เกิดการปรับปรุงผลการดําเนินการ  
� การบรรลพุนัธกิจและวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  
� การสร้างนวตักรรม 
�  การเป็นผู้ นําที!พร้อมแข่งขนัด้านผลดําเนินการ หรือเป็นแบบอย่างที!ดี   
� มีความคลอ่งตวั   

                         ผูน้าํระดบัสูงมีกระบวนการอยา่งไรในการสร้างบรรยากาศเพื�อให้เกิดการเรียนรู้ทั งในระดบัองคก์รและ       
                         บุคลากร  ผูน้าํระดบัสูงมีกระบวนการอยา่งไรในการพฒันาและเสริมสร้างทกัษะการเป็นผูน้าํของตนเอง   
                        ผูน้าํระดบัสูงมีส่วนร่วมโดยตรงอยา่งไรในการวางแผนสืบทอดตาํแหน่ง และการพฒันาผูน้าํในอนาคตของ 
                        รัฐวิสาหกิจ 

  

หมายเหตุ : 

1  ผูบ้ริหารระดบัสูงไดแ้ก่ ผูบ้ริหารสูงสุดของรัฐวิสาหกิจ และผูบ้ริหารระดบัสูงที�รายงานโดยตรงต่อผูบ้ริหารสูงสุด 
รวมทั งความสมัพนัธ์ระหวา่งผูบ้ริหารเหลา่นี  

2 วิสยัทศัน์ขององคก์ร [1.1 ก 1] ควรเป็นตวักาํหนดบริบทของวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการที�ไดอ้ธิบายไว้
ในหวัขอ้ 2.1 และ 2.2 โดยมีการใชข้อ้มูลหลกัประกอบในการกาํหนดทิศทางของรัฐวิสาหกิจ อาทิ ปรัชญาของ
เศรษฐกิจพอเพียง นโยบายรัฐบาล กรอบยทุธศาสตร์การพฒันารัฐวิสาหกิจ ยทุธศาสตร์การบริหารจดัการ แนวนโยบาย
ของผูถื้อหุ้น  

 รูปที) 4.1  ตวัอย่างรูปแบบของหัวข้อ (หมวด 1) 

ประเภทของข้อมลูหรือสารสนเทศที�องค์กร 
ต้องตอบในหวัข้อ 

หมายเลขหวัข้อ ชื�อหวัข้อ 

คะแนนของหัวขอ้ 

คําถามในแต่ละประเด็น             
เพื�อพิจารณา 

(ข้อกําหนดต่างๆ) 

 

ประเด็นที�ควร
พิจารณา 

 

(ดคํูาอธิบายการอ่านเกณฑ์ หน้า 25) 

 

ข้อกําหนดโดยรวม
ของหวัข้อแยกเป็นแต่

ละเรื�องที�ควร
พิจารณา 

 

ข้อกําหนดพื 3นฐานที�
แสดงเป็นข้อๆ 
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คาํอธิบายการอ่านเกณฑ์   
 

ระบบการให้คะแนน 
 

การให้คะแนนคําตอบในแตล่ะหวัข้อ จะขึ &นอยู่กบัการประเมินใน 2 มิต ิคือ 
(1) กระบวนการ 
(2) ผลลพัธ์ 
 
รัฐวิสาหกิจจะต้องให้ข้อมลูและสารสนเทศที!สมัพนัธ์กบัมิตเิหลา่นี & ปัจจยัของแตล่ะมิติมีดงันี & 

 
กระบวนการ 

“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที!รัฐวิสาหกิจใช้และปรับปรุง เพื!อตอบสนองข้อกําหนดตา่งๆ ของหวัข้อ
ในหมวด 1 - 6   ปัจจยัทั &ง 4 ที!ใช้ประเมินกระบวนการ ได้แก่ "แนวทาง (Approach – A) การถ่ายทอดเพื!อนําไป
ปฏิบตัิ (Deployment – D) การเรียนรู้ (Learning – L) และการบรูณาการ (Integration – I)” 
 
แนวทาง 

“แนวทาง” หมายถึง  
� วิธีการที!ใช้เพื!อให้กระบวนการบรรลผุล 
� ความเหมาะสมของวิธีการที!ตอบสนองข้อกําหนดของหวัข้อตา่งๆ 
� ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการตา่งๆ ขององค์กร 
� ระดบัของการที!แนวทางนั &นนําไปใช้ซํ &าได้ และอยู่บนพื &นฐานของข้อมลูและสารสนเทศที!เชื!อถือได้ 

(ซึ!งหมายถึง การดําเนินการอยา่งเป็นระบบ) 
 
การถ่ายทอดเพื)อนําไปปฏิบัต ิ

“การถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั”ิ หมายถึง ความครอบคลมุและทั!วถึงของ 
� การใช้แนวทางเพื!อตอบสนองข้อกําหนดตา่งๆ ของหวัข้อที!มีความเกี!ยวข้องและสําคญัตอ่องค์กร 
� การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา 
� การใช้แนวทางในทกุหนว่ยงานที!ควรใช้ 
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การเรียนรู้ 

“การเรียนรู้” หมายถึง 
� การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ &น โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง 
� การกระตุ้นให้เกิดการเปลี!ยนแปลงอยา่งก้าวกระโดดของแนวทาง โดยใช้นวตักรรม 
� การแบง่ปันความรู้จากการปรับปรุงที!ดีขึ &นและนวตักรรมกบัหนว่ยงานและกระบวนการอื!น 

ที!เกี!ยวข้องภายในองค์กร 
 
การบูรณาการ 

“การบรูณาการ” หมายถึง ความครอบคลมุและทั!วถึงของ 
� การใช้แนวทางที!สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนักบัความต้องการขององค์กรตามที!ระบไุว้ 

ในข้อกําหนดของหวัข้อตา่งๆ ในเกณฑ์ 
� การใช้ตวัวดั สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที!ชว่ยเสริมกระบวนการและหน่วยงาน 

ทั!วทั &งองค์กร 
� แผนงาน กระบวนการ ผลลพัธ์ การวิเคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏิบตักิาร มีความสอดคล้อง

กลมกลืนกนัทกุกระบวนการและหนว่ยงาน เพื!อสนบัสนนุเป้าประสงค์ระดบัองค์กร 
 
ผลลัพธ์ 

 “ผลลพัธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลพัธ์ขององค์กร ในการบรรลตุามข้อกําหนดในหวัข้อ 7.1 ถึง 7.6 
ปัจจยัทั &ง 4 ที!ใช้ในการประเมินผลลพัธ์ ได้แก่ 

� ระดบัของผลการดําเนินการในปัจจบุนั 
� อตัราการเปลี!ยนแปลง (เชน่ ความลาดชนัของแนวโน้มของข้อมลู) และความครอบคลมุ (เชน่ การ

ถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัแิละการแบง่ปันอย่างกว้างขวาง) ของการปรับปรุงผลการดําเนินการ 
� ผลการดําเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกบัตวัเปรียบเทียบ และ/หรือระดบัเทียบเคียงที! 

เหมาะสม 
� การเชื!อมโยงของตวัวดัผลตา่งๆ (มกัแสดงผลตามกลุม่ที!จําแนกไว้) กบัผลการดําเนินการด้าน

ผลิตภณัฑ์และบริการ ลกูค้า ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบตัิการที!สําคญัตามที!ระบไุว้ใน
บริบทของรัฐวิสาหกิจ และในหวัข้อที!อยูใ่นหมวด 1 - 6  
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การจาํแนกหัวข้อและมิตกิารให้คะแนน 
  หวัข้อตา่งๆ จําแนกตามชนิดของข้อมลูและสารสนเทศที!รัฐวิสาหกิจต้องนําเสนอตามมิตกิารประเมิน
ทั &ง 2 มิต ิดงักลา่วข้างต้น หวัข้อแบง่เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 

1. กระบวนการ   
2. ผลลพัธ์   

  หวัข้อที!อยูใ่นหมวด 1 - 6 นั &น “แนวทาง (A) – การถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั ิ(D) - การเรียนรู้ (L) – 
การบรูณาการ (I) ” มีความเชื!อมโยงกนั เพื!อเน้นวา่เมื!ออธิบายถึงแนวทางแล้ว รัฐวิสาหกิจต้องชี &ให้เห็นถึง 
การถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัทีิ!สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนักบัข้อกําหนดเฉพาะของหวัข้อนั &นเสมอ 
เมื!ออธิบายถึงระดบัการพฒันาของกระบวนการ ควรแสดงให้เห็นวา่วงจรการเรียนรู้ และการบรูณาการกบั
กระบวนการและหน่วยงานอื!นเกิดขึ &นได้อยา่งไร ถึงแม้วา่ปัจจยัอนัได้แก่ แนวทาง-การถ่ายทอดเพื!อนําไป
ปฏิบตั-ิการเรียนรู้- การบรูณาการ จะมีความเชื!อมโยงกนัก็ตาม ข้อมลูป้อนกลบัที!สง่ให้แก่รัฐวิสาหกิจ  
จะสะท้อนจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปัจจยัใดปัจจยัหนึ!งหรือทกุปัจจยัก็ได้ 
 

หวัข้อที!อยูใ่นหมวด 7 ต้องแสดงข้อมลูระดบัของผลการดําเนินการ อตัราการปรับปรุง และข้อมลู 
เชิงเปรียบเทียบของตวัวดัหรือดชันีชี &วดัที!สําคญัของผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ รวมถึงข้อมลูที!แสดง 
ความครอบคลมุของการปรับปรุงผลการดําเนินการ ซึ!งสมัพนัธ์โดยตรงกบัการถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัแิละ 
การเรียนรู้ขององค์กร หากมีการแบง่ปันความรู้ในเรื!องกระบวนการปรับปรุงและมีการถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัิ
อยา่งกว้างขวาง ควรจะแสดงผลลพัธ์ที!สอดคล้องกนัด้วย ดงันั &น คะแนนของผลลพัธ์จงึเป็นสว่นประกอบ 
ซึ!งขึ &นอยูก่บัผลการดําเนินการโดยรวม โดยพิจารณาถึงอตัราการเปลี!ยนแปลงและความครอบคลมุของ 
การปรับปรุงและความสําคญัตอ่ข้อกําหนดตา่งๆ ของหวัข้อและตอ่ธุรกิจหรือภารกิจขององค์กร 

 
ความสาํคัญ 

การประเมิน 2 มิตดิงักลา่วข้างต้นเป็นหลกัสําคญัในการประเมินและให้ข้อมลูป้อนกลบั  ประเดน็สําคญั
ที!ต้องพิจารณา  คือ “ความสําคญั” ของกระบวนการและผลลพัธ์ตอ่ปัจจยัสําคญัทางธุรกิจที!แสดงไว้ในรายงาน
ผลการดําเนินการตามแนวทาง SEPA (Organizational Performance Report: OPR) 
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การให้คะแนน 
การให้คะแนนในแตล่ะหวัข้อ ควรยดึแนวทางดงัตอ่ไปนี & 
� คําตอบของแตล่ะหวัข้อ ควรอธิบายประเด็นพิจารณาทั &งหมดและควรสะท้อนสิ!งที!สําคญัตอ่องค์กร 
� การให้คะแนนในแตล่ะหวัข้อ ต้องเริ!มด้วยการกําหนดชว่งคะแนน (เชน่ ร้อยละ 50 ถึง 65) ซึ!งมี

คําอธิบายที!เหมาะสมกบัระดบัความสําเร็จขององค์กร ดงัที!รายงานไว้ในการตอบในหวัข้อนั &น โดย 
“คําอธิบายที!เหมาะสมกบัระดบัความสําเร็จขององค์กร” อาจมีบางปัจจยัหรือหลายปัจจยัที!ใช้ในการ
ตรวจประเมินในหมวด 1 - 6 (แนวทาง-การถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั-ิการเรียนรู้-การบรูณาการ) หรือ
มีปัจจยัที!ใช้ในการตรวจประเมินในหมวด 7 ที!ไมค่รบถ้วนก็ได้ ระดบัความสําเร็จขององค์กรขึ &นอยูก่บั
พื &นฐานของปัจจยัดงักลา่วทั &งหมดในภาพรวม ไมใ่ชก่ารแจงนบัหรือการเฉลี!ยผลของการตรวจประเมิน
ของแตล่ะปัจจยั การตดัสินใจวา่จะให้คะแนนจริงเทา่ไรภายในชว่งคะแนนที!เลือกไว้ ต้องประเมินวา่
คําตอบในหวัข้อนั &นๆ ใกล้เคียงกบัข้อความที!อธิบายในช่วงคะแนนที!สงูขึ &นไปหรือตํ!าลงมา 

� หวัข้อที!อยูใ่นหมวด 1 - 6 ที!ได้คะแนนร้อยละ 50 แสดงวา่ แนวทางนั &นตอบสนองข้อกําหนดโดยรวม
ของหวัข้อ มีการถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัิอยา่งคงเส้นคงวาและสูห่นว่ยงานสว่นใหญ่ที!ดําเนินการ
เกี!ยวข้องกบัหวัข้อนั &นๆ โดยใช้วงจรการปรับปรุงและการเรียนรู้ รวมทั &งตอบสนองความต้องการ 
ที!สําคญัขององค์กร หากมีการถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัิอยา่งครอบคลมุมากขึ &น มีการเรียนรู้ของ
องค์กรอยา่งมีนยัสําคญั และมีการบรูณาการมากขึ &น ก็จะได้คะแนนสงูขึ &น 

� หวัข้อที!อยูใ่นหมวด 7 ที!ได้คะแนนร้อยละ 50 แสดงวา่ มีแนวโน้มการปรับปรุง และ/หรือมีระดบัของ 
ผลการดําเนินการที!ดีอย่างชดัเจนในเกือบทกุหวัข้อ พร้อมด้วยข้อมลูเชิงเปรียบเทียบที!เหมาะสมกบั
ผลลพัธ์ในหวัข้อนั &นๆ และมีความสําคญัตอ่ธุรกิจ หากมีอตัราการปรับปรุง และ/หรือระดบัของผล 
การดําเนินการที!ดีขึ &น มีผลการดําเนินการเชิงเปรียบเทียบที!ดีขึ &น รวมทั &งมีความครอบคลมุมากขึ &น  
และมีการบรูณาการกบัความต้องการทางธุรกิจที!ดีขึ &น ก็จะได้คะแนนสงูขึ &น 
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แนวทางการให้คะแนน 
คะแนน กระบวนการ (หมวด 1 - 6) 
0% หรือ 
5% 

� ไมมี่แนวทางอยา่งเป็นระบบ มีสารสนเทศน้อยและไมช่ดัเจน (A) 
� ไมมี่การนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั ิหรือมีเพียงเล็กน้อย (D) 
� ไมแ่สดงให้เห็นวา่มีแนวคิดในการปรับปรุง มีการปรับปรุงเมื!อเกิดปัญหา (L) 
� ไมแ่สดงให้เห็นวา่มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนัในระดบัองค์กร แตล่ะพื &นที!หรือ

หนว่ยงานดําเนินการอยา่งเอกเทศ (I) 
10%, 
15%, 

20% หรือ 
25% 

� แสดงให้เห็นว่าเริ!มมีแนวทางอยา่งเป็นระบบที!ตอบสนองตอ่ข้อกําหนดพื &นฐานของหวัข้อ (A) 
� มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัเิพียงแคใ่นขั &นเริ!มต้นในเกือบทกุพื &นที!หรือ

หนว่ยงาน ซึ!งเป็นอปุสรรคตอ่การบรรลขุ้อกําหนดพื &นฐานของหวัข้อ (D) 
� แสดงให้เห็นวา่เริ!มมีการเปลี!ยนแปลงจากการตั &งรับปัญหามาเป็นแนวคิดในการปรับปรุงทั!วๆ 

ไป (L) 
� มีแนวทางที!สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนักบัพื &นที!หรือหนว่ยงานอื!น โดยสว่นใหญ่เกิดจาก

การร่วมกนัแก้ปัญหา (I) 
30%, 
35%, 

40% หรือ 
45% 

� แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที!ตอบสนองตอ่ข้อกําหนดพื &นฐาน
ของหวัข้อ (A) 

� มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั ิถึงแม้วา่บางพื &นที!หรือบางหนว่ยงานเพิ!งอยูใ่น
ขั &นเริ!มต้น (D) 

� แสดงให้เห็นว่าเริ!มมีแนวทางอยา่งเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที!สําคญั 
(L) 

� เริ!มมีแนวทางที!สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนักบัความต้องการพื &นฐานขององค์กร และ
ตามที!ระบไุว้ในเกณฑ์หมวดอื!นๆ (I) 
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คะแนน กระบวนการ หมวด 1-6 
50%, 
55%, 

60% หรือ 
65% 

� แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที!ตอบสนองตอ่ข้อกําหนดโดยรวม
ของหวัข้อ (A) 

� มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัเิป็นอย่างดี ถึงแม้วา่อาจแตกตา่งกนัในบางพื &นที!
หรือบางหนว่ยงาน (D) 

� มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยา่งเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง และเริ!มใช้การเรียนรู้ใน
ระดบัองค์กร รวมทั &งนวตักรรมไปปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที!
สําคญั (L) 

� มีแนวทางที!สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนักบัความต้องการขององค์กร  และตามที!ระบไุว้ใน
เกณฑ์หมวดอื!นๆ (I) 

70%, 
75%, 

80% หรือ 
85% 

� แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที!ตอบสนองตอ่ข้อกําหนดตา่งๆ 
ของหวัข้อ (A) 

� มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัเิป็นอย่างดีโดยไมมี่ความแตกตา่งที!สําคญั (D) 
� มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยา่งเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง และการเรียนรู้ในระดบั

องค์กรเป็นเครื!องมือที!สําคญัในการจดัการ มีการแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจนวา่การวิเคราะห์และ
การแบง่ปันความรู้ในระดบัองค์กรสง่ผลตอ่การปรับปรุงให้ดีขึ &นและการสร้างนวตักรรม (L) 

� มีแนวทางที!บรูณาการกบัความต้องการขององค์กร  และตามที!ระบไุว้ในเกณฑ์หวัข้ออื!นๆ (I) 

90%, 
95% หรือ 
100% 

� แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที!ตอบสนองตอ่ข้อกําหนดตา่งๆ 
ของหวัข้ออย่างสมบรูณ์ (A) 

� มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัิอยา่งสมบรูณ์โดยไมมี่จดุออ่นหรือความแตกตา่ง
ที!สําคญัในพื &นที!หรือหนว่ยงานใดๆ (D) 

� มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยา่งเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง และการเรียนรู้ในระดบั
องค์กรเป็นเครื!องมือที!สําคญัในการจดัการทั!วทั &งองค์กร มีการแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจนวา่การ
วิเคราะห์และการแบง่ปันความรู้ในระดบัองค์กรผลกัดนัให้เกิดการปรับปรุงให้ดีขึ &นและการ
สร้างนวตักรรมทั!วทั &งองค์กร (L) 

� มีแนวทางที!บรูณาการกบัความต้องการขององค์กรเป็นอยา่งดี และตามที!ระบไุว้ในเกณฑ์หวัข้อ
อื!นๆ (I) 
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คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7) 
0% หรือ 
5% 

� ไมมี่การรายงานผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ หรือมีผลลพัธ์ที!ไมดี่ในเรื!องที!รายงานไว้ (Le) 
� ไมมี่การรายงานข้อมลูที!แสดงแนวโน้ม หรือข้อมลูที!แสดงมีแนวโน้มที!ไมดี่เป็นสว่นมาก (T) 
� ไมมี่การรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 
� ไมมี่การรายงานผลลพัธ์ในเรื!องที!มีความสําคญัตอ่การบรรลพุนัธกิจของรัฐวิสาหกิจ (I) 

10%, 
15%, 

20% หรือ 
25% 

� มีการรายงานผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจน้อยเรื!อง และตอบสนองข้อกําหนดเบื &องต้น
ของหวัข้อ (Le) 

� มีข้อมลูที!แสดงแนวโน้มบ้าง บางข้อมลูที!แสดงมีแนวโน้มไมดี่ (T) 
� ไมมี่การรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ หรือมีเพียงเล็กน้อย (C) 
� มีการรายงานผลลพัธ์น้อยเรื!องที!มีความสําคญัตอ่การบรรลพุนัธกิจของรัฐวิสาหกิจ (I) 

30%, 
35%, 

40% หรือ 
45% 

� ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจที!รายงานอยู่ในระดบัดี และตอบสนองข้อกําหนดเบื &องต้น
ของหวัข้อ (Le) 

� มีข้อมลูที!แสดงแนวโน้มบ้าง และแนวโน้มสว่นมากดี (T) 
� แสดงให้เห็นว่าเริ!มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 
� มีการรายงานผลลพัธ์ในหลายเรื!องที!มีความสําคญัตอ่การบรรลพุนัธกิจของรัฐวิสาหกิจ (I) 

50%, 
55%, 

60% หรือ 
65% 

� ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจที!รายงานอยู่ในระดบัดี และตอบสนองข้อกําหนดโดยรวม
ของหวัข้อ (Le) 

� ผลการดําเนินการในเรื!องที!มีความสําคญัตอ่การบรรลพุนัธกิจของรัฐวิสาหกิจ มีแนวโน้มดี (T) 
� ระดบัผลการดําเนินการในปัจจบุนับางเรื!อง มีผลดําเนินการดี เมื!อเปรียบเทียบกบัคู่

เปรียบเทียบที!เหมาะสม และ/หรือ ระดบัเทียบเคียง (C) 
� มีการรายงานผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจตามข้อกําหนด ของลกูค้า ตลาด และ

กระบวนการที!สําคญัเป็นสว่นใหญ่ (I) 
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คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7) 
70%, 
75%, 

80% หรือ 
85% 

• ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจที!รายงานอยู่ในระดบัดี ถึงดีเลิศ และตอบสนองข้อกําหนด
ตา่งๆ (Le) 

• สามารถรักษาแนวโน้มที!ดีตลอดเวลา เป็นส่วนมากในเรื!องที!มีความสําคญัตอ่การบรรลพุนัธกิจ
ของรัฐวิสาหกิจ(T) 

• แนวโน้ม และ/หรือระดบัผลการดําเนินการในปัจจบุนัจํานวนมากหรือสว่นมาก แสดงถึงความ
เป็นผู้ นํา และมีผลการดําเนินการที!ดีมาก เมื!อเปรียบเทียบกบัตวัเปรียบเทียบ และ/หรือระดบั
เทียบเคียง (C) 

• มีการรายงานผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจตามข้อกําหนดของลกูค้า ตลาด กระบวนการ 
และแผนปฏิบตักิารที!สําคญัเป็นสว่นใหญ่ (I) 

90%, 
95% หรือ 
100% 

• ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจดีเลิศ และตอบสนองข้อกําหนดตา่งๆทกุข้อ (Le) 

• สามารถรักษาแนวโน้มที!ดีตลอดเวลา ในทกุเรื!องที!มีความสําคญัตอ่การบรรลพุนัธกิจของ
รัฐวิสาหกิจ (T) 

• แสดงถึงความเป็นผู้ นําในอตุสาหกรรมและเป็นระดบัเทียบเคียงให้องค์กรอื!นในหลายเรื!อง (C) 

• มีการรายงานผลการดําเนินการและการคาดการณ์ของรัฐวิสาหกิจตามข้อกําหนดของลกูค้า 
ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบตัิการที!สําคญัเป็นสว่นใหญ่ (I) 
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ส่วนที) 5  การพฒันาองค์กรตามระบบ SEPA 
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การพัฒนาองค์กรตามระบบ SEPA 
 

การพฒันาองค์กรตามระบบ SEPA เป็นแนวทางการบริหารจดัการที!มีการปรับปรุงการดําเนินการ การ
พฒันาขีดความสามารถและผลการดําเนินการขององค์กรอยา่งตอ่เนื!อง ผา่นการเรียนรู้ของบคุลากรและองค์กร
เพื!อนําองค์กรสู่ความเป็นเลิศสามารถแขง่ขนัได้ และมีความเจริญอย่างยั!งยืนขององค์กร  การพฒันาองค์กร
ตามระบบ SEPA ประกอบด้วย 2 สว่นคือ การตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเองและการปรับปรุงองค์กร ซึ!งต้อง
ดําเนินการเป็นวงจรอย่างตอ่เนื!องกนัดงัแสดงในรูปที! 5.1 

 

 
 

รูปที! 5.1  แนวทางการพฒันาองค์กรด้วยเกณฑ์ SEPA 
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การพฒันาองค์กรตามระบบ SEPA ประกอบด้วยขั &นตอนหลกั 4 ขั &นตอน คือ 
1. การจดัทํารายงานผลการดําเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) 

2. การตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง (Organizational Self Assessment) 

3. การจดัทําแผนพฒันาองค์กร 

4. การดําเนินการพฒันาปรับปรุงองค์กร 

 
1.  การจัดทาํรายงานผลการดาํเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) 

รายงานผลการดําเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) เป็นเอกสารที!สะท้อนระบบ

การบริหารจดัการของรัฐวิสาหกิจโดยรวม และผลการดําเนินการขององค์กร โดยใช้เกณฑ์ SEPA เป็นกรอบใน

การอธิบาย  

    รายงานผลการดําเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) ที!ดีควรมีองค์ประกอบ 4 

ประการ คือ  

• FACT   แสดงข้อมลูและสารสนเทศจริงขององค์กร 

• FULL   แสดงเนื &อหาอยา่งสมบรูณ์ 

• FLOW  แสดงความเชื!อมโยงของข้อมลูและสารสนเทศ 

• FEEL    การนําเสนอที!ให้ความรู้สกึวา่เป็นรายงานที!มีคณุภาพ มีความถกูต้องทั &งใน

ด้านการใช้ภาษา การอ้างอิงตารางและรูปภาพประกอบ การจดัทํารูปเลม่รายงาน 

 

รายงานผลการดําเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) ประกอบด้วย 

• สว่นที! 1: บริบทของรัฐวิสาหกิจ 

• สว่นที! 2: รายงานผลการดําเนินการ หมวดที! 1 – 7 ของเกณฑ์ SEPA  

รัฐวิสาหกิจควรศกึษาคําอธิบายการอา่นเกณฑ์ในสว่นที! 4 เพื!อทําความเข้าใจมิตขิองการตรวจประเมิน
สําหรับใช้เป็นแนวทางในการอธิบาย  
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2.  การตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง (Organizational Self Assessment)  
ขั &นตอนนี &เป็นการดําเนินการตรวจประเมินองค์กรโดยบคุลากรภายใน เพื!อหาช่องวา่งของระบบการ

บริหารจดัการองค์กรเมื!อเปรียบเทียบกบัเกณฑ์  SEPA  ซึ!งจะทําให้รัฐวิสาหกิจทราบสถานภาพขององค์กร และ

สามารถระบโุอกาสในการปรับปรุงจากช่องวา่งที!พบ เพื!อเป็นแนวทางในการวางแผนการปรับปรุงองค์กร และ

เพิ!มโอกาสในการเรียนรู้ขององค์กรและบคุลากร ทั &งนี &รัฐวิสาหกิจต้องเตรียมความพร้อมในการประเมินองค์กร

ด้วยตนเอง  ได้แก่ 

• ผู้ นําระดบัสงูให้ความสําคญัและมีสว่นร่วมในการประเมินองค์กรด้วยตนเองรวมทั &ง

สนบัสนนุการปฏิบตักิารและการปรับปรุง เพื!อให้มั!นใจว่ารัฐวิสาหกิจจะนําผลการ

ประเมินไปดําเนินการปรับปรุง 

• ผู้ นําระดบัสงูต้องมีทศันคตใินทางบวกตอ่โอกาสในการปรับปรุง  ต้องไมม่องวา่โอกาส

ในการปรับปรุงที!พบเป็นความบกพร่องและพยายามปกปิด  แตต้่องสนบัสนนุให้

ดําเนินการแก้ไขข้อบกพร่องอยา่งจริงจงั 

• สื!อสารให้ผู้บริหารและพนกังานทกุระดบัเข้าใจ เห็นประโยชน์ที!จะมีตอ่ตนเองและ

องค์กร และมีสว่นร่วม 

• กําหนดขั &นตอนการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเองที!ชดัเจน 

• กําหนดผู้ รับผิดชอบในการประเมินองค์กรด้วยตนเอง 

 

2.1  กาํหนดกลุ่มผู้ทาํหน้าที)ตรวจประเมิน  

องค์กรต้องมีคณะทํางานที!มีความเข้าใจในกระบวนการตา่งๆ  มีความหลากหลายของ
ทกัษะ มีความรู้อยา่งกว้างขวางเกี!ยวกบัองค์กรและมีภารกิจที!เกี!ยวข้องกบัหมวดที!รับผิดชอบ 
มีมนษุยสมัพนัธ์ที!ดี มีภาวะผู้ นํา มีทกัษะในการเรียนรู้  รวมทั &งเป็นผู้ ที!มีความกระตือรือร้น ใน
การปรับปรุง  คณะทํางานต้องได้รับการอบรมหรือเรียนรู้เกี!ยวกบัเกณฑ์ให้มีความเข้าใจ
หลกัการและข้อคําถามเป็นอยา่งดี  เพื!อให้สามารถใช้เกณฑ์ในการตรวจประเมินองค์กรด้วย
ตนเองอยา่งถกูต้องได้  คณะทํางาควรวางแนวทางร่วมกนัในการตรวจประเมินองค์กรด้วย
ตนเอง ซึ!งมีประเดน็หลกัที!ควรพิจารณาได้แก่ 
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• ร่วมกนัทําความเข้าใจคําถามของเกณฑ์เพื!อให้มีความเข้าใจที!ถกูต้องและตรงกนั 

• การแยกประเดน็คําถาม เนื!องจากคําถามแตล่ะคําถามของเกณฑ์ประกอบ ด้วยคําถาม
ยอ่ยๆหลายคําถาม ดงันั &นจงึควรแยกประเดน็คําถามยอ่ยเพื!อ ให้สามารถประเมิน
องค์กรได้งา่ยขึ &นตามคําถามยอ่ย 

 
องค์ประกอบของคณะผู้ตรวจประเมินภายใน อยา่งน้อยควรประกอบด้วยบคุลากรที!ทํา   

                     หน้าที!ดงัตอ่ไปนี & 

• หวัหน้าคณะทํางาน SEPA / ผู้ตรวจประเมินภายใน รับผิดชอบการดําเนินการตาม

กระบวนการตรวจประเมินภายในองค์กรให้สําเร็จลลุว่งตามวตัถปุระสงค์ 

• หวัหน้าทีมตรวจประเมินรายหมวด รับผิดชอบการปฏิบตัิงานของผู้ตรวจประเมินในทีม

รายหมวด ให้ดําเนินการตรวจประเมินองค์กรในหมวดที!กําหนดอยา่งมีประสิทธิภาพ 

• ผู้ตรวจประเมินรายหมวด รับผดิชอบดําเนินการตรวจประเมินองค์กรในหมวดที!ได้รับ

มอบหมายอย่างมีประสิทธิภาพ 

• ผู้ประสานงานการตรวจประเมิน รับผิดชอบการรวบรวมข้อมลูและสารสนเทศสําหรับ

การตรวจประเมิน และงานธุรการของทีมผู้ตรวจประเมินภายใน 

 
2.2   ขั Uนตอนการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง 

                             แนวทางการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเองประกอบด้วยขั &นตอนดงัแสดงในรูปที! 5.2 

และมีรายละเอียดดงันี & 
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รูปที! 5.2:  แนวทางการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง  

 
                       1.   ศึกษาเกณฑ์และพิจารณาความเชื�อมโยง  

             ผู้ตรวจประเมินภายในควรทบทวนคาํถามเกณฑ์แตล่ะข้ออยา่งละเอียด รวมทั &ง 
           ”หมายเหตุ” ในแตล่ะหวัข้อเพื!อทําความเข้าใจให้ชดัเจน และพิจารณาความ   
           เชื!อมโยงระหวา่งข้อกําหนดของเกณฑ์ซึ!งจะชว่ยประเมินการบูรณาการการ  
             บริหารจดัการทั &งองค์กร 

 
2. คัดเลือกปัจจัยสําคัญ   

                        บริบทของรัฐวิสาหกิจมีผลตอ่การบริหารจดัการองค์กร ดงันั &นผู้ประเมินองค์กร    
                        จงึต้องพิจารณาวา่ปัจจยัใดเป็นปัจจยัที!สําคญัที!จะใช้ในการประเมินความ        
                        เหมาะสม และประสิทธิผลของแนวทางหรือกระบวนการ  ความครอบคลมุและ           
                        ความจริงจงัของการนําไปปฏิบตั ิรวมทั &งการบรูณาการการจดัการ ผู้ประเมิน             
                        ควรเลือกปัจจยัที!สําคญัประมาณ 4-6 ปัจจยั สําหรับประเมินแตล่ะหวัข้อ 
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3.  อ่านรายงานผลการดาํเนินการ (Organizational Performance Report:    
    OPR) 

                           ศกึษารายงินผลการดําเนินการรายหมวดอยา่งละเอียดและประเมินตามมิติการ  
                           ประเมิน คือ   
                          สําหรับหมวดที! 1-6 เป็นการประเมินกระบวนการด้วยการประเมิน 4 มิต ิคือ  

- แนวทาง (Approach: A)   
- การนําแนวทางไปปฏิบตั ิ( Deployment: D)   
- การเรียนรู้ (Learning: L)  
- การบรูณาการ (Integration: I)  

                                           สว่นหมวดที! 7 เป็นการประเมินผลลพัธ์ด้วยมิตกิารประเมิน 4  มิติคือ  
- ระดบั (Level: Le) 

-  แนวโน้ม (Trend: T)  

- การเปรียบเทียบ (Comparison: C)  

- การบรูณาการ (Integration: I)  

             ในระหว่างการอา่นรายงานผลการดําเนินการเพื!อตรวจประเมิน ผู้ตรวจประเมินภายใน  
      ควรทวนสอบความถกูต้องของหลกัฐานและข้อมลูของประเดน็สําคญัๆ จากหนว่ยงานหรือ 
      เจ้าของกระบวนการ (Process Owners) รวมทั &งสมัภาษณ์ผู้บริหารและผู้ปฏิบตังิานเพิ!มเตมิ 
      ตามความเหมาะสม เพื!อให้มั!นใจวา่ผลการประเมินนั &นถกูต้อง เชื!อถือได้ 
 

4. สรุปจุดแข็ง และ โอกาสในการปรับปรุง 

                       หลงัจากรวบรวมข้อมลู สารสนเทศครบถ้วนแล้ว ผู้ประเมินต้องวิเคราะห์ และ สรุป 
                       จดุแข็ง (Strengths) และ โอกาสในการปรับปรุง (Opportunities                          
                        for Improvement: OFIs): เพื!อบนัทกึจดุแข็ง และ  โอกาสในการปรับปรุง ใน 
                       แบบฟอร์มการตรวจประเมินองค์กร ด้วยตนเอง (Organizational Self  
                        Assessment Worksheet)  
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5. ให้คะแนน 

                       พิจารณาให้คะแนนที!ระดบัประเดน็พิจารณา (เชน่ 1.1 ก, 1.1ข,…..) ก่อนให้ครบ  
                       ทกุประเดน็พิจารณาในหวัข้อย่อย ให้ครบ แล้วจงึพิจารณาให้คะแนนที!ระดบั 
                       หวัข้อ (1.1, 1.2, 2.1, 2.2…….)ตามตารางการให้คะแนนในหน้า 115-118 
 

6. จัดทาํรายงานผลการตรวจประเมิน (Self Assessment Report: SAR)  
                       สรุปผลการตรวจประเมินจากแบบฟอร์มการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง    
                       (Organizational Self Assessment Worksheet) ลงในรายงานผลการตรวจ 
                       ประเมิน  

 
3. การจัดทาํแผนพัฒนาองค์กร 

จากผลการตรวจประเมินปีแรก รัฐวิสาหกิจอาจพบวา่ มีโอกาสในการปรับปรุงหลายเรื!อง  ซึ!งองค์กร
อาจไมส่ามารถปรับปรุงทั &งหมดเพื!อตอบสนองเกณฑ์อยา่งสมบรูณ์ในเวลาเดียวกนัได้  ดงันั &นจงึต้องจดัทํา
แผนการพฒันาองค์กร ซึ!งอาจดําเนินการตามแนวทาง  ดงันี & 

 
3.1  การกาํหนดวัตถุประสงค์การปรับปรุงด้วยข้อกาํหนด 

เกณฑ์  SEPA  ให้ความสําคญัทั &งกบักระบวนการบริหารจดัการซึ!งป็น  “เหต”ุ  และผลลพัธ์ซึ!ง
เป็น  “ผล”  จากการบริหารจดัการ  ดงันั &นองค์กรอาจปรับปรุงโดยพิจารณาจากผลประเมินของ
กระบวนการ (หมวด 1 – 6) โดยตรง  หรือวิเคราะห์ผลลพัธ์ (หมวด 7) เพื!อกําหนดกระบวนการที!ควร
ปรับปรุง อยา่งเป็นขั &นตอน เชน่ หากหวัข้อใดมีคะแนนอยูร่ะดบัคะแนน  10 – 25%  องค์กรสามารถ
กําหนดวตัถปุระสงค์การปรับปรุงด้วยการวิเคราะห์เปรียบเทียบสิ!งที!คาดวา่จะพบในองค์กรระหวา่ง
ระดบัคะแนน  10 – 25%  กบัระดบัคะแนน  30 – 45% เป็นต้น  

สว่นการปรับปรุง ผลลพัธ์ ควรเริ!มจากการกําหนดตวัชี &วดั และข้อมลูเปรียบเทียบที!เหมาะสม 
มีความสอดคล้อง และบรูณาการ  เพื!อชว่ยให้การประเมินผลการดําเนินการถกูต้อง ชดัเจนยิ!งขึ &น 
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3.2  การปรับปรุงตามลาํดับความสาํคัญ

หลกัเกณฑ์ที!ใช้ในการจดัลําดบัความสําคญัมีหลายวิธี  เชน่
การปรับปรุงเทียบกบัผลประโยชน์ที!องค์กรจะได้รับ หรือความคุ้มคา่ของการลงทนุ
ผลลพัธ์ที!ได้ ซึ!งต้องพิจารณาจากปัจจยัตา่งๆ เชน่
เชื!อมโยงกบัแผนยทุธศาสตร์ ทรัพยากรที!มี  ระยะเวลา  ต้นทนุ  คา่ใช้จา่ย  เป็นต้น

ตวัอยา่งแนวทางการ
แสดงในรูปที! 5.3 
 
 

รูปที! 5.3:  แนวทางการจดัลําดบัความสําคญัของหวัข้อที!จะปรับปรุง
 
             หลงัจากกําหนดลําดบัความสําคญั
แผนยทุธศาสตร์ หรือแผนปฏิบตักิาร ซึ!งขึ &นอยูก่บัความยากง่าย 
บางกรณี ต้องมีแผนพฒันาบคุลากรควบคูก่นัด้วย
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การปรับปรุงตามลาํดับความสาํคัญ 

เกณฑ์ที!ใช้ในการจดัลําดบัความสําคญัมีหลายวิธี  เชน่ พิจารณาจากความยากง่ายใน
ประโยชน์ที!องค์กรจะได้รับ หรือความคุ้มคา่ของการลงทนุ

ผลลพัธ์ที!ได้ ซึ!งต้องพิจารณาจากปัจจยัตา่งๆ เชน่ผลประโยชน์หรือผลกระทบตอ่องค์กร  ความ
กบัแผนยทุธศาสตร์ ทรัพยากรที!มี  ระยะเวลา  ต้นทนุ  คา่ใช้จา่ย  เป็นต้น

การจดัลําดบัความสําคญัโดยพิจารณาจากความยากง่าย และผลกระทบ 

แนวทางการจดัลําดบัความสําคญัของหวัข้อที!จะปรับปรุง 

จากกําหนดลําดบัความสําคญั รัฐวิสาหกิจต้องจดัทําแผนการปรับปรุง โดยบรูณาการกบั
แผนยทุธศาสตร์ หรือแผนปฏิบตักิาร ซึ!งขึ &นอยูก่บัความยากง่าย ทรัพยากร และกรอบเวลา  ทั &งนี &ใน

ต้องมีแผนพฒันาบคุลากรควบคูก่นัด้วย 
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พิจารณาจากความยากง่ายใน
ประโยชน์ที!องค์กรจะได้รับ หรือความคุ้มคา่ของการลงทนุในการปรับปรุงกบั

ผลกระทบตอ่องค์กร  ความ
กบัแผนยทุธศาสตร์ ทรัพยากรที!มี  ระยะเวลา  ต้นทนุ  คา่ใช้จา่ย  เป็นต้น     

โดยพิจารณาจากความยากง่าย และผลกระทบ 

 

รัฐวิสาหกิจต้องจดัทําแผนการปรับปรุง โดยบรูณาการกบั
ทรัพยากร และกรอบเวลา  ทั &งนี &ใน
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4. การพัฒนาและปรับปรุง 

            วตัถปุระสงค์ที!สําคญัของ  SEPA  คือการสง่เสริมให้ปรับปรุงองค์กรอยา่งตอ่เนื!องเพื!อมุง่สูค่วามเป็นเลิศ    
ดงันั &นรัฐวิสาหกิจจงึควรดําเนินการตามวงจรการปรับปรุงอยา่งตอ่เนื!อง และเป็นระบบ  โดยใช้แนวคดิ PDCA  
มาเป็นกรอบในการปรับปรุง ซึ!งคล้ายกบั แนวคิด ADLI ของกระบวนการตามเกณฑ์ SEPA  คือ  (1) Plan (P) 
คือการกําหนดแนวทางหรือกระบวนการโดยคํานงึถึงความเชื!อมโยง (Design Approach and Integration: A, 
I)  (2) DO (D) คือการนําไปปฏิบตัิ (Deployment: D)  และ (3) Check (C) และ Act ( A)  คือการทบทวนและ
ปรับปรุงแนวทางหรือกระบวนการ (Review and Improve: L)  ซึ!งจะทําให้องค์กรมีการบริหารจดัการที!เป็น
ระบบ มีประสิทธิภาพ และส่งผลให้บรรลเุป้าหมายขององค์กร   
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ภาคผนวก   
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อภธิานศัพท์ 

 
 
 
 อภธิานศัพท์ (Glossary) 

อภิธานศพัท์ เป็นคําจํากดัความและคําอธิบายอย่างยอ่ของคําตา่งๆ ในเกณฑ์ ซึ!งมีความสําคญัตอ่การ
จดัการผลการดําเนินการขององค์กร 

 
กระบวนการ (Process) 

คําวา่ “กระบวนการ” (Process) หมายถึง กิจกรรมที!เชื!อมโยงกนั  เพื!อผลิตผลิตภณัฑ์หรือให้บริการแก่
ลกูค้า (ผู้ใช้หรือผู้ รับบริการ) ทั &งภายในและภายนอกองค์กร โดยทั!วไป กระบวนการ ประกอบด้วยคน เครื!องจกัร 
เครื!องมือ เทคนิค วตัถดุิบ และการปรับปรุง  ที!ทํางานร่วมกนัตามขั &นตอนหรือ กิจกรรมที!กําหนดไว้ 
กระบวนการเกือบทกุกระบวนการมีความเชื!อมโยงกบักระบวนการอื!นจงึต้องคํานงึถึงผลกระทบที!มีตอ่กนั   ใน
บางกรณี   กระบวนการอาจต้องปฏิบตัิตามขั &นตอนที!กําหนดไว้อยา่งเคร่งครัด โดยมีระเบียบปฏิบตัิและ
ข้อกําหนด การวดัและขั &นตอนการควบคมุที!กําหนดไว้ชดัเจนเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

ในกรณีที!การให้บริการ  มีลกูค้าเกี!ยวข้องโดยตรงกบัการให้บริการนั &น คําว่า “กระบวนการ” จะมี 
ลกัษณะกว้างๆ เชน่ ระบวุา่ต้องทําอะไรบ้าง ซึ!งอาจรวมถึงขั &นตอนที!พงึประสงค์หรือคาดหวงั หากขั &นตอนนั &นมี
ความสําคญัมาก   การให้บริการต้องให้สารสนเทศที!ช่วยให้ลกูค้าเข้าใจและปฏิบตัิตามขั &นตอนด้วย 
กระบวนการให้บริการดงักล่าว ต้องมีแนวทางสําหรับผู้ ให้บริการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที!เกี!ยวกบัการกระทําหรือ
พฤตกิรรมของผู้ รับบริการที!อาจเกิดขึ &นด้วย 

ในงานที!ใช้ความรู้ เชน่ การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์     การวิจยั การพฒันา และการวิเคราะห์ 
กระบวนการเหลา่นี &ไมจํ่าเป็นต้องมีลําดบัขั &นตอนที!เป็นทางการ แตอ่าจเป็นความเข้าใจโดยทั!วไปเกี!ยวกบัการ
ดําเนินการที!มีสมรรถภาพ เช่น ชว่งเวลา ทางเลือกตา่งๆที!ต้องพิจารณา การประเมินผล และการรายงานผล  
ทั &งนี &  ลําดบัขั &นตอนของกระบวนการอาจเป็นผลที!เกิดขึ &นภายหลงัที!มีความเข้าใจในเรื!องดงักลา่วแล้ว   

 ในระบบการให้คะแนนของเกณฑ์ SEPA  จะมีการตรวจประเมินถึงระดบัความสําเร็จของกระบวนการ 
ระดบัความสําเร็จนี &อยู่บนพื &นฐานของปัจจยัทั &ง 4 ประการที!ใช้ประเมินแตล่ะกระบวนการที!สําคญัขององค์กร 
ได้แก่ แนวทาง การถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั ิการเรียนรู้ และการบรูณาการ 

ดคํูาอธิบายเพิ!มเตมิในหน้า 109  เรื!อง “ระบบการให้คะแนน” 
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การคาดการณ์ผลการดาํเนินการ (Performance Projections) 
คําวา่ “การคาดการณ์ผลการดําเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดําเนินการในอนาคต  

การคาดการณ์อาจอิงกบัผลการดําเนินการที!ผา่นมา ผลการดําเนินการของคูแ่ขง่หรือองค์กรที!คล้ายคลงึกนั 
ที!ต้องทําให้เทา่เทียมหรือเหนือกวา่ หรือขึ &นกบัการเปลี!ยนแปลงของสภาพแวดล้อมที!มีพลวตั หรืออาจเป็น
เป้าประสงค์สําหรับผลการดําเนินการในอนาคต การคาดการณ์เป็นการบรูณาการการคาดคะเนอตัราการ
ปรับปรุงและการเปลี!ยนแปลงขององค์กร และอาจใช้ในการชี &ให้เห็นวา่ต้องมีการเปลี!ยนแปลงหรือปรับปรุง
อยา่งก้าวกระโดดในเรื!องใด ดงันั &น การคาดการณ์ผลการดําเนินการจงึเป็นเครื!องมือในการวางแผนการจดัการ
ที!สําคญั 
 
การถ่ายทอดเพื)อนําไปปฏิบัต ิ(Deployment) 

คําวา่ “การถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั”ิ หมายถึง ความครอบคลมุและทั!วถึงของการนําแนวทางไป
ดําเนินการเพื!อตอบสนองข้อกําหนดในเกณฑ์ การถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัจิะประเมินจากความกว้างและความ
ลกึในการนําแนวทางไปใช้กบัหนว่ยงานที!เกี!ยวข้องทั!วทั &งองค์กร  

การถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัเิป็นมิตหินึ!งในการประเมินหวัข้อในหมวด 1 - 6 ดคํูาอธิบายเพิ!มเตมิ
เกี!ยวกบัการถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัิ ในหน้า 109 เรื!อง “ระบบการให้คะแนน” 
 
การทาํงานที)ให้ผลการดาํเนินการที)ดี (High-Performance Work) 

คําวา่ “การทํางานที!ให้ผลการดําเนินการที!ดี” หมายถึง กระบวนการทํางานที!มุง่ให้ผลการดําเนินการ
ขององค์กรและบคุลากรมีระดบัสงูขึ &นเรื!อยๆ อย่างเป็นระบบ ซึ!งรวมถึงผลการดําเนินการด้านคณุภาพ  
ผลิตภาพ อตัรานวตักรรม และรอบเวลา การทํางานที!ให้ผลการดําเนินการที!ดีสง่ผลให้การให้บริการแก่ลกูค้า
และผู้ มีสว่นได้สว่นเสียดีขึ &น 

แนวทางที!นําไปสูก่ารทํางานที!ให้ผลการดําเนินการที!ดีมีรูปแบบ หน้าที! และระบบจงูใจที!แตกตา่งกนัไป 
การทํางานที!ให้ผลการดําเนินการที!ดี เน้นที!การสร้างความผกูพนักบับคุลากร ซึ!งประกอบด้วย 

• การร่วมมือกนัระหว่างฝ่ายบริหารและบคุลากร ซึ!งอาจเกี!ยวข้องกบักลุม่ที!ทําหน้าที!ตอ่รองแทน
บคุลากร  

• ความร่วมมือระหวา่งหนว่ยงาน ซึ!งมกัเกี!ยวข้องกบัทีมงานตา่งๆ   

• การรับผิดชอบด้วยตนเองและการเอื &ออํานาจในการตดัสินใจแก่บคุลากร   

• ปัจจยันําเข้าจากบคุลากรในการวางแผน  

• การสร้างทกัษะและการเรียนรู้ในระดบัองค์กรและบคุคล  
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• การเรียนรู้จากองค์กรอื!น  

• ความยืดหยุ่นในการออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน  

• โครงสร้างองค์กรที!ไมซ่บัซ้อน (Flattened Organizational Structure) ซึ!งทําให้มีการกระจาย
อํานาจในการตดัสินใจ และการตดัสินใจกระทําโดยผู้ ที!อยูใ่กล้หน้างานมากที!สดุ รวมทั &ง 

• การใช้ตวัวดัผลการดําเนินการอยา่งมีประสิทธิผล รวมถึงการเปรียบเทียบผลการดําเนินการ 
องค์กรที!มีผลการดําเนินการที!ดีสว่นใหญ่ใช้สิ!งจงูใจทั &งที!เป็นตวัเงินและไมเ่ป็นตวัเงิน โดยพิจารณาจาก

ปัจจยัตา่งๆ เชน่ ผลการดําเนินการขององค์กร สิ!งที!บคุคลและกลุม่ทําให้องค์กร และการเพิ!มทกัษะ นอกจากนี & 
กระบวนการทํางานที!ให้ผลการดําเนินการที!ดีต้องพยายามทําให้โครงสร้างองค์กร ความสามารถพิเศษ งาน 
ภาระงาน การพฒันาบคุลากร และการให้สิ!งจงูใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั 

 
การบูรณาการ (Integration) 

คําวา่ “การบรูณาการ” หมายถึง การประสานกลมกลืนกนัของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การ
ตดัสินใจที!เกี!ยวกบัทรัพยากร การปฏิบตัิการ ผลลพัธ์ และการวิเคราะห์ เพื!อสนบัสนนุเป้าประสงค์ที!สําคญัของ
องค์กร การบรูณาการที!มีประสิทธิผล  เป็นสิ!งที!ยิ!งกวา่ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั จะสําเร็จได้เมื!อ
องค์ประกอบแตล่ะส่วนของระบบการจดัการการดําเนินการมีการปฏิบตัิการเชื!อมตอ่กนัอยา่งสมบรูณ์ ดคํูาจํากดั
ความของ “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั” ประกอบ ในหน้า 134 

การบรูณาการเป็นมิติหนึ!งในการประเมินหวัข้อในหมวด 1 - 6 ดคํูาอธิบายเพิ!มเตมิเกี!ยวกบัการบรูณา
การในหน้า 109  เรื!อง “ระบบการให้คะแนน” 
 
การเรียนรู้ (Learning) 

คําวา่ “การเรียนรู้” หมายถึง ความรู้หรือทกัษะใหมที่!ได้รับจากการประเมิน การศกึษา ประสบการณ์ 
และนวตักรรม ในเกณฑ์ SEPA กลา่วถึงการเรียนรู้ทั &งสองสว่น  คือ การเรียนรู้ขององค์กรและของแตล่ะบคุคล 
การเรียนรู้ขององค์กรได้มาจากการวิจยัและพฒันา  วงจรการประเมินและการปรับปรุง  ความคิดและปัจจยั
นําเข้าจากบคุลากรและผู้ มีส่วนได้สว่นเสีย การแบง่ปันวิธีปฏิบตัทีิ!เป็นเลิศและการจดัระดบัเทียบเคียง การ
เรียนรู้ของแตล่ะบคุคลได้มาจากการศกึษา การฝึกอบรม และโอกาสในการพฒันาเพื!อความเจริญก้าวหน้าของ
แตล่ะบคุคล 

เพื!อความมีประสิทธิผล การเรียนรู้ควรปลกูฝังอยูใ่นวิธีการปฏิบตัิการขององค์กร  การเรียนรู้สง่ผลถึง
การได้เปรียบเชิงแขง่ขนัและความยั!งยืนขององค์กรและบคุลากร ดคํูาอธิบายเพิ!มเตมิของ “การเรียนรู้ระดบั
องค์กรและ ระดบับคุคล” ในคา่นิยมหลกัและแนวคิด ในหน้า 7 
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การเรียนรู้เป็นมิตหินึ!งในการประเมินหวัข้อในหมวด 1 - 6 ดคํูาอธิบายเพิ!มเตมิเกี!ยวกบัการเรียนรู้ใน
หน้า 109  เรื!อง “ระบบการให้คะแนน” 
การวิเคราะห์ (Analysis) 

คําวา่ “การวิเคราะห์” หมายถึง การตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อมลู เพื!อใช้เป็นพื &นฐานในการตดัสินใจ
อยา่งมีประสิทธิผล การวิเคราะห์มกัเกี!ยวข้องกบัการหาความสมัพนัธ์ระหวา่งเหตแุละผล 

การวิเคราะห์ระดบัองค์กรโดยรวม เป็นการชี &นําการจดัการระบบงานและกระบวนการทํางานเพื!อให้
บรรลผุลลพัธ์ทางธุรกิจที!สําคญัและวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 

ถึงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมลูแตล่ะตวัจะมีความสําคญั แตอ่าจไมเ่ป็นพื &นฐานที!มีประสิทธิผลสําหรับการ
ปฏิบตัิการหรือการจดัลําดบัความสําคญัเสมอไป ดงันั &น การปฏิบตักิารที!มีประสิทธิผล จงึขึ &นอยู่กบัความเข้าใจ
ในความสมัพนัธ์ที!ได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและข้อมลู 
 
การเอื Uออาํนาจในการตัดสินใจ (Empowerment) 

คําวา่ “การเอื &ออํานาจในการตดัสินใจ” หมายถึง การให้อํานาจและความรับผิดชอบในการตดัสินใจและ
การปฏิบตักิารแก่บคุลากร การเอื &ออํานาจในการตดัสินใจจะสง่ผลให้การตดัสินใจกระทําโดยผู้ ที!อยูใ่กล้หน้างาน
มากที!สดุ ซึ!งเป็นผู้ มีความรู้และความเข้าใจเกี!ยวกบังานนั &น  

การเอื &ออํานาจในการตดัสินใจมีจดุมุง่หมายในการชว่ยให้บคุลากรสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้า
ตั &งแตก่ารติดตอ่ครั &งแรก ปรับปรุงกระบวนการและการเพิ!มผลิตภาพ รวมทั &งปรับปรุงผลการดําเนินการของ
องค์กร  บคุลากรที!ได้รับอํานาจในการตดัสินใจจะต้องมีสารสนเทศเพื!อการตดัสินใจที!เหมาะสม ดงันั &น องค์กร
จงึต้องให้สารสนเทศที!ทนัเหตกุารณ์และมีประโยชน์ 

 
ข้อกาํหนดโดยรวม (Overall Requirement) 

คําวา่ “ข้อกําหนดโดยรวม” หมายถึง สิ!งที!ผู้ ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย เมื!อตอบคําถามเกี!ยวกบัแนวคิดที!เป็น
แก่นสารที!สําคญัของหวัข้อนี & ข้อกําหนดโดยรวม ครอบคลมุถึงคณุสมบตัพิิเศษที!มีนยัสําคญัที!สดุของข้อกําหนด
ของหวัข้อนั &น ในเกณฑ์นี & ข้อกําหนดโดยรวมของแตล่ะหวัข้อแสดงด้วยประโยคที!เป็นตวัอกัษรหนา (ดตูวัอยา่ง
รูปแบบของหวัข้อในหน้า 108) 
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ข้อกาํหนดต่างๆ (Multiple Requirement) 
คําวา่ “ข้อกําหนดตา่งๆ” หมายถึง คําถามแตล่ะคําถามที!ผู้ใช้เกณฑ์ต้องตอบในแตล่ะประเดน็พิจารณา 

คําถามเหล่านี &ประกอบด้วยรายละเอียดของข้อกําหนดในแตล่ะหวัข้อ (ดตูวัอย่างรูปแบบของหวัข้อในหน้า 
108) 

 
ข้อกาํหนดพื Uนฐาน (Basic Requirement) 

คําวา่ “ข้อกําหนดพื &นฐาน” หมายถึง สิ!งที!ผู้ ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย เมื!อตอบคําถามเกี!ยวกบัแนวคิดที!เป็น
แก่นสารที!สําคญัของหวัข้อนี & ข้อกําหนดพื &นฐานเป็นสาระสําคญัที!เป็นพื &นฐานของหวัข้อนั &นๆ (ตวัอยา่งเชน่ 
แนวทางสําหรับการจดัทํายทุธศาสตร์สําหรับหวัข้อ 2.1) ในเกณฑ์นี & ข้อกําหนดพื &นฐานของแตล่ะหวัข้อแสดงไว้
ที! “ชื!อหวัข้อ” (ให้ดตูวัอยา่งรูปแบบของหวัข้อในหน้า 108) 
 
ขีดความสามารถของบุคลากร (Workforce Capability)  
 คําวา่ “ขีดความสามารถของบคุลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที!จะทํางานให้สําเร็จตาม
กระบวนการทํางานด้วยความรู้ ทกัษะ ความสามารถและสมรรถนะ (Competency) ของบคุลากร 
 ขีดความสามารถอาจรวมถึงความสามารถที!จะสร้างและรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า นวตักรรมและ
การปรับเปลี!ยนสูเ่ทคโนโลยีใหม ่การพฒันาผลิตภณัฑ์ การบริการและกระบวนการทํางานใหม ่รวมทั &งตอบสนอง
ธุรกิจ ตลาดและความต้องการของกฎระเบียบข้อบงัคบัที!เปลี!ยนแปลงไป 
 
ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Advantages) 
 คําวา่ “ความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงธุรกิจตา่งๆ ที!มีผลอยา่งสําคญั
ตอ่ความสําเร็จขององค์กร  และมกัเป็นปัจจยัที!ชว่ยให้องค์กรประสบความสําเร็จในเชิงแขง่ขนัในปัจจบุนัและ
อนาคต เมื!อเทียบกบัองค์กรอื!นที!มีผลิตภณัฑ์ที!คล้ายคลงึกนั 
 โดยทั!วไป ความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์มาจากปัจจยัใดปัจจยัหนึ!ง หรือทั &งสองปัจจยัตอ่ไปนี & 
 1. ความสามารถพิเศษ ซึ!งเกิดจากการสร้างและเพิ!มพนูขีดความสามารถภายในองค์กร และ 
 2. ทรัพยากรภายนอกที!สําคญัในเชิงยทุธศาสตร์ ซึ!งเกิดจากการสร้างและใช้ประโยชน์จาก 
                ความสมัพนัธ์กบัองค์กรภายนอกและกบัคูค่วามร่วมมืออยา่งเป็นทางการ 
            เมื!อองค์กรเข้าใจที!มาของความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์ องค์กรจะสามารถเพิ!มพนูขีดความสามารถ
ภายในที!เป็นเอกลกัษณ์ โดยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถขององค์กรอื!นที!เกื &อหนนุกนั 
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 ดคํูาจํากดัความของ ”ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์” และ “วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์”  ประกอบ
เพื!อให้ทราบถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งความได้เปรียบเชิงยทุธศาสตร์ ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์ กบั
วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ซึ!งองค์กรระบอุย่างชดัเจนในการตอบสนองตอ่ความท้าทาย และความได้เปรียบ 
 
ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Challenges) 

คําวา่ “ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์” หมายถึง ความกดดนัที!มีผลอยา่งแน่นอนตอ่โอกาสที!องค์กรจะ
ประสบความสําเร็จในอนาคต ความท้าทายเหล่านี &มกัเกิดจากตําแหนง่ในการแขง่ขนัในอนาคตขององค์กรเมื!อ
เปรียบเทียบกบัองค์กรอื!นที!มีผลิตภณัฑ์หรือบริการที!คล้ายคลงึกนั  โดยทั!วไป ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์เกิด
จากแรงผลกัดนัภายนอก แตไ่มไ่ด้จํากดัอยูเ่พียงเทา่นั &น อยา่งไรก็ตาม ในการตอบสนองตอ่ความท้าทายเชิง
ยทุธศาสตร์ที!มาจากแรงผลกัดนัภายนอก องค์กรอาจเผชิญกบัความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์ภายในองค์กรเอง 

ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์ภายนอกอาจเกี!ยวกบัความจําเป็นหรือความคาดหวงัของลกูค้าหรือตลาด 
รวมทั &งการเปลี!ยนแปลงของผลิตภณัฑ์ บริการ หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี!ยงด้านการเงิน สงัคม และความ
เสี!ยงหรือความจําเป็นอื!นๆ   ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์ภายในอาจเกี!ยวกบัความสามารถขององค์กร หรือ
ทรัพยากรบคุคลและทรัพยากรอื!นๆ 

ดคํูาจํากดัความของ “วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์”  ประกอบเพื!อให้ทราบถึงความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ความท้าทายเชิงยทุธศาสตร์กบัวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ซึ!งเป็นสิ!งที!องค์กรระบใุนการตอบสนองตอ่ความท้า
ทายที!สําคญั 
 
ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)    
 คําวา่ “ความผกูพนัของบคุลากร” หมายถึงระดบัความมุง่มั!นของบคุลากรทั &งในด้านความรู้สกึและ
สตปัิญญา เพื!อให้งาน ภารกิจ และวิสยัทศัน์ขององค์กรบรรลผุล องค์กรที!มีระดบัความผกูพนัของบคุลากรสงู
แสดงให้เห็นเดน่ชดัด้วยสภาพแวดล้อมในการปฏิบตังิานที!ดี ซึ!งทําให้บคุลากรมีแรงจงูใจที!จะปฏิบตังิานอย่าง
เตม็กําลงั เพื!อผลประโยชน์ของลกูค้าและความสําเร็จขององค์กร 
 บคุลากรในองค์กรรู้สกึมีความผกูพนั เมื!อพวกเขาพบวา่ได้ทําในสิ!งที!ต้องการ และได้รับแรงบนัดาลใจ
ในการปฏิบตังิาน เมื!อเขาได้รับการสนบัสนนุเป็นอยา่งดีจากเพื!อนร่วมงาน และจากสถานที!ทํางาน บคุลากรที!มี
ความผกูพนัเป็นผลมาจากความไว้ใจซึ!งกนัและกนั ความปลอดภยัและสภาพแวดล้อมที!ร่วมกนัปฏิบตังิาน การ
สื!อสารที!ดี การรับและให้ข้อมลูมีความคล่องตวั การเอื &ออํานาจในการตดัสินใจ และความรับผิดชอบตอ่ผลการ
ดําเนินการ ปัจจยัแหง่ความสําเร็จที!จะนํามาซึ!งความผกูพนั รวมถึงการฝึกอบรมและการพฒันาความก้าวหน้า
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ในการงาน ระบบการยกย่องชมเชย และระบบการให้รางวลัที!มีประสิทธิผล โอกาสและการดแูลที!เทา่เทียมกนั
และการมีมิตรไมตรีกบัครอบครัวของบคุลากร 
 
ความยั)งยืน (Sustainability) 

คําวา่ “ความยั!งยืน” หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการตอบสนองตอ่ความจําเป็นทางธุรกิจใน
ปัจจบุนั และมีความคลอ่งตวัและการจดัการเชิงยทุธศาสตร์ที!ทําให้องค์กรมีความพร้อมตอ่ธุรกิจ ตลาด และ
สภาพแวดล้อมการดําเนินงานในอนาคต องค์กรจําเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจยัภายนอกและภายใน ซึ!งอาจ
รวมถึงปัจจยัของอตุสาหกรรมทั &งหมดและปัจจยัที!เฉพาะเจาะจงขององค์กร 

ความยั!งยืนอาจพิจารณาจากขีดความสามารถและอตัรากําลงับคุลากร ความพร้อมของทรัพยากร 
เทคโนโลยี ความรู้ ความสามารถพิเศษ ระบบงาน อาคารสถานที! และอปุกรณ์ตา่งๆ นอกจากนี & ความยั!งยืนยงั
มีสว่นที!เกี!ยวข้องกบัการเตรียมตวัสําหรับภาวะฉกุเฉินที!เกิดขึ &นจริง หรือภาวะฉกุเฉินในระยะสั &นด้วย 
 
ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (Alignment) 

คําวา่ “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั“ หมายถึง ความคงเส้นคงวาของแผนงาน กระบวนการ 
สารสนเทศ การตดัสินใจที!เกี!ยวกบัทรัพยากร การปฏิบตักิาร ผลลพัธ์ และการวิเคราะห์ เพื!อสนบัสนนุ
เป้าประสงค์ที!สําคญัขององค์กร ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนัอยา่งมีประสิทธิผลจําเป็นต้องมีความ
เข้าใจร่วมกนัในจดุประสงค์และเป้าประสงค์ รวมทั &งต้องใช้ตวัวดัและสารสนเทศที!เสริมกนัเพื!อชว่ยในการ
วางแผน การติดตาม การวิเคราะห์ และการปรับปรุงใน 3 ระดบั คือ ระดบัองค์กร ระดบักระบวนการที!สําคญั 
และระดบัหน่วยงาน ดคํูาจํากดัความของ “การบรูณาการ” ประกอบ ในหน้า 110 

 
ความสามารถพเิศษ (Core Competency) 
 คําวา่ “ความสามารถพิเศษ” หมายถึง สิ!งที!องค์กรมีความเชี!ยวชาญมากที!สดุอยา่งยิ!ง ความสามารถ
พิเศษขององค์กรเป็นขีดความสามารถที!สําคญัเชิงยทุธศาสตร์  ซึ!งสร้างความได้เปรียบในตลาดขององค์กรหรือ
สภาพแวดล้อมของการบริการ บอ่ยครั &งที!ความสามารถพิเศษเป็นสิ!งที!ท้าทายตอ่คูแ่ขง่ หรือผู้สง่มอบและคูค้่า 
ที!จะลอกเลียนแบบ และความสามารถพิเศษขององค์กรจะสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนัอยา่งยั!งยืน 
 ความสามารถพิเศษอาจเกี!ยวข้องกบัความเชี!ยวชาญในเทคโนโลยี การเสนอบริการที!ไมเ่หมือนใคร 
ตลาดที!เหมาะสมของตนเอง หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ เชน่ การเข้าซื &อกิจการ 
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ความหลากหลาย (Diversity) 
คําวา่ “ความหลากหลาย” หมายถึง การให้คณุคา่และการใช้ประโยชน์จากความแตกตา่งของบคุลากร 

ซึ!งครอบคลมุถึงตวัแปรตา่งๆ เชน่ เชื &อชาต ิศาสนา สีผิว เพศ สญัชาติ ความพิการ แนวโน้มทางเพศ อาย ุ
การศกึษา ถิ!นกําเนิด และทกัษะ รวมทั &งความแตกตา่งทางความคิด ความคดิเห็น สาขาการศกึษา และมมุมอง 

ในเกณฑ์นี & หมายถึง ความหลากหลายของการวา่จ้างบคุลากรและชมุชนของลกูค้า การใช้ประโยชน์
จากความหลากหลายของทั &งสองเรื!องนี & จะเพิ!มโอกาสในการมีผลการดําเนินการที!ดีขึ &น สร้างความพงึพอใจ
ให้แก่ลกูค้า บคุลากร และชมุชน รวมทั &งสร้างความภกัดีของลกูค้าและบคุลากร  
 
ค่านิยม (Values) 

คําวา่ “คา่นิยม” หมายถึง หลกัการชี &นําและพฤตกิรรมที!คาดหวงัให้องค์กรและบคุลากรปฏิบตั ิคา่นิยม
สะท้อนและเสริมสร้างวฒันธรรมที!พงึประสงค์ขององค์กร คา่นิยมสนบัสนนุและชี &นําการตดัสินใจของบคุลากร
ทกุคน และชว่ยให้องค์กรบรรลภุารกิจ  และวิสยัทศัน์ด้วยวิธีการที!เหมาะสม ตวัอยา่งของคา่นิยม อาจรวมถึง
การแสดงให้เห็นถึงความมีคณุธรรมและความยตุธิรรมในการปฏิสมัพนัธ์ในทกุกรณี การทําให้เหนือกวา่ความ
คาดหวงัของลกูค้า การเห็นคณุคา่ของแตล่ะบคุคล และของความหลากหลายของบคุลากร การป้องกนั
สิ!งแวดล้อม และมีการดําเนินการที!เป็นเลิศทกุๆ วนั 

 
คุณค่า (Value) 

คําวา่ “คณุคา่” หมายถึง ความคุ้มคา่ของผลิตภณัฑ์ บริการ กระบวนการ สินทรัพย์ หรือการใช้งาน เมื!อ
เทียบกบัคา่ใช้จา่ยและทางเลือกอื!นๆ องค์กรมกัพิจารณาคณุคา่เพื!อประเมินผลประโยชน์ของทางเลือกตา่งๆ เมื!อ
เทียบกบัคา่ใช้จา่ย เช่น คณุคา่ที!ลกูค้าได้รับจากการผสมผสานของผลิตภณัฑ์ตา่งๆ และบริการตา่งๆ  

องค์กรจําเป็นต้องเข้าใจวา่คณุคา่ตอ่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียแตล่ะกลุม่คืออะไร จากนั &นสง่มอบคณุคา่ให้แต่
ละกลุม่นั &น การทําดงันี & องค์กรต้องทําให้เกิดความสมดลุของคณุคา่ที!มีตอ่ลกูค้าและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียอื!น เชน่  
ผู้ ถือหุ้น บคุลากร และชมุชน 
 
คู่ความร่วมมือ (Collaborators) 

คําวา่ “คูค่วามร่วมมือ” หมายถึง องค์กรหรือบคุคลที!มีความร่วมมือในการดําเนินงานกบัองค์กรที!จะ
สนบัสนนุในการจดังานหรือกิจกรรมบางสว่นหรือผู้ ที!ร่วมดําเนินการเป็นชว่งๆ เมื!อมีเป้าหมายระยะสั &นที!
สอดคล้องกนัหรือเหมือนกนั โดยปกตกิารร่วมมือกนัไมเ่กี!ยวกบัข้อตกลงหรือการจดัการที!เป็นทางการ  
(ดคํูาจํากดัความของคําว่า “คูค้่า”) 
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คู่ค้า (Partners) 
  คําวา่ “คูค้่า” หมายถึง องค์กรหรือบคุคลที!สําคญัที!ตกลงทํางานร่วมกบัองค์กรเพื!อให้บรรลเุป้าประสงค์
ร่วมกนั หรือเพื!อปรับปรุงผลการดําเนินการ โดยปกต ิความร่วมมือเป็นการจดัการที!เป็นทางการเพื!อจดุมุง่หมาย
หรือจดุประสงค์ที!เฉพาะเจาะจง เชน่ เพื!อบรรลวุตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  หรือเพื!อสง่มอบผลิตภณัฑ์หรือ
บริการที!เฉพาะอยา่ง ความร่วมมือที!เป็นทางการ โดยปกตจิะเป็นชว่งระยะเวลาหนึ!ง และคูค้่ามีความเข้าใจ
อยา่งชดัเจนในบทบาทของและผลประโยชน์ที!มีร่วมกนั (ให้ดคํูาอธิบายของคูค่วามร่วมมือในหน้า 135
ประกอบ) 
 
จุดประสงค์ (Purpose) 
  คําวา่ “จดุประสงค์” หมายถึง เหตผุลพื &นฐานที!องค์กรดํารงอยู ่บทบาทหลกัของจดุประสงค์ คือ  
การกระตุ้นและชี &นําองค์กรในการกําหนดคา่นิยม โดยปกต ิจดุประสงค์จะกว้างและไมค่อ่ยเปลี!ยนแปลง องค์กร
ในธุรกิจตา่งกนัอาจมีจดุประสงค์คล้ายคลงึกนั ในขณะที!องค์กรในธุรกิจเดียวกนัอาจมีจดุประสงค์ตา่งกนั 

 
ตัววัดและดัชนีชี Uวัด (Measures and Indicators) 

คําวา่ “ตวัวดัและดชันีชี &วดั” หมายถึง สารสนเทศที!เป็นตวัเลขที!บอกจํานวนปัจจยันําเข้า ผลผลิต และ
ผลการดําเนินการของกระบวนการ ผลิตภณัฑ์ โปรแกรม โครงการ บริการ และผลการดําเนินการขององค์กร
โดยรวม ตวัวดัและดชันีชี &วดัอาจเป็นแบบง่ายๆ (ได้จากการวดัแตล่ะครั &ง) หรือแบบหลายตวัประกอบกนั 

เกณฑ์ไมไ่ด้แบง่แยกอย่างชดัเจนระหวา่งตวัวดัและดชันีชี &วดั อยา่งไรก็ตาม บางคนชอบใช้คําวา่  
“ดชันีชี &วดั” (1) เมื!อการวดันั &นเกี!ยวข้องกบัผลการดําเนินการ แตไ่มใ่ชต่วัวดัโดยตรงของผลการดําเนินการนั &น 
(เชน่ จํานวนข้อร้องเรียนเป็นดชันีชี &วดัของความไมพ่งึพอใจ แตไ่มใ่ชต่วัวดัโดยตรงของความไมพ่งึพอใจ) และ 
(2) เมื!อการวดันั &นเป็นตวัทํานาย (ดชันีชี &วดัแบบนํา - Leading Indicator) ของผลการดําเนินการด้านอื!นๆ ที!มี
นยัสําคญัมากกวา่ (เชน่ ความพงึพอใจของลกูค้าที!เพิ!มขึ &นอาจเป็นดชันีชี &วดัแบบนําของการเพิ!มสว่นแบง่
ตลาด) 
 
ที)เป็นระบบ (Systematic) 

คําวา่ “ที!เป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซึ!งมีการจดัขั &นตอนไว้เป็นอยา่งดี สามารถทําซํ &าได้ และมีการใช้
ข้อมลูและสารสนเทศเพื!อให้เกิดการเรียนรู้ หรืออาจกลา่วได้วา่แนวทางมีความเป็นระบบ หากมีการประเมิน 
การปรับปรุง และการแบง่ปันรวมอยู่ด้วย จนสง่ผลให้แนวทางนั &นมีระดบัความสมบรูณ์ยิ!งขึ &น ในการใช้คําวา่  
“ที!เป็นระบบ” ให้ด ู“แนวทางการให้คะแนน” ในหน้า 112 



 
ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

137

ที)สาํคัญ (Key) 
คําวา่ “ที!สําคญั” หมายถึง ส่วนประกอบหรือปัจจยัตา่งๆ ที!สําคญัมากหรือสําคญัที!สดุที!มีความสําคญั 

อยา่งยิ!งตอ่การบรรลผุลลพัธ์ที!ต้องการขององค์กร ยกตวัอยา่งเชน่ เกณฑ์ SEPA  กลา่วถึงความท้าทายที!สําคญั 
แผนงานที!สําคญั กระบวนการที!สําคญั และตวัวดัที!สําคญั ซึ!งเป็นสิ!งที!มีความสําคญัที!สดุตอ่ความสําเร็จของ
องค์กร สิ!งเหลา่นี &เป็นองค์ประกอบที!สําคญัในการมุง่ไปสู่หรือตรวจติดตามผลลพัธ์ที!ต้องการ 

 
การกาํกับดแูลกิจการที)ด ี(Governance) 

คําวา่ “ การกํากบัดแูลกิจการที!ดี” หมายถึง ระบบการจดัการและควบคมุตา่งๆ ที!ใช้ในองค์กร รวมทั &ง
ความรับผิดชอบในด้านตา่งๆ ของเจ้าของหรือผู้ ถือหุ้น คณะกรรมการบริหาร และผู้ นําระดบัสงูขององค์กร  

กฎบตัรองค์กร (Corporate Charters) กฎระเบียบที!บงัคบัใช้ (By-laws) และนโยบายขององค์กรจะ
ระบเุป็นลายลกัษณ์อกัษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของผู้ ที!เกี!ยวข้องแตล่ะกลุม่ รวมทั &งอธิบายถึงวิธีการ
กําหนดทิศทางและการควบคมุเพื!อสร้างหลกัประกนัในด้าน 

(1) ความรับผิดชอบตอ่เจ้าของธุรกิจหรือผู้ ถือหุ้น และผู้ ที!มีสว่นได้สว่นเสียอื!น 
(2) ความโปร่งใสของการปฏิบตัิการ 
(3) การปฏิบตัอิยา่งยตุธิรรมตอ่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียทกุกลุม่  

 กระบวนการตา่งๆ ด้านการกํากบัดแูลกิจการที!ดี  อาจรวมถึง การอนมุตัทิิศทางเชิงยทุธศาสตร์   
การตรวจติดตามและประเมินผลการดําเนินการของผู้บริหารสงูสดุขององค์กร การกําหนดคา่ตอบแทนและ
ผลประโยชน์ของระดบับริหาร การวางแผนการสืบทอดตําแหนง่ การตรวจสอบทางการเงิน การจดัการความ
เสี!ยง การเปิดเผยข้อมลูขา่วสาร รวมทั &งการรายงานการดําเนินการแก่ผู้ ถือหุ้น การทําให้มั!นใจวา่การกํากบัดแูล
กิจการที!ดี  มีประสิทธิผลมีความสําคญัตอ่ความเชื!อถือของผู้ มีสว่นได้สว่นเสียและสงัคมโดยรวม ตลอดจนตอ่
ประสิทธิผลขององค์กร 
 
นวัตกรรม (Innovation) 

คําวา่ “นวตักรรม” หมายถึง การเปลี!ยนแปลงที!สําคญัเพื!อปรับปรุงผลิตภณัฑ์ โปรแกรม บริการ 
กระบวนการ หรือประสิทธิผลขององค์กร รวมทั &งสร้างมลูคา่ใหมใ่ห้แก่ผู้ มีสว่นได้ส่วนเสีย นวตักรรมเป็นการรับ
เอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลิตภณัฑ์ ซึ!งอาจเป็นของใหม่หรือนํามาปรับใช้เพื!อการใช้งานใน
รูปแบบใหม ่

นวตักรรมที!ประสบความสําเร็จในระดบัองค์กร เป็นกระบวนการที!ประกอบด้วยหลายขั &นตอนที!
เกี!ยวข้องกบัการพฒันาและการแบง่ปันความรู้ การตดัสินใจที!จะดําเนินการ การดําเนินการ การประเมินผล 
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และการเรียนรู้ แม้วา่นวตักรรมมกัเกี!ยวข้องกบัเทคโนโลยี แตน่วตักรรมสามารถเกิดได้ในทกุกระบวนการ 
ที!สําคญัขององค์กร ซึ!งอาจได้ประโยชน์จากการเปลี!ยนแปลง ไมว่า่จะเป็นการปรับปรุงอยา่งก้าวกระโดด  
หรือการเปลี!ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต นวตักรรม อาจรวมถึงการเปลี!ยนแปลงพื &นฐานของโครงสร้างองค์กร
ให้บรรลงุานขององค์กรอยา่งมีประสิทธิผลยิ!งขึ &น 
 
แนวทาง (Approach) 

คําวา่ “แนวทาง” หมายถึง วิธีการที!องค์กรดําเนินการเพื!อตอบสนองข้อกําหนดของหวัข้อตา่งๆ ใน
เกณฑ์ แนวทาง หมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการตอ่ข้อกําหนดของหวัข้อและประสิทธิผลของการใช้
แนวทางนั &น 

แนวทางเป็นมิตหินึ!งในการประเมินหวัข้อในหมวด 1 - 6 ดคํูาอธิบายเพิ!มเตมิเกี!ยวกบัแนวทางในหน้า 
109  เรื!อง “ระบบการให้คะแนน”  
 
แนวโน้ม (Trends) 

คําวา่ “แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที!เป็นตวัเลขที!แสดงให้เห็นทิศทางและอตัราการเปลี!ยนแปลง
ของผลลพัธ์ขององค์กร แนวโน้มแสดงผลการดําเนินการขององค์กรตามลําดบัชว่งเวลาที!เปลี!ยนไป 

โดยทั!วไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมลูในอดีตอยา่งน้อยสามจดุ (มิใชก่ารคาดการณ์) และหาก
ต้องการให้มีความเชื!อถือได้ทางสถิติต้องมีข้อมลูมากกว่านั &น รอบเวลาในการวดักระบวนการจะเป็นตวักําหนด
ชว่งเวลาของการแสดงแนวโน้ม รอบเวลาที!สั &นกวา่ทําให้ต้องมีการวดับอ่ยกว่า ในขณะที!รอบเวลาที!ยาวกว่า
อาจต้องใช้เวลานานกว่าจงึจะทราบแนวโน้มที!ชดัเจนได้ 

ตวัอยา่งของแนวโน้มที!ต้องตอบในเกณฑ์ ได้แก่ ข้อมลูที!เกี!ยวกบัผลการดําเนินการด้านผลิตภณัฑ์และ
บริการ ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของลกูค้าและบคุลากร  ผลการดําเนินการด้านการเงิน  
ผลการดําเนินการด้านตลาด และผลการดําเนินการด้านการปฏิบตักิาร เชน่ รอบเวลา และผลิตภาพ 
 
บุคลากร (Workforce)   
 คําวา่ “บคุลากร” หมายถึงบคุคลทกุคนที!ปฏิบตังิานเกี!ยวข้องโดยตรงกบัการที!จะทําให้งานขององค์กร
ประสบความสําเร็จ รวมทั &งบคุลากร ที!องค์กรจา่ยคา่ตอบแทน (เชน่ บคุลากรประจํา บคุลากรที!ไมทํ่างานเตม็
เวลา บคุลากรชั!วคราวและบคุลากรที!ทํางานผา่นโทรศพัท์ รวมทั &งบคุลากรจ้างตามสญัญาที!องค์กรดแูลและ 
ควบคมุ) และอาสาสมคัร (ถ้ามี) ตามความเหมาะสม โดยรวมถึงผู้ นํา หวัหน้างาน และผู้บริหารในทกุระดบั 
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ประสิทธิผล (Effective) 
คําวา่ “ประสิทธิผล” หมายถึง กระบวนการหรือมาตรการสามารถตอบสนองจดุประสงค์ที!ตั &งไว้ได้ดี

เพียงใด การประเมินประสิทธิผลต้องประเมินระดบัความสามารถที!แนวทางนั &นมีความสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกนักบัความต้องการขององค์กร และการถ่ายทอดเพื!อนําแนวทางไปปฏิบตั ิหรือประเมินผลลพัธ์ของ
มาตรการที!ใช้ 
 
เป้าประสงค์ (Goals) 

คําวา่ “เป้าประสงค์” หมายถึง สภาพในอนาคตหรือระดบัผลการดําเนินการที!ต้องการบรรล ุเป้าประสงค์
เป็นได้ทั &งระยะสั &นและระยะยาว เป้าประสงค์ เป็นจดุหมายปลายทางที!ชี &นําการปฏิบตักิาร เป้าประสงค์ในเชิง
ปริมาณที!เป็นจดุหรือชว่งที!เป็นตวัเลข มกัเรียกวา่ “เป้าหมาย” เป้าหมายอาจเป็นการคาดการณ์จากข้อมลูเชิง
เปรียบเทียบหรือข้อมลูเชิงแข่งขนั คําว่า “เป้าหมายที!ท้าทายอย่างยิ!ง (Stretch Goals)” หมายถึง การปรับปรุง 
ที!สําคญัหรือการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดดในเรื!องที!สําคญัอยา่งยิ!งตอ่ความสําเร็จในอนาคตขององค์กร 

ประโยชน์ของเป้าประสงค์ รวมถึง 
� การทําให้วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และแผนปฏิบตักิารมีความชดัเจน เพื!อใช้วดัความสําเร็จ 
� การสนบัสนนุการทํางานเป็นทีมด้วยการมุง่เน้นจดุหมายปลายทางร่วมกนั 
� การสนบัสนนุให้มีความคดินอกกรอบ (Out-of-the-box) เพื!อบรรลเุป้าหมายที!ท้าทายอยา่งยิ!ง 
� การเป็นพื &นฐานสําหรับวดัความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลผุล 

 
ผลการดาํเนินการ (Performance) 

คําวา่ “ผลการดําเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลพัธ์ที!ได้จากกระบวนการ ผลิตภณัฑ์และบริการ 
ซึ!งทําให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบกบัเป้าประสงค์ มาตรฐาน ผลลพัธ์ที!ผ่านมา และองค์กรอื!นๆ ผลการ
ดําเนินการอาจแสดงในรูปแบบการเงินและที!ไมใ่ชก่ารเงิน 

เกณฑ์ SEPA ครอบคลมุผลการดําเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ 
(1) ผลิตภณัฑ์และบริการ 
(2) การมุง่เน้นลกูค้า 
(3) การเงินและตลาด 
(4) การปฏิบตักิาร 
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  ผลการดําเนินการด้านผลิตภณัฑ์และบริการ หมายถึง ผลการดําเนินการที!เกี!ยวข้องกบัตวัวดัและดชันี
ชี &วดัของคณุลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการที!มีความสําคญัตอ่ลกูค้า ตวัอย่างเชน่ ความเชื!อถือได้ของ
ผลิตภณัฑ์ การสง่มอบที!ตรงเวลา ระดบัของเสียจากประสบการณ์ลกูค้า และเวลาในการตอบสนองการ
ให้บริการ สําหรับองค์กรที!ไมแ่สวงหาผลกําไร ผลการดําเนินการของผลิตภณัฑ์และบริการอาจรวมผลการ
ดําเนินการของโปรแกรมและโครงการที!ตอบสนองได้รวดเร็วในสภาวะฉกุเฉิน การบริการถึงบ้านและการใช้
หลายภาษาในการให้บริการ 

ผลการดําเนินการด้านการมุ่งเน้นลกูค้า หมายถึง ผลการดําเนินการที!เกี!ยวข้องกบัตวัวดัและดชันีชี &วดั
ในเรื!องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤตกิรรมของลกูค้า ตวัอยา่งเชน่ การรักษาลกูค้าไว้ ข้อร้องเรียน และผลจาก
การสํารวจลกูค้า 

ผลการดําเนินการด้านการเงินและตลาด หมายถึง ผลการดําเนินการที!เกี!ยวข้องกบัตวัวดัในเรื!องต้นทนุ 
รายรับ และตําแหนง่ในตลาด รวมทั &งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ การเติบโตของมลูคา่สินทรัพย์ และสว่น
แบง่ตลาด ตวัอยา่งเชน่ ผลตอบแทนจากการลงทนุ มลูคา่เพิ!มตอ่พนกังาน อตัราสว่นหนี &สินตอ่ทนุ ผลตอบแทน
จากสินทรัพย์ กําไรจากการดําเนินงาน ผลการใช้งบประมาณ ปริมาณเงินทนุสํารอง วงจรเงินสด ตวัวดัอื!นๆ 
ด้านความสามารถในการทํากําไรและสภาพคลอ่ง และการเพิ!มสว่นแบง่ตลาด 

ผลการดําเนินการด้านการปฏิบตักิาร หมายถึง ผลการดําเนินการด้านบคุลากร ด้านการนําองค์กร 
ด้านองค์กร และด้านจริยธรรม ซึ!งเกี!ยวข้องกบัตวัวดัและดชันีชี &วดัด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และความ
รับผิดชอบ ตวัอยา่งเชน่ รอบเวลา ผลิตภาพ การลดความสญูเสีย การลาออกของพนกังาน อตัราการฝึกอบรม
ข้ามสายงาน การปฏิบตัิตามกฎระเบียบข้อบงัคบั ความรับผิดชอบทางการเงิน และการมีสว่นร่วมกบัชมุชน  
ผลการดําเนินการด้านการปฏิบตักิาร อาจวดัในระดบัหน่วยงาน ระดบักระบวนการที!สําคญั และระดบัองค์กร 

 
ผลการดาํเนินการที)เป็นเลิศ (Performance Excellence) 

คําวา่ “ผลการดําเนินการที!เป็นเลิศ” หมายถึง แนวทางการจดัการผลการดําเนินการขององค์กรอย่าง
บรูณาการ ซึ!งสง่ผลให้เกิด 

(1) การสง่มอบคณุคา่ที!ดีขึ &นอยูเ่สมอให้แก่ลกูค้าและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย ซึ!งจะสง่ผลตอ่ความยั!งยืนของ
องค์กร 

(2) การปรับปรุงประสิทธิผลและความสามารถขององค์กรโดยรวม 
(3) การเรียนรู้ขององค์กรและของแตล่ะบคุคล 
เกณฑ์ SEPA  เพื!อผลการดําเนินการที!เป็นเลิศ สามารถนํามาใช้เป็นกรอบการทํางานและเครื!องมือ 

ในการตรวจประเมินที!ทําให้เข้าใจถึงจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื!อเป็นแนวทางในการวางแผน 
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ผลลัพธ์ (Results) 
คําวา่ “ผลลพัธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลพัธ์ขององค์กรที!ได้จากการดําเนินการตามข้อกําหนดของ

หวัข้อในเกณฑ์SEPA  การประเมินผลลพัธ์จะพิจารณาจากผลการดําเนินการในปัจจบุนั ผลการดําเนินการเมื!อ
เปรียบเทียบกบัตวัเปรียบเทียบที!เหมาะสม รวมทั &งอตัรา ความครอบคลมุ และความสําคญัของการปรับปรุงผล
การดําเนินการ รวมถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัวดัผลลพัธ์กบัข้อกําหนดด้านผลการดําเนินการที!สําคญัของ
องค์กร ดอูธิบายเพิ!มเตมิในหน้า 109  เรื!อง “ระบบการให้คะแนน” 
 
ผลิตภาพ (Productivity) 

คําวา่ “ผลิตภาพ” หมายถึง การวดัประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร แม้คําวา่ “ผลิตภาพ” มกัใช้กบั
ปัจจยัเดี!ยว เชน่ การจดัสรรกําลงัคน (ผลิตภาพแรงงาน) เครื!องจกัร วสัด ุพลงังาน และทนุ แตแ่นวคดิเกี!ยวกบั
ผลิตภาพยงัสามารถนําไปใช้กบัการใช้ทรัพยากรทั &งหมดในการสร้างผลผลิต การใช้ตวัวดัหลายตวัร่วมกนัในการ
วดัผลิตภาพโดยรวม ทําให้ระบไุด้วา่ผลของการเปลี!ยนแปลงโดยรวมในกระบวนการ เชน่ การปรับเปลี!ยนการใช้
ทรัพยากร จะก่อให้เกิดประโยชน์หรือไม ่ 
 
ผู้นําระดับสูง (Senior Leaders) 

คําวา่ “ผู้ นําระดบัสงู” หมายถึง กลุม่หรือทีมผู้บริหารระดบัสงูขององค์กร ในหลายๆ องค์กร ผู้ นํา
ระดบัสงู ประกอบด้วย ผู้บริหารสงูสดุขององค์กรและผู้ ที!รายงานตรงตอ่ผู้บริหารสงูสดุ 

 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) 

คําวา่ “ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย” หมายถึง กลุม่ทกุกลุม่ที!ได้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการ
ปฏิบตัิการและความสําเร็จขององค์กร ตวัอยา่งของผู้ มีสว่นได้สว่นเสียที!สําคญั รวมถึงลกูค้า บคุลากร คูค้่า 
คูค่วามร่วมมือ คณะกรรมการกํากบัดแูล ผู้ ถือหุ้น ผู้สง่มอบ ผู้ เสียภาษี องค์กรที!ดแูลกฎระเบียบ ผู้ กําหนด
นโยบาย ผู้ให้ทนุดําเนินงาน และชมุนมุในท้องถิ!นและสมาคมวิชาชีพ ดคํูาจํากดัความของ “ลกูค้า” ประกอบ 
ในหน้า 145 

 

แผนปฏิบัตกิาร (Action Plans) 
คําวา่ “แผนปฏิบตัิการ” หมายถึง การปฏิบตักิารที!เฉพาะเจาะจง  เพื!อตอบสนองวตัถปุระสงค์เชิง

ยทุธศาสตร์ระยะสั &นและระยะยาว รวมทั &งรายละเอียดของทรัพยากรที!ต้องใช้และชว่งเวลาที!ต้องทําให้สําเร็จ 
เมื!อมีการกําหนดวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์และเป้าประสงค์อยา่งชดัเจนแล้ว การจดัทําแผนปฏิบตักิารถือวา่
เป็นขั &นตอนที!สําคญัอย่างยิ!งในการวางแผน เพื!อให้มีความเข้าใจและถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัทิั!วทั &งองค์กร
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อยา่งมีประสิทธิผล ในเกณฑ์นี & การถ่ายทอดแผนปฏิบตักิารเพื!อนําไปปฏิบตัิครอบคลมุถึงการสร้างตวัวดัให้
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนัระหวา่งหนว่ยงานตา่งๆ ในการถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัิอาจจําเป็นต้องให้
การฝึกอบรมที!เฉพาะเจาะจงแก่พนกังานบางคนหรือมีการสรรหาบคุลากรใหมด้่วย 

ตวัอยา่งเชน่ วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์ของผู้สง่มอบในอตุสาหกรรมที!มีการแขง่ขนัสงู  คือ  การสร้าง
และรักษาการเป็นผู้ นําด้านราคา ดงันั &น แผนปฏิบตักิารควรเป็นการออกแบบกระบวนการที!มีประสิทธิภาพและ
การสร้างระบบบญัชีที!ตรวจสอบต้นทนุในระดบักิจกรรม ซึ!งสอดคล้องกนัไปในแนวทางเดียวกนัทั!วทั &งองค์กร 
การถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั ิอาจรวมถึงการฝึกอบรมในหนว่ยงานและทีมงานในการจดัลําดบัความสําคญั
ตามต้นทนุและประโยชน์ การวิเคราะห์และการทบทวนในระดบัองค์กรจงึควรเน้นที!การเพิ!มผลิตภาพ การ
ควบคมุต้นทนุ และคณุภาพ ดคํูาจํากดัความของ “วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์” ประกอบในหน้า 145 
 
พฤตกิรรมที)มีจริยธรรม (Ethical Behavior) 

คําวา่ “พฤตกิรรมที!มีจริยธรรม” หมายถึง วิธีการที!องค์กรทําให้มั!นใจวา่การตดัสินใจ การปฏิบตักิาร 
และการปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย เป็นไปตามมโนธรรมและหลกัการด้านวิชาชีพขององค์กร หลกัการ
เหลา่นี &ควรสนบัสนนุกฎหมายและกฎระเบียบข้อบงัคบัที!บงัคบัใช้ทั &งหมดขององค์กร รวมทั &งเป็นพื &นฐานสําหรับ
คา่นิยมและวฒันธรรมองค์กร ซึ!งจะตดัสิน “ความถกู” และ “ความผิด” 

ผู้ นําระดบัสงูควรประพฤติตนเป็นแบบอยา่งที!ดีของพฤติกรรมตามหลกัการดงักลา่ว หลกัการนี &
ประยกุต์ใช้กบัทกุคนที!เกี!ยวข้องในองค์กร ตั &งแตบ่คุลากรจนถึงคณะกรรมการ  และจําเป็นต้องสื!อสารและ
สง่เสริมอยา่งสมํ!าเสมอ แม้ว่าจะไมมี่รูปแบบที!เป็นสากลของพฤตกิรรมที!มีจริยธรรมก็ตาม ผู้ นําระดบัสงูควรทํา
ให้มั!นใจวา่ภารกิจและวิสยัทศัน์ขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนักบัหลกัจริยธรรม พฤติกรรมที!มี
จริยธรรมควรมีการปฏิบตัิตอ่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียทั &งหมด รวมทั &งบคุลากร  ผู้ ถือหุ้น  ลกูค้า  คูค้่า  ผู้สง่มอบ  และ
ชมุชนท้องถิ!นขององค์กร 

บางองค์กรอาจเห็นวา่หลกัจริยธรรมเป็นขอบเขตของเงื!อนไขที!จํากดัพฤตกิรรม แตห่ลกัจริยธรรมที!ดี
และชดัเจนควรเอื &ออํานาจในการตดัสินใจแก่บคุลากร เพื!อให้ตดัสินใจอยา่งมีประสิทธิผลด้วยความเชื!อมั!น
อยา่งยิ!ง  
 
ภารกิจ (Mission)   
            คําวา่ “ภารกิจ” หมายถึง หน้าที!โดยรวมขององค์กร  ภารกิจ เป็นการตอบคําถามวา่ “องค์กรต้องการ
บรรลอุะไร” ภารกิจอาจกําหนดลกูค้าหรือตลาดเป้าหมายที!องค์กรให้บริการ ความสามารถที!โดดเดน่หรือพิเศษ
ขององค์กร หรือเทคโนโลยีที!องค์กรใช้ 
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มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน (Anecdotal)  

 คําว่า “มีสารสนเทศน้อยและไมช่ดัเจน” หมายถึง สารสนเทศด้านกระบวนการที!ขาดความ
เฉพาะเจาะจงในด้านวิธีการ ตวัวดั กลไกการถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั ิและปัจจยัการประเมิน / การปรับปรุง / 
การเรียนรู้ การใช้ตวัอยา่งและการอธิบายกิจกรรมแตล่ะกิจกรรมมากกว่ากระบวนการที!เป็นระบบ จะถกูระบวุา่
มีสารสนเทศน้อยและไมช่ดัเจน 

การตอบคําถามเกี!ยวกบัการถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตัใินด้านผลการดําเนินการที!คาดหวงัของผู้ นํา
ระดบัสงู หากองค์กรเพียงอธิบายถึงวาระตา่งๆ ที!ผู้ นําระดบัสงูไปเยี!ยมหนว่ยงานทั &งหมดเทา่นั &น จะถกูพิจารณา
วา่มีสารสนเทศน้อยและไมช่ดัเจน การตอบคําถามอีกลกัษณะหนึ!ง คือ การตอบที!อธิบายถึงกระบวนการที!เป็น
ระบบ ซึ!งจะอธิบายถึงวิธีการที!ผู้ นําระดบัสงูทั &งหมดใช้ในการสื!อสารกบัพนกังานทกุคนอยา่งสมํ!าเสมอถึงผล
การดําเนินการที!คาดหวงั รวมทั &งตวัวดัที!ใช้ในการตรวจประเมินประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึงเครื!องมือและ
เทคนิคที!ใช้ในการประเมินและปรับปรุงวิธีการสื!อสาร 
 
รอบเวลา (Cycle Time) 

คําวา่ “รอบเวลา” หมายถึง เวลาที!ต้องใช้เพื!อบรรลตุามข้อผกูพนัหรือทํางานให้เสร็จสมบรูณ์ การวดั
ด้านเวลามีบทบาทสําคญัในเกณฑ์นี & เพราะผลการดําเนินการด้านเวลามีความสําคญัอยา่งยิ!งตอ่การปรับปรุง
ความสามารถในการแขง่ขนัและผลดําเนินงานโดยรวม รอบเวลา หมายถึง เวลาที!ใช้ในการดําเนินการในทกุ
แง่มมุ การปรับปรุงรอบเวลา อาจรวมถึงเวลาที!ใช้ในการออกผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่สูต่ลาด เวลาในการทํา
ตามคําสั!งซื &อ เวลาในการสง่มอบ เวลาในการปรับเปลี!ยนเครื!องจกัร เวลาในการตอบสนองลกูค้า และตวัวดั
ด้านเวลาที!สําคญัอื!นๆ 
 
ระดับ (Levels) 

คําวา่ “ระดบั” หมายถึง สารสนเทศที!เป็นตวัเลขที!ทําให้ทราบวา่ผลลพัธ์และผลการดําเนินการของ
องค์กรอยูใ่นตําแหนง่หรืออนัดบัใดในมาตราวดัที!ชดัเจน ระดบัผลการดําเนินการทําให้สามารถประเมินผล
เปรียบเทียบกบัผลการดําเนินการที!ผา่นมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ และตวัเปรียบเทียบอื!นๆ ที!เหมาะสม 
 
ระบบการนําองค์กร (Leadership System) 

คําวา่ “ระบบการนําองค์กร” หมายถึง วิธีการบริหารที!ผู้ นําระดบัสงูนํามาใช้ทั &งอยา่งเป็นทางการและไม่
เป็นทางการทั!วทั &งองค์กร ซึ!งเป็นพื &นฐานและวิธีที!ใช้ตดัสินใจเรื!องที!สําคญั การสื!อสาร และการนําไปปฏิบตั ิ
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รวมถึงโครงสร้างและกลไกในการตดัสินใจ การสื!อสาร   สองทิศทาง การเลือกสรรและการพฒันาผู้ นําและ
ผู้บริหาร  รวมทั &งการเสริมสร้างคา่นิยม พฤติกรรมที!มีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวงัด้านผลการ
ดําเนินการ 

ระบบการนําองค์กรที!มีประสิทธิผลต้องคํานงึถึงความสามารถและความต้องการของบคุลากร  และผู้ มี
สว่นได้สว่นเสียอื!น และต้องตั &งความคาดหวงัในด้านผลการดําเนินการและการปรับปรุงผลการดําเนินการให้สงู 
ระบบการนําองค์กรสร้างความภกัดีและการทํางานเป็นทีม โดยขึ &นอยูก่บัวิสยัทศัน์และคา่นิยม รวมทั &งการมุง่
ไปสูเ่ป้าประสงค์ร่วมขององค์กร ระบบการนําองค์กรกระตุ้นและสนบัสนนุความคดิริเริ!มและการเสี!ยงที!
เหมาะสม การจดัโครงสร้างสายการบงัคบับญัชาตามจดุประสงค์และหน้าที! รวมทั &งหลีกเลี!ยงการมีสายการ
บงัคบับญัชาที!มีขั &นตอนการตดัสินใจหลายขั &นตอน ระบบการนําองค์กรที!มีประสิทธิผลต้องมีกลไกที!ผู้ นําใช้ใน
การตรวจประเมินตนเอง การรับข้อมลูป้อนกลบั และการปรับปรุง 
 
ระดับเทียบเคียง (Benchmark) 

คําวา่ “ระดบัเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลพัธ์ ซึ!งแสดงวิธีปฏิบตัิการและผลดําเนินการ 
ที!เป็นเลิศของกิจกรรมที!คล้ายคลงึกนัภายในหรือภายนอกอตุสาหกรรม องค์กรเข้าร่วมการจดัระดบัเทียบเคียง 
เพื!อให้เข้าใจถึงผลการดําเนินการระดบัโลกในปัจจบุนั และเพื!อให้บรรลผุลการปรับปรุงอยา่งก้าวกระโดด  
ระดบัเทียบเคียงเป็นรูปแบบหนึ!งของข้อมลูเชิงเปรียบเทียบ ข้อมลูเชิงเปรียบเทียบอื!นๆ เชน่ ข้อมลูระดบั
อตุสาหกรรมซึ!งรวบรวมโดยบคุคลที!สาม (สว่นมากเป็นคา่เฉลี!ยของอตุสาหกรรม) ข้อมลูผลการดําเนินการของ
คูแ่ขง่ และการเปรียบเทียบกบัองค์กรที!คล้ายคลงึกนัในพื &นที!ภมูิศาสตร์เดียวกนั 
 
ระบบงาน (Work System) 

คําวา่ “ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที!จะทําให้งานขององค์กรประสบความสําเร็จ ระบบงานเกี!ยวข้อง
กบับคุลากร ผู้สง่มอบและคูค้่าที!สําคญั คูส่ญัญา คูค่วามร่วมมือ และองค์ประกอบอื!นๆ ในหว่งโซ่อปุทานที!
จําเป็นตอ่การผลติและสง่มอบผลิตภณัฑ์ บริการ รวมถึงกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนบัสนนุ 
ระบบงานขององค์กรต้องประสานระหวา่งกระบวนการทํางานภายในและทรัพยากรจากภายนอกที!จําเป็นตอ่
การพฒันา การผลิต การสง่มอบผลิตภณัฑ์และบริการไปสูล่กูค้าและความสําเร็จในตลาดขององค์กร 

การตดัสินใจเกี!ยวกบัระบบงานเป็นการตดัสินใจในเชิงยทุธศาสตร์  ซึ!งเกี!ยวข้องกบัการป้องกนัและใช้
ประโยชน์จากความสามารถพิเศษขององค์กร และการตดัสินใจในสิ!งที!ควรจะจดัหาหรือผลิตจากภายนอก
เพื!อให้เกิดประสิทธิภาพและความยั!งยืนในตลาดขององค์กร 
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ลูกค้า (Customer)  
คําวา่ “ลกูค้า“ หมายถึง ผู้ ที!เป็นผู้ใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการขององค์กรหรืออาจจะเป็นในอนาคต รวมถึง

ผู้ใช้ผลิตภณัฑ์ โปรแกรม หรือบริการโดยตรง และผู้ ซื &อผลิตภณัฑ์หรือบริการเพื!อจําหน่ายตอ่ เชน่ ผู้ ค้าสง่ ผู้จดั
จําหนา่ย ตวัแทน หรือบริษัทที!ใช้ผลิตภณัฑ์ขององค์กรเป็นสว่นประกอบหนึ!งของผลิตภณัฑ์นั &น เกณฑ์นี &
กลา่วถึงลกูค้าอยา่งกว้างๆ ครอบคลมุถึงลกูค้าในปัจจบุนั ลกูค้าในอนาคต และลกูค้าของคูแ่ขง่ด้วย 

ความเป็นเลิศที!มุง่เน้นลกูค้าเป็นคา่นิยมหลกัประการหนึ!งของเกณฑ์ SEPA  ที!ฝังอยูใ่นความเชื!อและ
พฤตกิรรมขององค์กรที!มีผลการดําเนินการที!ดี การมุง่เน้นลกูค้ามีผลกระทบตอ่ทิศทางเชิงยทุธศาสตร์ของ
องค์กร ระบบงาน กระบวนการทํางาน และผลลพัธ์ขององค์กร ดงันั &น การมุง่เน้นลกูค้าจงึควรบรูณาการสิ!งที!
กลา่วมาแล้ว 

ดคํูาจํากดัความของ “ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย” ประกอบ ในหน้า 141  เพื!อให้ทราบถึงความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ลกูค้าและบคุคลอื!นที!อาจได้รับผลกระทบจากผลิตภณัฑ์หรือบริการขององค์กร 
 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objectives) 

คําวา่ “วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์” หมายถึง จดุมุง่หมายที!ชดัเจนขององค์กร หรือการตอบสนองตอ่
การเปลี!ยนแปลงหรือการปรับปรุงที!สําคญั ประเดน็ความสามารถในการแขง่ขนั และการได้เปรียบทางธุรกิจ 
โดยทั!วไป วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์จะมุง่เน้นทั &งภายนอกและภายในองค์กร และเกี!ยวข้องกบัโอกาสและ
ความท้าทายที!สําคญัในด้านลกูค้า ตลาด ผลิตภณัฑ์ บริการ หรือเทคโนโลยี (ความท้าทายเชงิยทุธศาสตร์) กลา่ว
อยา่งกว้างๆ วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  คือ  สิ!งที!องค์กรต้องบรรลเุพื!อรักษาหรือทําให้เกิดความสามารถในการ
แขง่ขนั และทําให้มั!นใจวา่องค์กรมีความยั!งยืนในระยะยาว วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์จะกําหนดทิศทางระยะ
ยาวขององค์กร และเป็นแนวทางในการจดัสรรทรัพยากรและปรับเปลี!ยนการจดัสรรทรัพยากร 

ดคํูาจํากดัความของ คําว่า “แผนปฏิบตักิาร” ประกอบ ในหน้า 141  เพื!อให้ทราบถึงความสมัพนัธ์
ระหวา่งวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์กบัแผนปฏิบตักิาร รวมทั &งตวัอยา่งของวตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์และ
แผนปฏิบตักิาร 
 
วิสัยทัศน์ (Vision) 

คําวา่ “วิสยัทศัน์” หมายถึง สภาพที!องค์กรต้องการเป็นในอนาคต วิสยัทศัน์ อธิบายวา่องค์กรจะมุง่ไป
ที!ใด สิ!งที!องค์กรต้องการจะเป็น หรือภาพลกัษณ์ที!องค์กรต้องการในอนาคต 
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ส่วน (Segment) 
คําวา่ “สว่น” หมายถึง ส่วนหนึ!งของลกูค้าทั &งหมด ของตลาด ของสายผลิตภณัฑ์หรือบริการ หรือของ

บคุลากร โดยปกต ิ“สว่น” จะมีคณุลกัษณะร่วมกนัที!สามารถจดัเป็นกลุม่ได้อยา่งมีเหตมีุผล  
ในหวัข้อในหมวด 7 คําวา่ “สว่น” หมายถึง ข้อมลูด้านผลลพัธ์ที!แบง่เป็นสว่นๆ ในรูปแบบที!ทําให้

วิเคราะห์ผลการดําเนินการขององค์กรได้อยา่งชดัเจน แตล่ะองค์กรสามารถกําหนดปัจจยัที!เฉพาะเจาะจงที!ใช้
ในการแบง่สว่นลกูค้า ตลาด ผลิตภณัฑ์ และบคุลากร 

ความเข้าใจในเรื!อง “สว่น” มีความสําคญัอยา่งยิ!งในการจําแนกความต้องการและความคาดหวงัที!
แตกตา่งกนัอยา่งชดัเจนของกลุม่ลกูค้า กลุม่ตลาด และกลุม่บคุลากร และสําคญัอยา่งยิ!งในการทําให้
ผลิตภณัฑ์ บริการ และโปรแกรมเป็นไปตามความต้องการและความคาดหวงัของกลุม่ตา่งๆ ดงักลา่ว 
ตวัอยา่งเชน่ การแบง่สว่นตลาดอาจแบง่ตามชอ่งทางการจดัจําหนา่ย ขนาดธุรกิจ ภมูิศาสตร์ หรือเทคโนโลยีที!
ใช้ การแบง่สว่นบคุลากรอาจแบง่ตามภมูิศาสตร์ ทกัษะ ความต้องการ การมอบหมายงาน หรือการจําแนก
ภาระงาน  
 
สินทรัพย์ทางความรู้ (Knowledge Assets) 

คําวา่ “สินทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาที!มีการสั!งสมภายในองค์กร โดยเป็น
ความรู้ที!ทั &งองค์กรและบคุลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ ความคดิ การเรียนรู้ ความเข้าใจ 
ความจํา ความเข้าใจอยา่งถ่องแท้ ทกัษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค รวมทั &งความสามารถตา่งๆ 

บคุลากร ซอฟแวร์ สิทธิบตัร ฐานข้อมลู เอกสาร แนวทางปฏิบตัิ นโยบายและระเบียบปฏิบตัิ รวมทั &ง
แผนภาพทางเทคนิคเป็นที!เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้ สินทรัพย์ทางความรู้ไมเ่พียงแตมี่อยูภ่ายใน
องค์กรเท่านั &น แตย่งัมีอยูที่!ลกูค้า ผู้สง่มอบ และคูค้่าด้วย 

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบตั”ิ (Know How) ที!องค์กรสามารถนําไปใช้ ลงทนุ และ
พฒันาองค์กรให้เติบโต การเสริมสร้างและการจดัการสินทรัพย์ทางความรู้จงึเป็นสว่นประกอบสําคญัสําหรับ
องค์กรในการสร้างคณุคา่ให้แก่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียขององค์กร และชว่ยรักษาความได้เปรียบเชิงแขง่ขนัอยา่ง
ยั!งยืน 
 
อัตรากาํลังบุคลากร (Workforce Capacity)    
 คําวา่ “อตัรากําลงับคุลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที!จะทําให้มั!นใจว่ามีจํานวน
ผู้ปฏิบตังิานที!เพียงพอตอ่การทําให้กระบวนการทํางานสําเร็จ และสามารถสง่มอบผลิตภณัฑ์และบริการไปสู่
ลกูค้าได้สําเร็จ รวมทั &งสามารถตอบสนองระดบัความต้องการตามฤดกูาลหรือความต้องการที!เปลี!ยนแปลง 



 
ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 
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อย่างไร (How) 
คําวา่ “อยา่งไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที!องค์กรใช้เพื!อบรรลภุารกิจ ในการตอบคําถาม 

“อยา่งไร” ในข้อกําหนดของหวัข้อในหมวด 1 - 6 คําอธิบายกระบวนการควรรวมสารสนเทศ เชน่ แนวทาง 
(วิธีการและตวัวดั) การถ่ายทอดเพื!อนําไปปฏิบตั ิการเรียนรู้ และการบรูณาการด้วย 
 
 
 


