




สัญลักษณ 

ชอฟาสีทองอรามลอยเดนในหวงจักรวาล เคียงขางดวยดาวฤกษ 

ดวงใหญ สองประกายระยิบระยับ อยูในกรอบรูปชองหนาตางทรงไทย

ความหมาย:

รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติที่พึงปรารถนาของ 

ทุกหน�วยงาน เพราะเปนเคร�องหมายแหงความเปนเลิศในการบริหารจัดการ 

ทุกดาน ตลอดจนผลประกอบการที่ดี เทียบเทาองคกรที่ยอมรับกันวามี 

คุณภาพสูงสุดในโลก

ตราสัญลักษณ

2539 ลงนามบันทึกความรวมมือระหวาง สถาบันเพิ ่มผลผลิตแหงชาติ และสำนักงานพัฒนา 

วิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ เม�อวันที่ 5 กันยายน 2539

2540 สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติเปนผูรับผิดชอบ Thailand Quality Award โดยตรง

2543 บรรจุในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 (ป 2545-2549) ในการเพิ่ม        

ขีดความสามารถการแขงขันของประเทศ โดยคณะรัฐมนตรี ลงมติ 23 กันยายน 2543

2544 ขอเงินงบประมาณสนับสนุนหมวดเงินอุดหนุนจากกระทรวงอุตสาหกรรมแตงตั้งคณะกรรมการ 

รางวัลคุณภาพแหงชาติโดย ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี

2545 ไดรับงบประมาณสนับสนุนผานกระทรวงอุตสาหกรรมปแรก เริ ่มกระบวนการรับสมัคร 

ตรวจประเมิน และมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ ภายใตการดำเนินงานของสำนักเลขานุการ 

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

2551 เปลี่ยนช�อจากสำนักเลขานุการคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปน สำนักงานรางวัล 

คุณภาพแหงชาติ

2554 ครบรอบ 10 ป รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA)

2556 ไดรับลิขสิทธิ ์การแปลเกณฑจาก Baldrige Performance Excellence Program ใน 

ทุกภาคสวนอยางเปนทางการ

องคประกอบ:

ดาวฤกษ ส�อใหเห็นถึงจุดสูงสุดแหงความสำเร็จ ความรุงโรจน และการเปนที่ยอมรับทั่วไป 

อันเปนสิ่งพึงปรารถนาของทุกองคกร

ชอฟาสีทอง ส�อใหเห็นถึงความเปนเลิศและความมุงม่ันท่ีจะพัฒนามาตรฐานคุณภาพใหดีย่ิงข้ึน 

อยางไมหยุดยั้ง

ชองหนาตางทรงไทย ส�อถึงวิสัยทัศน การมองการณไกลสูความสำเร็จ 

ความเปนมาของรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA)



เจตนารมณ ของ “รางวัลคุณภาพแหงชาติ”

องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่นำเกณฑเพ�อการดำเนินการที่เปนเลิศ 

ซึ่งเปนกรอบการประเมินคุณภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน 

จะไดรับประโยชนในทุกขั้นตอน เริ่มจากการประเมินตนเอง ผูบริหารจะทราบถึงสภาพที่แทจริงวา 

ระบบการบริหารจัดการของตนยังขาดตกบกพรองในเร�องใด จึงสามารถกำหนดวิธีการและเปาหมาย 

ที ่ชัดเจนในการจัดทำแผนปฏิบัติการ และเม�อองคกรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเปาหมายที่วางไว 

มีความพรอม และตัดสินใจสมัครรับรางวัล องคกรจะไดรับการตรวจประเมินดวยกระบวนการที่มี 

ประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพที่ไดรับการฝกอบรมเพ�อเปนผูตรวจประเมิน 

โดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑรับรางวัลหรือไมก็ตาม องคกรจะไดรับรายงานปอนกลับ 

ซึ ่งระบุจุดแข็งและจุดที ่ควรปรับปรุง ซึ ่งนับเปนประโยชนตอการนำไปวางแผนปรับปรุงองคกร 

ใหสมบูรณมากขึ้นตอไป

องคกรที่ไดรับรางวัลจะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ 

และมีสิทธิ ์ใชตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ ่งส�อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหาร 

จัดการในการโฆษณาประชาสัมพันธองคกร รวมทั ้งมีโอกาสสงเสริมและสนับสนุนการพัฒนา 

ขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ โดยการนำเสนอวิธีปฏิบัติที ่นำไปสูความสำเร็จและ 

เปดโอกาสใหมีการเขาเยี่ยมชมสถานประกอบการเพ�อเปนแบบอยางใหแกองคกรอ�นๆ นำไปประยุกต 

เพ�อใหประสบผลสำเร็จเชนเดียวกัน

“รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ่งไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง เปนเคร�องหมายแสดงถึง

ความเปนเลิศในการบริหารจัดการขององคกรที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก”

ประโยชนตอองคกร

เจตนารมณ:

1. เพ�อสนับสนุนการนำแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใช ในการปรับปรุงความสามารถ 

ในการแขงขัน

2. เพ�อประกาศเกียรติคุณใหแกองคกรที่ประสบผลสำเร็จในระดับมาตรฐานโลก

3. เพ�อกระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ

4. เพ�อแสดงใหนานาชาติเห็นถึงความมุงมั่นในการยกระดับมาตรฐานความเปนเลิศในการ 

บริหารจัดการ
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปี 2557-2558

	 ลักษณะที่ส�ำคัญของเกณฑ์	 5

	 มุมมองเชิงระบบ	 8

	 โครงสร้ำงของเกณฑ์	 	9

	 รูปแบบของหัวข้อ	 10

	 หัวข้อของเกณฑ์	 11

	 เนื้อเกณฑ์	 12

  บทน�ำ:	โครงร่ำงองค์กร	 13

	 	 หมวด	1	กำรน�ำองค์กร	 19

	 	 หมวด	2	กำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์	 26

	 	 หมวด	3	กำรมุ่งเน้นลูกค้ำ	 33

	 	 หมวด	4	กำรวัด	กำรวิเครำะห์	และกำรจัดกำรควำมรู้	 38

	 	 หมวด	5	กำรมุ่งเน้นบุคลำกร	 44

	 	 หมวด	6	กำรมุ่งเน้นกำรปฏิบัติกำร	 50

	 	 หมวด	7	ผลลัพธ์	 54

รายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์

	 กำรเปลี่ยนแปลงเกณฑ์	 61

	 แนวทำงกำรตอบเกณฑ์	 66

	 ค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ	 74

	 ค่ำนิยมและแนวคิดหลัก	 			112
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เกณฑ์เพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ

องค์กรด�ำเนินกำรได้ดีอย่ำงที่ควรเป็นหรือไม่		องค์กรทรำบได้อย่ำงไร		อะไรคือสิ่งที่ควรปรับปรุง

หรือเปลี่ยนแปลงและด้วยวิธีกำรอย่ำงไร

องค์กร

เกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติสำมำรถใช้สร้ำงควำมเข้มแข็งให้กับองค์กร	 ไม่ว่ำจะเป็นองค์กร

ขนำดใดหรืออยู่ในธุรกิจใด	 เพื่อให้บรรลุเป้ำหมำย	 ปรับปรุงผลลัพธ์	 และเพ่ิมขีดควำมสำมำรถในกำร

แข่งขัน	 กำรสร้ำงควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันของแผนงำน	 กระบวนกำร	 กำรตัดสินใจ	

บุคลำกร	 กำรปฏิบัติกำร	 และผลลัพธ์	 เกณฑ์ให้มุมมองโดยภำพรวมว่ำองค์กรอยู่ระดับใดและจ�ำเป็น

ต้องเคลื่อนไปสู่ระดับใด	

เกณฑ์เป็นเครื่องมือที่ช่วยในกำรตรวจสอบส่วนต่ำงๆ	 ของระบบบริหำรจัดกำรองค์กรและ

ปรับปรุงกระบวนกำรตลอดจนผลลัพธ์	โดยที่มีมุมมองขององค์กรในภำพรวม

เกณฑ์ประกอบด้วยชุดค�ำถำมตำมมุมมองที่ส�ำคัญในกำรบริหำรจัดกำรองค์กร	7	หมวด	ได้แก่

1.	กำรน�ำองค์กร

2.	กำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์

3.	กำรมุ่งเน้นลูกค้ำ

4.	กำรวัด	กำรวิเครำะห์	และกำรจัดกำรควำมรู้

5.	กำรมุ่งเน้นบุคลำกร

6.	กำรมุ่งเน้นกำรปฏิบัติกำร

7.	ผลลัพธ์

ค�ำถำมเหล่ำนีร่้วมกนัเป็นกรอบกำรบรหิำรจดักำรทีแ่สดงเอกลกัษณ์ซึง่บรูณำกำรผลกำรด�ำเนนิกำร

ขององค์กร	 กำรตอบค�ำถำมของเกณฑ์จะช่วยให้องค์กรสร้ำงควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน

ระหว่ำงทรัพยำกรต่ำงๆ	 ระบุจุดแข็งและโอกำสในกำรปรับปรุง	 ปรับปรุงกำรสื่อสำร	 ผลิตภำพ	 และ

ประสิทธิผล	อีกทั้งท�ำให้บรรลุเป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปี 2557-2558
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ผลจากการด�าเนินการข้างต้น

จะช่วยให้องค์กรมุ่งสู่ผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศโดย

	 กำรส่งมอบคุณค่ำที่ดีขึ้นเสมอให้แก่ลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 ซึ่งจะส่งผลต่อควำมยั่งยืน

ขององค์กร

	 กำรปรับปรุงประสิทธิผลและขีดควำมสำมำรถขององค์กรโดยรวม

	 กำรปรับปรุงและกำรเรียนรู้ขององค์กร

	 กำรเรียนรู้และกำรเติบโตของบุคลำกร

ระดับประเทศ

เกณฑ์มีบทบำทในกำรสร้ำงเสริมควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน	3	ประกำร

	 ช่วยปรับปรุงวิธีกำรด�ำเนินกำร	เพิ่มขีดควำมสำมำรถ	และผลลัพธ์ขององค์กร

	 ช่วยกระตุ้นกำรสื่อสำรและแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีกำรปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่ำงองค์กรต่ำงๆ

	 เป็นเครื่องมือในกำรท�ำงำนเพื่อให้เข้ำใจและบริหำรจัดกำรผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กร	 เพื่อ

เป็นแนวทำงในกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์	และเพื่อกำรสร้ำงโอกำสในกำรเรียนรู้

ระดับโลก

ประมำณ	 100	 รำงวัลคุณภำพเพื่อควำมเป็นเลิศทั่วโลก	 ส่วนใหญ่ใช้เกณฑ์นี้หรือแนวทำงตำม

เกณฑ์นี้เป็นกรอบกำรบริหำรจัดกำรเพื่อควำมเป็นเลิศ

ลักษณะที่ส�าคัญของเกณฑ์

เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์

เกณฑ์มุ่งเน้นผลกำรด�ำเนินกำรระดับองค์กรที่ส�ำคัญซึ่งประกอบด้วย

(1)	ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร

(2)	ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ

(3)	ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร

(4)	ผลลัพธ์ด้ำนกำรน�ำองค์กรและกำรก�ำกับดูแลองค์กร

(5)	ผลลัพธ์ด้ำนกำรเงินและตลำด

กำรใช้ตัววัดในมุมมองต่ำงๆ	เหล่ำนี้	ท�ำให้มั่นใจว่ำกลยุทธ์ขององค์กรมีควำมสมดุล	นั่นคือ	ไม่เกิด

ผลเสียอันไม่เหมำะสมระหว่ำงกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ	 วัตถุประสงค์หรือเป้ำประสงค์ทั้งระยะ

สั้นและระยะยำว



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ�อผลการดำเนินงานที่เปนเลิศ ป 2557-2558TQA Criteria for Performance Excellence 2014-20156

เกณฑ์ไม่ได้ก�าหนดวิธีการและสามารถปรับใช้ได้

เกณฑ์ไม่ได้ก�ำหนดสิ่งต่อไปนี้

	 องค์กรควรมีโครงสร้ำงอย่ำงไร

	 องค์กรควรที่จะมีหน่วยงำนด้ำนวำงแผน	ด้ำนจริยธรรม	ด้ำนคุณภำพ	หรือหน้ำที่อื่นๆ	หรือไม่

	 องค์กรควรบริหำรหน่วยงำนต่ำงๆ	ด้วยวิธีเดียวกัน

เกณฑ์ให้องค์กรเลือกใช้เครื่องมือที่เหมำะสมกับองค์กรเอง	เช่น	Lean,	Six	Sigma,	ISO	9000,	

Balanced	Scorecard	เพื่อช่วยในกำรปรับปรุงองค์กร

เกณฑ์ไม่ได้ก�ำหนดวิธีกำร	ด้วยเหตุดังต่อไปนี้

เกณฑ์มุ่งเน้นข้อก�าหนดแทนการเน้นวิธีปฏิบัติ

กำรมุ่งเน้นนี้เพื่อเสริมสร้ำงควำมเข้ำใจ	 กำรสื่อสำร	 กำรแบ่งปันข้อมูล	 ควำมสอดคล้องไปใน

แนวทำงเดียวกัน	และกำรบูรณำกำร	ซึ่งในขณะเดียวกัน	สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรมและแนวทำงปฏิบัติ

ที่หลำกหลำย

จุดมุ่งเน้นอยู่ที่ผลลัพธ์ ไม่ใช่วิธีปฏิบัติ เครื่องมือ หรือโครงสร้างองค์กร

(1)	เกณฑ์กระตุ้นให้องค์กรแสดงให้เห็นว่ำมีแนวทำงที่สร้ำงสรรค์	ปรับใช้ได้	และมีควำมยืดหยุ่น	

เสริมสร้ำงให้องค์กรท�ำกำรปรับปรุงทั้งอย่ำงค่อยเป็นค่อยไป	 และอย่ำงก้ำวกระโดดด้วย

นวัตกรรม

(2)	กำรเลือกใช้เครื่องมือ	 เทคนิค	 ระบบ	 และโครงสร้ำงองค์กร	 ขึ้นอยู่กับปัจจัยต่ำงๆ	 เช่น	

ประเภทและขนำดของธุรกิจ/กิจกำร	ควำมสัมพันธ์ระดับองค์กร	ระดับกำรพัฒนำขององค์กร	

รวมทั้งขีดควำมสำมำรถและควำมส�ำนึกรับผิดชอบของบุคลำกรและห่วงโซ่อุปทำน

ปัจจัยเหล่ำนี้แตกต่ำงกันไปตำมองค์กร	 และสำมำรถปรับเปลี่ยนตำมควำมต้องกำรและกลยุทธ์ที่

ผันแปรไป

เกณฑ์สนับสนุนมุมมองเชิงระบบ เพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันทั้งองค์กร

เกณฑ์สร้ำงควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน	จำกตัววัดที่ได้มำจำกกระบวนกำรและกลยุทธ์

ขององค์กรที่มีกำรเชื่อมโยงและเสริมซึ่งกันและกัน	 ตัววัดเหล่ำนี้เชื่อมโยงโดยตรงกับคุณค่ำของลูกค้ำ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรวมท้ังผลด�ำเนินกำรโดยรวม	 ดังนั้นกำรใช้ตัววัดเหล่ำนี้จึงเป็นกรอบที่ท�ำให้

กิจกรรมต่ำงๆ	ด�ำเนินไปในทิศทำงที่สอดคล้องกัน	โดยไม่จ�ำเป็นต้องก�ำหนดวิธีปฏิบัติโดยละเอียด	หรือ

กำรตัดสินใจแบบรวมศูนย์หรือกำรจัดกำรกระบวนกำรที่ซับซ้อนเกินไป	ตัววัดเหล่ำนี้จึงเป็นทั้งเครื่องมือ

ในกำรสื่อสำรและเป็นพื้นฐำนในกำรถ่ำยทอดเป้ำหมำยของผลกำรด�ำเนินกำรเพื่อน�ำไปปฏิบัติอย่ำง

สอดคล้องกันท่ัวท้ังองค์กร	 ควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันนี้ท�ำให้มั่นใจว่ำ	 จุดประสงค์ของ

องค์กรมุ่งไปในแนวทำงเดียวกัน	ขณะเดียวกันก็สนับสนุนให้องค์กรมีควำมคล่องตัว	มีนวัตกรรม	และมี

กำรกระจำยอ�ำนำจในกำรตัดสินใจ
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มุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้ำประสงค์สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน	เป็นรำกฐำนของโครงสร้ำง

ที่บูรณำกำรกันระหว่ำงค่ำนิยมและแนวคิดหลัก	โครงร่ำงองค์กร	เกณฑ์แนวทำงกำรให้คะแนน	รวมทั้ง

กำรมุ่งเน้นผลลัพธ์กำรเป็นเหตุและผล	และกำรเชื่อมโยงกระบวนกำรระหว่ำงหัวข้อต่ำงๆ	ของเกณฑ์

มุมมองเชิงระบบจะต้องมีกำรเชื่อมโยงระหว่ำงหัวข้อต่ำงๆ	 ในเกณฑ์อยู่ตลอดเวลำ	 โดยเฉพำะ

อย่ำงยิ่งเม่ือกลยุทธ์และเป้ำประสงค์มีกำรเปล่ียนแปลงไป	 เมื่อใช้เกณฑ์นี้	 ข้อมูลป้อนกลับระหว่ำง

กระบวนกำรและผลลัพธ์จะน�ำไปสู่วงจรกำรเรียนรู้จำกกำรปฏิบัติ	4	ขั้นตอน	คือ

1.	กำรออกแบบและกำรเลือกกระบวนกำร	วิธีกำร	และตัววัดที่มีประสิทธิผล	(แนวทำง)

2.	กำรน�ำแนวทำงไปปฏิบัติอย่ำงคงเส้นคงวำ	(กำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ)

3.	กำรประเมินควำมก้ำวหน้ำและกำรได้มำซึ่งควำมรู้ใหม่	 รวมทั้งกำรเสำะหำโอกำสส�ำหรับสร้ำง

นวัตกรรม	(กำรเรียนรู้)

4.	กำรปรับแผนโดยใช้ผลกำรประเมินและผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กร,	 ควำมสอดคล้อง

ระหว่ำงกระบวนกำรและกำรปฏิบัติกำร,	 กำรเลือกตัววัดกระบวนกำรและตัววัดผลลัพธ์ที่ดีขึ้น	

(กำรบูรณำกำร)

เกณฑ์สนับสนุนการตรวจประเมินที่เน้นเป้าประสงค์

เกณฑ์และแนวทำงกำรให้คะแนนประกอบด้วยระบบกำรตรวจประเมิน	2	ส่วน	คือ

1.	เมื่อตรวจประเมินด้วยเกณฑ์องค์กรจะทรำบจุดแข็งและโอกำสในกำรปรับปรุงตำมข้อก�ำหนด

ทั้ง	17	หัวข้อ	 (หัวข้อในเกณฑ์)	ตำมระดับพัฒนำกำรของกระบวนกำรและผลกำรด�ำเนินกำร	

(แนวทำงกำรให้คะแนน)

2.	น�ำไปสู่กำรปฏิบัติกำรเพื่อปรับปรุงผลกำรด�ำเนินกำรในทุกด้ำน

กำรตรวจประเมินจึงเป็นเคร่ืองมือกำรจัดกำรที่มีประโยชน์มำกกว่ำกำรทบทวนผลกำรด�ำเนินกำร

ทั่วไป	และสำมำรถปรับใช้กับกลยุทธ์	ระบบกำรจัดกำร	และองค์กรหลำกหลำยประเภท
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ: มุมมองเชิงระบบ  

(Criteria for Performance Excellence Framework: A Systems Perspective)

การปฏิบัติการของระบบ	ประกอบด้วยเกณฑ์	6	หมวดที่อยู่ส่วนกลำงของภำพ	ซึ่งระบุลักษณะ

ของกำรปฏิบัติกำรและผลลัพธ์ที่องค์กรบรรลุ

ลูกศรแนวนอนที่อยู่ตรงกลาง	แสดงกำรเชื่อมโยงที่ส�ำคัญระหว่ำงกลุ่มกำรน�ำองค์กร	(หมวด	1,	

2	และ	3)	กับกลุ่มผลลัพธ์	 (หมวด	5,	6	และ	7)	และยังแสดงถึงควำมสัมพันธ์โดยตรงระหว่ำงกลุ่ม

กำรน�ำองค์กรและกลุ่มผลลัพธ์

ลูกศร 2 ทิศทาง	แสดงถึงควำมส�ำคัญของข้อมูลป้อนกลับในระบบกำรจัดกำรผลกำรด�ำเนินกำร

ที่มีประสิทธิผล

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 

 
 

 

 
 
 

 

 
 

   
โครงรางองคกร

สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และสภาวการณเชิงกลยุทธ

7.

ผลลัพธ

1.

การนำองคกร

5.

การมุงเนน

บุคลากร

2.

การวางแผน

เชิงกลยุทธ

3.

การมุงเนน

ลูกคา

6.

การมุงเนน

การปฏิบัติการ

4.

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

กลุมการนำองคกร (การนำองคกร 

การวางแผนเชิงกลยุทธ และการมุงเนนลูกคา)

เนนความสำคัญวาการนำองคกรตองมุงที่

กลยุทธและลูกคา ผูนำกำหนดทิศทางขององคกร

และแสวงหาโอกาสทางธุรกิจในอนาคต

พื้นฐานของระบบ (การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู) 

มีความสำคัญอยางยิ่งในการทำใหองคกรมีการจัดการที่มีประสิทธิผล 

และมีการปรับปรุงผลการดำเนินการและความสามารถในการแขงขัน

ดวยการใชขอมูลจริงและองคความรูเปนแรงผลักดัน 

การทำงานทุกอยางมุงสูผลลัพธ 

ซึ่งประกอบดวยผลลัพธดานผลิตภัณฑ

และกระบวนการ ดานการมุงเนนลูกคา 

ดานการมุงเนนบุคลากร ดานการนำองคกร

และการกำกับดูแลองคกร และดานการเงิน

และตลาด

โครงรางองคกร กำหนดบริบทวิธีการปฏิบัติ

ขององคกร เปนแนวทางที่กำหนดกรอบ

ของระบบการจัดการผลการดำเนินการ

ขององคกร

กลุมผลลัพธ (การมุงเนนบุคลากร 

การมุงเนนการปฏิบัติการ และผลลัพธ) 

ประกอบดวย กระบวนการที่มุงเนนบุคลากร 

กระบวนการปฏิบัติการที่สำคัญ และผลลัพธ

การดำเนินการ
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โครงสร้างเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ 

(Criteria for Performance Excellence Structure)

เกณฑ์ทั้ง	7	หมวดประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นพิจำรณำ

หัวข้อ

เกณฑ์มีหัวข้อทั้งหมด	17	หัวข้อ	และอีก	2	หัวข้อในโครงร่ำงองค์กร	แต่ละหัวข้อมีจุดมุ่งเน้นที่

เฉพำะเจำะจง	หัวข้อเหล่ำนี้แบ่งออกเป็น	3	กลุ่มตำมประเภทของสำรสนเทศที่ต้องกำร

	 บทน�ำ	(โครงร่ำงองค์กร)	ถำมเพื่อให้องค์กรระบุสภำพแวดล้อมขององค์กร

	 หัวข้อที่เป็นกระบวนกำร	(หมวด	1-6)	ถำมเพื่อให้องค์กรระบุกระบวนกำรต่ำงๆ	ขององค์กร

	 หัวข้อที่เป็นผลลัพธ์	(หมวด	7)	ถำมเพื่อให้องค์กรรำยงำนผลลัพธ์ของกระบวนกำรต่ำงๆ	ของ

องค์กรดูหน้ำ	11	ส�ำหรับดูรำยชื่อหัวข้อและคะแนน

หมายเหตุของหัวข้อ 

หมำยเหตุของหัวข้อมีจุดประสงค์	3	ประกำร

1.	อธิบำยค�ำหรือข้อก�ำหนดของแต่ละหัวข้อ

2.	แนะน�ำและให้ตัวอย่ำงวิธีกำรตอบตำมข้อก�ำหนดของหัวข้อ	และ

3.	ชี้ให้เห็นควำมเชื่อมโยงที่ส�ำคัญกับหัวข้ออื่น

หมำยเหตุของหัวข้อที่ใช้อักษรตัวเอียง	เป็นค�ำอธิบำยส�ำหรับองค์กรไม่แสวงหำผลก�ำไร

ประเด็นพิจารณา

ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นอย่ำงน้อยหนึ่งประเด็น	(ใช้ตัวอักษร	ก.	ข.	และ	ค.)

ข้อก�าหนด

ข้อก�ำหนดในเกณฑ์	แสดงด้วยค�ำถำมหรือกำรให้อธิบำยโดยแบ่งออกเป็น	3	ระดับ

 ข้อก�ำหนดพื้นฐำน (Basic Requirements)	 แสดงในรูปแบบค�ำถำมย่อยของหัวข้อ	 เช่น	

“องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรเสำะหำสำรสนเทศจำกลูกค้ำ”

 ข้อก�ำหนดโดยรวม (Overall Requirements)	เป็นหัวข้อในย่อหน้ำแรกที่อยู่ใต้กรอบ	เช่น	“ให้

อธิบำยวิธีกำรที่องค์กรรับฟังลูกค้ำ	 และได้สำรสนเทศด้ำนควำมพึงพอใจ	 ควำมไม่พึงพอใจ	

และควำมผูกพัน”

 ข้อก�ำหนดย่อย (Multiple Requirements)	เป็นค�ำถำมเดี่ยวๆ	ในแต่ละประเด็นพิจำรณำ

อภิธานศัพท์

ค�ำที่ขีดเส้นใต้ในเนื้อหำเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	(ฉบับภำษำไทย)	สำมำรถดูควำมหมำยได้

จำกอภิธำนศัพท์
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รูปแบบหัวข้อ

ให้สรุปผลการด�าเนินการที่ส�าคัญด้านผลิตภัณฑ์ ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ รวมถึงผลลัพธ์ของ

กระบวนการต่างๆ ที่ตอบสนองโดยตรงต่อลูกค้า และที่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติการและห่วงโซ่อุปทานขององค์กร แสดง

ผลลัพธ์จ�าแนกตามผลิตภัณฑ์ ตามกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด และตามประเภทและสถานที่ของกระบวนการ (*) รวมทั้งให้แสดง

ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม    

ทั้งนี้ ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบค�าถามต่อไปนี้

ก.  ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่มุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMER Focused Product and PROCESS RESULTS)

ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่มีความ

ส�าคัญและตอบสนองโดยตรงต่อลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อเปรียบเทียบกับผลการด�าเนินการของคู่แข่ง และองค์กรอื่นที่มี

ผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงเป็นอย่างไร

ข.  ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการปฏิบัติการ (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

(1) ประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency) ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตวัวดั 

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการท�างานและกระบวนการท่ีส�าคัญ รวมท้ัง

ผลิตภาพ รอบเวลา และตวัวัดอ่ืนๆ ทีเ่หมาะสมด้านประสทิธผิล ประสทิธภิาพ และนวตักรรมของกระบวนการเป็นอย่างไร

(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency Preparedness) ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดท่ี

ส�าคัญของประสิทธิผลขององค์กรในการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินเป็นอย่างไร

ค.  ผลลัพธ์ด้านการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Supply-Chain Management RESULTS)

ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านห่วงโซ่อุปทานขององค์กร รวมทั้งการมีส่วนในการ          

เสริมสร้างผลการด�าเนินการขององค์กรเป็นอย่างไร

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 7.1

ผลลัพธ์ที่รายงาน ควรแสดงสารสนเทศที่ส�าคัญเพื่อใช้ส�าหรับการวิเคราะห์และทบทวนผลการด�าเนินการของ

องค์กร (หัวข้อ 4.1) แสดงถึงการน�าความรู้ขององค์กรมาใช้ (หัวข้อ 4.2) และใช้เป็นพื้นฐานในการปฏิบัติการเพื่อ

ปรับปรุงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (หัวข้อ 7.2) และด้านการเงินและตลาด (หัวข้อ 7.5) ไม่มีความเชื่อมโยง

แบบ 1 ต่อ 1 ระหว่างหัวข้อในหมวดผลลัพธ์กับเกณฑ์หมวด 1-6 องค์กรควรพิจารณาผลลัพธ์อย่างเป็นระบบ และ

ผลลัพธ์แต่ละตัวในหมวดผลลัพธ์มักมาจากกระบวนการมากกว่า 1 หมวด

หมายเหตุ 7.1ก 

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ควรเชื่อมโยงกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าตามท่ีระบุไว้

ในโครงร่างองค์กร ข้อ 1ข(2) โดยอ้างอิงตามสารสนเทศท่ีรวบรวมไว้ในกระบวนการหัวข้อ 3.1 และ 3.2 ตัววัด

หรือตัวชี้วัดเหล่านี้ควรตอบสนองปัจจัยที่มีผลต่อความนิยมของลูกค้า เช่น ปัจจัยต่างๆ ที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร            

ข้อ 1ข(2) และหัวข้อ 3.2ก

หมายเหตุ 7.1ก 

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง แหล่งผู้ให้ทุนอำจเป็นผู้ก�ำหนดตัววัดผลกำรด�ำเนินกำรด้ำนผลิตภัณฑ์

และบริกำร จึงควรระบุตัววัดเหล่ำนี้และรำยงำนผลไว้ในหัวข้อนี้ด้วย

หมายเหตุ 7.1ข 

ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อ 7.1ข ควรตอบสนองข้อก�าหนดที่ส�าคัญในการปฏิบัติการ ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร 

และหัวข้อ 6.1 และ 6.2

หมายเหตุ 7.1ข 

ตัววัดและวัดช้ีวัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการท�างาน อาจรวมถึงอัตราของเสีย, อัตราและผลลัพธ์

ของการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ บริการ และระบบงาน, ผลลัพธ์ของการลดความซับซ้อนของภาระงาน

ภายในและการจ�าแนกภาระงาน, การลดของเสีย, การปรับปรุงการวางผังงาน, การเปลี่ยนแปลงสัดส่วนของการ

บังคับบัญชา, เหตุการณ์ที่รายงานในวาระความปลอดภัยและอาชีวอนามัย, เวลาตอบสนองในการฝึกหรือซ้อมรับ

ภาวะฉุกเฉิน, และผลลัพธ์ในการซ้อมโยกย้ายสถานที่ท�างาน หรือการเตรียมพร้อมอื่นๆ 

หมายเหตุ 7.1ค  

ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เหมาะสมของผลการด�าเนินการด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน อาจรวมถึงผลการตรวจสอบ       

ผู้ส่งมอบและพันธมิตร (Supplier and Partner Audits) การส่งมอบที่ทันเวลาผลการตรวจสอบจากภายนอกที่เป็น

ที่ยอมรับเกี่ยวกับด้านผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ

หมายเลขหัวข้อ
คะแนนของหัวข้อ

ประเภทของข้อมูล

หรือสารสนเทศที่

องค์กรต้องตอบใน

หัวข้อนี้

ข้อก�าหนดย่อย

ที่เป็นค�าถาม

ในแต่ละประเด็น

พิจารณา

หมายเหตุ

ส�าหรับองค์กร

ไม่แสวงหาผลก�าไร

(ใช้ตัวเอียง)

ค�าขีดเส้นใต้ ในเนื้อหาเกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

สามารถดูความหมายได้จาก

อภิธานศัพท์

หมายเหตุ

มีเจตจ�านงเพื่อ

1. อธิบายค�าศัพท์ 

 และข้อก�าหนด

 ที่ส�าคัญให้ชัดเจน

2. ให้ค�าแนะน�า

 ในการตอบ

3. ระบุหรืออธิบาย

 ความเชื่อมโยง

 ที่ส�าคัญ

หัวข้อย่อยสรุป

ข้อก�าหนดย่อย

ข้อก�าหนดโดยรวม

ของหัวข้อแยก

เป็นแต่ละเรื่อง

ที่ควรพิจารณา

ชื่อหัวข้อของ

ข้อก�าหนดพื้นฐาน

ประเด็นพิจารณา

7.1	ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ	(Product	and	Process	Results):	

	 	 ผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร	(120	คะแนน)

ส�าหรับค�าอธิบาย

เพิ่มเติมของหัวข้อนี้

ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์

รายหัวข้อ 

(ใช้ตัวหนังสือสีด�า)

ผลลัพท์
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หัวข้อของเกณฑ์

โครงร่างองค์กร

  1. ลักษณะองค์กร  

  2. สภาวการณ์ขององค์กร 

หมวดและหัวข้อต่างๆ คะแนน

 การน�าองค์กร 110 

 1.1 การน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูง 60

 1.2 การก�ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง  50

 การวางแผนเชิงกลยุทธ์  95

  2.1 การจัดท�ากลยุทธ์ 45

  2.2 การน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 50

 การมุ่งเน้นลูกค้า  95

 3.1 เสียงของลูกค้า 45

 3.2 ความผูกพันของลูกค้า 50

 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 100

  4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร 55

  4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 45

 การมุ่งเน้นบุคลากร 100

 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 45

 5.2 ความผูกพันของบุคลากร  55

 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 100

 6.1 กระบวนการท�างาน 55

 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 45

 ผลลัพธ์ 400

 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 120

 7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 75

 7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 75

 7.4 ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร 65

 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด  65

คะแนนรวม		 						1000

หมวด 1

หมวด 2

หมวด 3

หมวด 4

หมวด 5

หมวด 6

หมวด 7
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เนื้อเกณฑ์

ค�าอธิบายเพื่อการอ่าน

1.	ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญ	เพื่อใช้ในเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	สังเกตได้จำก

	 1.1	ค�ำที่ขีดเส้นใต้	ในเนื้อหำเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	

	 1.2	ค�ำทีพ่มิพ์เป็นตวัพมิพ์ใหญ่	ค�ำเหล่ำนีส้ำมำรถดคูวำมหมำยได้จำกอภธิำนศพัท์	หน้ำ	123-145

2.	หัวข้อต่ำงๆ	ในเนื้อหำเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	แบ่งออกเป็น	3	กลุ่ม	ได้แก่

	 บทน�ำ	อธิบำยสภำพแวดล้อมขององค์กร

	 หมวด	1-6	อธิบำยกระบวนกำรต่ำงๆ	ขององค์กร

	 หมวด	7	แสดงผลลัพธ์จำกกระบวนกำรต่ำงๆ	ขององค์กร

3.	ค�ำที่เป็นตัวเอียงในหมำยเหตุ	เป็นค�ำอธิบำยส�ำหรับองค์กรไม่แสวงหำผลก�ำไร

4.	(*)	หมำยถึง	กำรตอบในประเด็นนี้	ให้พิจำรณำตำมควำมเหมำะสม

5.	ในข้อก�ำหนดต่ำงๆ	 ของประเด็นพิจำรณำ	 ที่มีตัวเลขในวงเล็บ	 เช่น	 [1.1ก(3)]	 ประกอบด้วย

ค�ำถำมหลำยค�ำถำม	 ค�ำถำมเหล่ำนี้มีควำมสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน	 และไม่จ�ำเป็นต้องแยกตอบแต่ละ

ค�ำถำม	ค�ำถำมย่อยเหล่ำนี้ใช้เป็นแนวทำงในกำรท�ำควำมเข้ำใจว่ำต้องใช้สำรสนเทศใดในกำรตอบ

6.	หมำยเหตุท้ำยเกณฑ์แต่ละหัวข้อมีจุดประสงค์	3	ประกำร	คือ

	 (1)	อธิบำยค�ำหรือข้อก�ำหนดของแต่ละหัวข้อให้ชัดเจน

	 (2)	แนะน�ำและให้ตัวอย่ำงวิธีกำรตอบตำมข้อก�ำหนดของหัวข้อ

	 (3)	ชี้ให้เห็นควำมเชื่อมโยงที่ส�ำคัญกับหัวข้ออื่น

โดยสรุปจุดประสงค์ของหมำยเหตุ	 คือ	 เพ่ือช่วยให้องค์กรสำมำรถตอบค�ำถำมต่ำงๆ	 ตำมข้อ

ก�ำหนดของหัวข้อได้ชัดเจนยิ่งขึ้น

7.	หนังสือเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	 ประจ�ำปี	 2557-2558	 เล่มนี้	 จะใช้ในกำรด�ำเนินงำน			

ในปี	 2557-2558	 ส�ำหรับองค์กรท่ีสนใจสมัครขอรับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	 สำมำรถพิจำรณำรำย

ละเอียดได้จำกคู่มือกำรสมัครขอรับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติประจ�ำปีนั้นๆ	 โดยขอรับได้ที่ส�ำนักงำน

รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ 

(Criteria for Performance Excellence) 

เริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์กร (Begin with the Organizational Profile) 

ความส�าคัญของการเริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์กร

โครงร่ำงองค์กรเป็นจุดเริ่มต้นที่เหมำะสมที่สุดในกำรประเมินองค์กรด้วยตนเอง	และในกำรเขียน

รำยงำนเพื่อสมัครขอรับรำงวัล		โครงร่ำงองค์กรมีควำมส�ำคัญอย่ำงยิ่ง	เนื่องจำก:

	 โครงร่ำงองค์กรช่วยให้องค์กรระบุสำรสนเทศส�ำคัญที่อำจขำดหำยไป	และมุ่งเน้นที่ข้อก�ำหนด

และผลลัพธ์ของกำรด�ำเนินกำรที่ส�ำคัญ

	 องค์กรสำมำรถใช้โครงร่ำงองค์กรเพื่อกำรประเมินตนเองในเบื้องต้น	 หำกพบว่ำมีสำรสนเทศ

ในประเด็นใดขัดแย้งกัน	มีน้อย	หรือไม่มีเลย	ให้ใช้ประเด็นเหล่ำนี้ในกำรวำงแผนปรับปรุง	

	 โครงร่ำงองค์กรเป็นสิง่ท่ีก�ำหนดบรบิทในกำรตอบค�ำถำมตำมข้อก�ำหนดของเกณฑ์ในหมวด	1–7

บทน�า: โครงร่างองค์กร (Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร	คือ	ภำพของ	1)	ลักษณะองค์กร	2)	สิ่งส�ำคัญที่มีผลต่อวิธีกำรด�ำเนินงำน	และ	

3)	ควำมท้ำทำยส�ำคัญที่องค์กรเผชิญอยู่

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description): ลักษณะที่ส�าคัญขององค์กรคืออะไร

ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมการด�าเนินงานขององค์กรและความสัมพันธ์ที่ส�าคัญกับลูกค้า   

ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

โดยตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment)

(1)	 ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings)	องค์กรมีผลิตภัณฑ์หลักอะไรบ้ำง	(ดูหมำยเหตุ	ในหน้ำ	

15)	 ควำมส�ำคัญเชิงเปรียบเทียบของแต่ละผลิตภัณฑ์ต่อควำมส�ำเร็จขององค์กรคืออะไร	

กลไกที่องค์กรใช้ในกำรส่งมอบผลิตภัณฑ์คืออะไร

โค
ร
ง
ร
่า
ง
อ
ง
ค
์ก
ร



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ�อผลการดำเนินงานที่เปนเลิศ ป 2557-2558TQA Criteria for Performance Excellence 2014-201514

(2)	 วิสัยทัศน์และพันธกิจ (VISION and MISSION)	 เจตจ�ำนง	 (PURPOSE)	 วิสัยทัศน์				

(VISION)	 ค่ำนิยม	 (VALUES)	 และพันธกิจ	 (MISSION)	 ขององค์กรที่ได้ประกำศไว้คือ

อะไร	 สมรรถนะหลักขององค์กร	 (CORE	 COMPETENCIES)	 คืออะไร	 และมีควำม

เกี่ยวข้องอย่ำงไรกับพันธกิจขององค์กร

(3)	 ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (WORKFORCE Profile)	ลักษณะโดยรวมของบุคลำกร	

คืออะไร	 มีกำรจ�ำแนกบุคลำกรหรือพนักงำนออกเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้ำง	 อะไรคือ

ข้อก�ำหนดด้ำนกำรศกึษำส�ำหรบักลุม่และประเภทต่ำงๆ	ของพนกังำน	อะไรคอืองค์ประกอบ

ที่ส�ำคัญที่ท�ำให้บุคลำกรผูกพันในกำรท�ำงำนเพื่อบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ขององค์กร	

บุคลำกรและลักษณะงำนขององค์กรมีควำมหลำกหลำยอย่ำงไร	 (WORKFORCE										

DIVERSITY	 and	 job	 DIVERSITY)	 มีกลุ่มอะไรบ้ำงที่รวมตัวกันเพื่อต่อรองกับองค์กร	

อะไรคือข้อก�ำหนดด้ำนสุขภำพและควำมปลอดภัยที่เป็นเรื่องเฉพำะขององค์กร

(4)	 สินทรัพย์ (Assets) องค์กรมีอำคำรสถำนที่	เทคโนโลยี	และอุปกรณ์	ที่ส�ำคัญอะไรบ้ำง

(5)	 กฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory Requirements)	 องค์กรด�ำเนินกำรภำยใต้สภำพ

แวดล้อมด้ำนกฎระเบียบข้อบังคับอะไรในด้ำนต่อไปนี้	1)	อำชีวอนำมัยและควำมปลอดภัย	

2)	 กำรรับรอง	 (Accreditation,	 Certification)	 หรือกำรจดทะเบียนเพื่อขออนุญำต			

ด�ำเนินกำร	3)	มำตรฐำนอุตสำหกรรม	และ	4)	สิ่งแวดล้อม	กำรเงินและผลิตภัณฑ์	(*)

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร (Organizational Relationships)

(1)	 โครงสร้างองค์กร (Organizational Structure)	 โครงสร้ำงและระบบกำรก�ำกับดูแล	

(GOVERNANCE	 system)	 ขององค์กรมีลักษณะอย่ำงไร	 ระบบกำรรำยงำนระหว่ำง		

คณะกรรมกำรก�ำกับดูแลองค์กร	ผู้น�ำระดับสูง	และองค์กรแม่มีลักษณะเช่นใด	(*)

(2)	 ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS)	 ส่วนตลำด	

กลุ่มลูกค้ำ	 และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญขององค์กรมีอะไรบ้ำง	 (*)	 กลุ่มดังกล่ำวมี

ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังท่ีส�ำคัญต่อผลิตภัณฑ์	 ต่อบริกำรสนับสนุนให้แก่ลูกค้ำ	

และกำรปฏิบัติกำรอย่ำงไร	 ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของส่วนตลำด	 กลุ่มลูกค้ำ	

และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงไร
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(3)	 ผู้ส่งมอบและพันธมิตร (Suppliers and PARTNERS)	ผู้ส่งมอบ	พันธมิตร	และผู้ให้

ควำมร่วมมือ	 (COLLABORATORS)	 ที่ส�ำคัญมีประเภทใดบ้ำง	 และมีบทบำทอะไรใน

ระบบงำนขององค์กร	 โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งในส่วนที่เป็นกำรผลิตและกำรส่งมอบทั้ง

ผลติภณัฑ์และบริกำรสนบัสนุนทีส่�ำคญัให้แก่ลูกค้ำ						ผูส่้งมอบ	พนัธมติร	และผูใ้ห้ควำม				

ร่วมมือเหล่ำนี้มีบทบำทอะไรในกำรยกระดับควำมสำมำรถในกำรแข่งขันขององค์กร	

องค์กรมีกลไกที่ส�ำคัญอะไรในกำรสื่อสำรกับผู้ส่งมอบ	 พันธมิตร	 และผู้ให้ควำมร่วมมือ	

กลุ่มเหล่ำนี้มีส่วนร่วมอะไรในกำรสร้ำงนวัตกรรมให้แก่องค์กร	 (*)	 อะไรคือข้อก�ำหนดที่

ส�ำคัญของห่วงโซ่อุปทำน	(Supply-Chain)	ขององค์กร

หมายเหตุ :  

กำรตอบค�ำถำมในโครงร่ำงองค์กรเป็นสิ่งที่ส�ำคัญมำก	 เนื่องจำกเป็นกำรก�ำหนดบริบทเพื่อให้เข้ำใจ

องค์กรและวิธีกำรด�ำเนินงำนขององค์กร	 กำรตอบค�ำถำมตำมเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติควรสัมพันธ์

กับบริบทขององค์กรที่ได้อธิบำยในโครงร่ำงองค์กร	 สิ่งที่ตอบในโครงร่ำงองค์กร	 จะท�ำให้องค์กรสำมำรถ

ตอบค�ำถำมตำมเกณฑ์ได้สอดคล้องกับลักษณะเฉพำะขององค์กร

หมายเหตุ 1ก(1) 

“ผลิตภัณฑ์”	 (Product	 Offerings)	 หมำยถึง	 สินค้ำและบริกำรท่ีองค์กรน�ำเสนอในตลำด	 กลไกกำร							

ส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปยังลูกค้ำที่เป็นผู้บริโภคล�ำดับสุดท้ำย	 อำจส่งมอบโดยตรงหรือโดยอ้อม	 ผ่ำนตวัแทน

จ�ำหน่ำย	ผูจ้ดัจ�ำหน่ำย	ผูใ้ห้ควำมร่วมมอื	หรอืพนัธมติร

ผลติภณัฑ์ขององค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไร อำจหมำยถึง โปรแกรม โครงกำร หรือ บริกำรต่ำงๆ

หมายเหตุ 1ก(2) 

สมรรถนะหลักขององค์กร	 (Core	 Competencies)	 หมำยถึง	 เรื่องที่องค์กรมีควำมช�ำนำญที่สุด	

สมรรถนะหลักขององค์กรเป็นขีดควำมสำมำรถเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ	 ซึ่งเป็นแกนหลักในกำรท�ำให้องค์กร

บรรลุพันธกิจ	 หรือท�ำให้เกิดควำมได้เปรียบในตลำดหรือในสภำพแวดล้อมของกำรบริกำรของตน	

สมรรถนะหลักขององค์กรมักเป็นสิ่งท้ำทำยท่ีคู่แข่งหรือผู้ส่งมอบและพันธมิตรลอกเลียนแบบได้ยำก	

และมักช่วยคงสภำพควำมได้เปรียบในกำรแข่งขันให้กับองค์กร

หมายเหตุ 1ก(3) 

กลุ่มและส่วนของบุคลำกรหรือพนักงำน	 (รวมถึงกลุ่มท่ีท�ำหน้ำท่ีเจรจำต่อรองต่ำงๆ)	 อำจจัดแบ่งตำม

ประเภทของกำรจ้ำงงำน	 หรือควำมสัมพันธ์ในกำรรำยงำนตำมสัญญำจ้ำง	 ท�ำเลท่ีตั้ง	 ช่วงเวลำกำรเข้ำ

ท�ำงำน	สภำพแวดล้อมในกำรท�ำงำน	นโยบำยที่ให้ควำมส�ำคัญต่อครอบครัวพนักงำน	หรือปัจจัยอื่นๆ

หมายเหตุ 1ก(3) 

องค์กรที่พึ่งพำอำสำสมัครในกำรท�ำงำนให้ส�ำเร็จควรรวมอำสำสมัครเป็นส่วนหนึ่งของบุคลำกรของ

องค์กร
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หมายเหตุ 1ก(5) 

มำตรฐำนอุตสำหกรรม	อำจรวมถึงหลักปฏิบัติที่ดี	 (Codes	of	Conduct)	และแนวนโยบำยที่ใช้ทั่วไปใน

อุตสำหกรรมในเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	ค�ำว่ำ	“อุตสำหกรรม”	หมำยรวมถึงภำคส่วนของธุรกิจหรือ

กิจกำรที่องค์กรด�ำเนินกำรอยู่	

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ภำคส่วนดังกล่ำวอำจเป็นองค์กรกำรกุศล สมำคมและชมรมวิชำชีพ 

องค์กรศำสนำ หรือหน่วยงำนภำครัฐหรือภำคส่วนย่อยของหน่วยงำนนั้น

กฎระเบียบข้อบังคับด้ำนสภำพแวดล้อมอำจรวมถึงเรื่องกำรปล่อยก๊ำซเรือนกระจก	 กำรซื้อขำยคำร์บอน

เครดิต	 (Carbon	 Regulations	 and	 Trading)	 และประสิทธิภำพกำรใช้พลังงำน	 ทั้งนี้	 ขึ้นอยู่กับพื้นที่									

ที่องค์กรด�ำเนินกำรอยู่

หมายเหตุ 1ข(1) 

ส�ำหรบัองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง ระบบกำรก�ำกบัดแูลองค์กรและกำรรำยงำนผล อำจรวมถึง

ควำมสัมพันธ์กับแหล่งทุนส�ำคัญ เช่น หน่วยงำนผู้ให้ทุนหรือมูลนิธิ

หมายเหตุ 1ข(2) 

ลูกค้ำ	รวมถึง	ผู้ใช้และผู้ที่คำดว่ำจะใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กร

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง ลูกค้ำอำจรวมถึงสมำชิก ผู้เสียภำษี ประชำชน ผู้รับบริกำร   

ผู้ป่วย นักเรียน นักศึกษำ ลูกควำม และผู้ได้รับประโยชน์ โดยที่ส่วนตลำด (Market Segments)          

อำจหมำยถึงกำรแบ่งตำมกลุ่มผู้อยู่ในข่ำยที่จะได้รับประโยชน์

หมายเหตุ 1ข(2) 

กลุ่มลูกค้ำ	อำจแบ่งตำมควำมคำดหวัง	พฤติกรรม	ควำมนิยม	หรือลักษณะที่เหมือนกัน	ภำยในกลุ่มหนึ่ง

อำจมีกำรแบ่งส่วนของลูกค้ำตำมควำมแตกต่ำงและควำมเหมือนภำยในกลุ่ม	 องค์กรอำจแบ่งตลำด							

ออกเป็นส่วนตลำดตำมสำยหรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์	 ช่องทำงกำรจัดจ�ำหน่ำย	 มูลค่ำทำงธุรกิจ	

ภูมิศำสตร์	หรือปัจจัยอื่นๆ	ที่องค์กรใช้ในกำรจ�ำแนกลักษณะของตลำดที่เกี่ยวข้อง

หมายเหตุ 1ข(2) 

ควำมต้องกำรของกลุ ่มลูกค้ำและส่วนตลำด	 อำจรวมถึงกำรส่งมอบท่ีตรงเวลำ	 ระดับของเสียต�่ำ							

ควำมปลอดภัย	 กำรป้องกันภัย	 กำรให้ส่วนลด	 กำรใช้เทคโนโลยีที่เหนือชั้น	 กำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว	

กำรบริกำรหลังกำรขำย	 และกำรบริกำรในหลำยภำษำ	 ควำมต้องกำรของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอำจ						

รวมถึงพฤติกรรมที่แสดงถึงควำมรับผิดชอบต่อสังคมและกำรบริกำรชุมชน

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง ควำมต้องกำรอำจรวมถึงกำรลดต้นทุน กำรบริหำรจัดกำร 

กำรให้บริกำรตำมบ้ำน และควำมรวดเร็วของกำรตอบสนองในภำวะฉุกเฉิน

 

หมายเหตุ 1ข(3)  

กลไกกำรสื่อสำรควรเป็นกำรสื่อสำรในลักษณะสองทิศทำงและใช้ภำษำท่ีเข้ำใจกันได้	 และอำจกระท�ำ							

ในลักษณะของกำรติดต่อโดยบุคคล	 โดยจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์	 ผ่ำนเว็บไซต์	 หรือโดยทำงโทรศัพท	์

ส�ำหรับหลำยองค์กร	 กลไกกำรสื่อสำรเหล่ำนี้อำจเปลี่ยนแปลงตำมควำมต้องกำรของตลำด	 ลูกค้ำ	 หรือ						

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ	
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2.  สภาวการณ์ขององค์กร (Organizational Situation): 

 สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร

ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขนั ความท้าทาย (KEY STRATEGIC CHALLENGES) 

และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ท่ีส�าคัญ (KEY STRATEGIC ADVANTAGES) และระบบการ

ปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร

ทั้งนี้	ให้ตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment)

(1)	 ล�าดับในการแข่งขัน (Competitive Position) องค์กรอยู่ที่ล�ำดับใดในกำรแข่งขัน	 ให้

อธิบำยขนำดและกำรเติบโตขององค์กร	 เมื่อเปรียบเทียบในธุรกิจหรือตลำดเดียวกัน												

คู่แข่งมีจ�ำนวนเท่ำไรและมีประเภทอะไรบ้ำง

(2)	 การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness Changes)	 กำร

เปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญ	 (ถ้ำมี)	 ซึ่งมีผลต่อสถำนะกำรแข่งขันขององค์กร	 รวมถึงกำร

เปลี่ยนแปลงที่สร้ำงโอกำสส�ำหรับกำรสร้ำงนวัตกรรมและควำมร่วมมือคืออะไร	(*)

(3)	 แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data)	 แหล่งข้อมูลส�ำคัญที่มีอยู่ส�ำหรับ

ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในธุรกิจเดียวกันมีอะไรบ้ำง	 แหล่งข้อมูลส�ำคัญที่มี

อยู่ส�ำหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบในธุรกิจอื่นมีอะไรบ้ำง		และมีข้อจ�ำกัดอะไร	(ถ้ำมี)	ในกำร

ได้มำซึ่งข้อมูลเหล่ำนี้

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context)

ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์และควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ด้ำนธุรกิจ/กิจกำร	 ด้ำนกำรปฏิบัติกำร	

ด้ำนควำมรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้ำง	และด้ำนบุคลำกร	คืออะไร

ค. ระบบการปรับปรุงการด�าเนินการ (Performance Improvement System)

อะไรคือองค์ประกอบส�ำคัญของระบบกำรปรับปรุงกำรด�ำเนินกำร	 ซึ่งหมำยรวมถึงกระบวนกำร

ประเมินผลและปรับปรุงโครงกำรและกระบวนกำรที่ส�ำคัญขององค์กร 
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หมายเหตุ:

หมายเหตุ 2ก 

เช่นเดียวกับธุรกิจที่แสวงหำผลก�ำไร องค์กรไม่แสวงหำผลก�ำไรมักอยู่ในสภำพแวดล้อมที่มีกำรแข่งขัน

สูง ทั้งกำรแข่งขันกับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรอื่น และกับหน่วยงำนอื่นที่ให้บริกำรคล้ำยคลึงกัน เพื่อ

ให้ได้มำซึ่งแหล่งทุนสนับสนุนและอำสำสมัคร สมำชิกภำพกำรเป็นที่รู้จักในชุมชนที่เหมำะสม และควำม

สนใจของสื่อ

หมายเหตุ 2ข 

ควำมท้ำทำยและควำมได้เปรยีบเชงิกลยทุธ์	อำจเกีย่วข้องกบัเทคโนโลย	ีผลติภณัฑ์	กำรเงนิ	กำรปฏบิตักิำร	

ควำมสำมำรถขององค์กรแม่	ลูกค้ำและตลำด	ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับองค์กร	โลกำภิวัตน์	กำรเปลี่ยนแปลง

สภำพภูมิอำกำศ	ห่วงโซ่คุณค่ำ	และผู้ที่เกี่ยวข้อง	ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์อำจรวมถึงสิ่งที่ท�ำให้องค์กร

มีควำมโดดเด่น	เช่น	กำรเป็นผู้น�ำด้ำนรำคำ	กำรให้บริกำรออกแบบ	อัตรำของกำรสร้ำงนวัตกรรม	ท�ำเล		

ที่ตั้งที่ใกล้กับลูกค้ำ	ควำมสำมำรถในกำรเข้ำถึง	รวมถึงกำรรับประกันและทำงเลือกด้ำนผลิตภัณฑ์

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง สิ่งท่ีท�ำให้มีควำมโดดเด่น อำจรวมถึงอ�ำนำจตัดสินใจ 

อัตรำส่วนต้นทุนกำรบริหำรจัดกำร ชื่อเสียงในด้ำนกำรส่งมอบโปรแกรมหรือกำรบริกำร และช่วงเวลำที่

รอรับกำรบริกำร 

หมายเหตุ 2ข 

ค�ำว่ำ “ธุรกิจ/กิจกำร” ที่ใช้ในเกณฑ์ ส�ำหรับองค์กรท่ีไม่แสวงหำผลก�ำไร หมำยถึง พันธกิจหลักหรือ

กิจกรรมระดับองค์กร

หมายเหตุ 2ค 

ระบบกำรให้คะแนนของเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	ใช้กำรปรับปรุงกำรด�ำเนินกำรผ่ำนกำรเรียนรู้และ

กำรบูรณำกำร	 เป็นมิติหน่ึงในกำรตรวจประเมินระดับพัฒนำกำรของแนวทำงและกำรถ่ำยทอดสู่กำร

ปฏิบัติขององค์กร	ค�ำถำมนี้ช่วยก�ำหนดบริบทโดยรวมของแนวทำงที่ใช้ในกำรปรับปรุงกำรด�ำเนินกำรของ

องค์กร	 แนวทำงทีอ่งค์กรใช้ควรสมัพนัธ์กบัควำมจ�ำเป็นขององค์กร	 แนวทำงในกำรปรบัปรงุกำรด�ำเนนิกำร	

ที่สอดคล้องกับแนวทำงที่เป็นระบบตำมเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	 และอำจรวมถึงกำรใช้ระบบ	

Lean	Enterprise	แนวทำง	Six	Sigma	วิธีกำร	Plan-Do-Check-Act	มำตรฐำน	ISO	(เช่น	9000	หรือ	

14000)	กำรใช้ศำสตร์แห่งกำรตัดสินใจ	หรือใช้เครื่องมือปรับปรุงอื่นๆ

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ
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หมวด 1   การน�าองค์กร (Leadership) (110 คะแนน) 

  

ในหมวดการน�าองค์กร	 เกณฑ์ถำมว่ำผู้น�ำระดับสูงท�ำกิจกรรม	 หรือชี้น�ำให้องค์กรมีควำมยั่งยืน

อย่ำงไร	นอกจำกนี้	 เกณฑ์ยังถำมถึงระบบกำรก�ำกับดูแลองค์กร	 (GOVERNANCE	system)	วิธีกำรที่

องค์กรใช้เพื่อบรรลุผลด้ำนกฎหมำย	 จริยธรรม	 และควำมรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้ำง	 รวมทั้งกำร

สนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญอย่ำงไร

1.1 การน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูง (Senior Leadership): ผู้น�าระดับสูงน�าองค์กรอย่างไร 

     (60 คะแนน)

ให้อธิบายกิจกรรมที่ผู้น�าระดับสูงท�าด้วยตัวเอง (Personal Actions) ในการชี้น�าและท�าให้

องค์กรยั่งยืน อธิบายวิธีการท่ีผู้น�าระดับสูงสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดความผูกพันกับลูกค้า 

การสร้างนวัตกรรม และผลการด�าเนินการที่ดี (HIGH PERFORMANCE) รวมทั้งอธิบายวิธีการที่

ผู้น�าระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร (WORKFORCE) และลูกค้าที่ส�าคัญ (KEY CUSTOMERS)

ทั้งนี้	ให้ตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ (Vision, Values, and Mission)

(1)	 วิสัยทัศน์และค่านิยม (Vision and Values) ผู้น�ำระดับสูง	 (SENIOR	 LEADERS)	

ด�ำเนินกำรก�ำหนดวิสัยทัศน์และค่ำนิยมอย่ำงไร	 ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินกำรอย่ำงไรในกำร

ถ่ำยทอดวิสัยทัศน์และค่ำนิยมสู่กำรปฏิบัติโดยผ่ำนระบบกำรน�ำองค์กร	 (LEADERSHIP	

SYSTEM)	 ไปยังบุคลำกร	 ผู้ส่งมอบและพันธมิตรท่ีส�ำคัญ	 ลูกค้ำ	 รวมทั้งผู้มีส่วนได	้								

ส่วนเสียอื่นๆ	 (*)	 กำรปฏิบัติตนของผู้น�ำระดับสูงได้แสดงให้เห็นถึงควำมมุ่งมั่นต่อค่ำนิยม

ขององค์กรอย่ำงไร

(2)	 การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

(Promoting Legal and Ethical Behavior) กำรปฏิบัติตนของผู้น�ำระดับสูงได้แสดงให้

เห็นถึงควำมมุ่งมั่นต่อกำรประพฤติปฏิบัติตำมกฎหมำยและกำรประพฤติปฏิบัติมีจริยธรรม

อย่ำงไร	ผู้น�ำระดับสูงได้สร้ำงสภำพแวดล้อมในองค์กรเพื่อสิ่งเหล่ำนี้อย่ำงไร

กระบวนการ



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ�อผลการดำเนินงานที่เปนเลิศ ป 2557-2558TQA Criteria for Performance Excellence 2014-201520

(3)	 การสร้างองค์กรที่ยั่งยืน (Creating a SUSTAINABLE Organization)	ผู้น�ำระดับสูง

ด�ำเนินกำรอย่ำงไรที่จะท�ำให้องค์กรมีควำมย่ังยืน	 ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินกำรในเร่ืองต่อไปนี้

อย่ำงไร

	 	 	 สร้ำงสภำพแวดล้อมเพื่อให้เกิดกำรบรรลุพันธกิจ	 กำรปรับปรุงกำรด�ำเนินกำรของ

องค์กร	 กำรเป็นผู้น�ำในด้ำนผลกำรด�ำเนินกำร	 และกำรเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับ

บุคคล

	 	 	 สร้ำงวัฒนธรรมกำรท�ำงำนของบุคลำกร	 (WORKFORCE)	 ที่ส่งมอบประสบกำรณ์ที่ดี

ให้แก่ลูกค้ำอย่ำงคงเส้นคงวำ	และส่งเสริมควำมผูกพันกับลูกค้ำ	

	 	 	 สร้ำงสภำพแวดล้อมเพื่อให้เกิดกำรสร้ำงนวัตกรรม	 ยอมรับควำมเสี่ยงที่ผ่ำนกำร

ประเมินผลได้ผลเสียอย่ำงฉลำด	 (INTELLIGENT	 RISK	 taking)	 กำรบรรลุ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	 (STRATEGIC	 OBJECTIVES)	 และควำมคล่องตัวของ

องค์กร	(Organizational	Agility)

	 	 	 มีส่วนร่วมในกำรวำงแผนสืบทอดต�ำแหน่งและกำรพัฒนำผู้น�ำในอนำคตขององค์กร

ข. การสื่อสารและการด�าเนินการขององค์กร 

 (Communication and Organizational PERFORMANCE)

(1)	 การสื่อสาร (Communication)	ผู้น�ำระดับสูง	(SENIOR	LEADERS)	ด�ำเนินกำรอย่ำงไร

ในกำรสื่อสำรและสร้ำงควำมผูกพันกับบุคลำกร	(WORKFORCE)	ทั่วทั้งองค์กรและลูกค้ำ

ที่ส�ำคัญ	 ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินกำรอย่ำงไรในกำรกระตุ้นให้เกิดกำรสื่อสำรที่ตรงไปตรงมำ

และเป็นไปในลักษณะสองทิศทำง	 รวมทั้งกำรใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่ำงมีประสิทธิผล			

ผูน้�ำระดบัสงูด�ำเนนิกำรอย่ำงไร	 ในกำรสือ่สำรให้ทรำบถึงกำรตัดสนิใจทีส่�ำคญั	ผูน้�ำระดับสงู	

มีบทบำทเชิงรุกอย่ำงไรในกำรจูงใจบุคลำกร	ซึ่งหมำยรวมถึงกำรมีส่วนร่วมในกำรให้รำงวัล

และยกย่องชมเชย	 เพื่อเสริมสร้ำงให้มีผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี	 และให้ควำมส�ำคัญกับลูกค้ำ

และธุรกิจ/กิจกำร

(2)	 การท�าให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง (Focus on Action)	 ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินกำร

อย่ำงไรในกำรท�ำให้เกิดกำรปฏิบัติอย่ำงจริงจังเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร	

ปรับปรุงกำรด�ำเนินกำร	 ท�ำให้เกิดกำรสร้ำงนวัตกรรมและยอมรับควำมเสี่ยงที่ผ่ำนกำร

ประเมนิผลได้ผลเสยีอย่ำงฉลำด	(INTELLIGENT	RISK	taking)	รวมถึงกำรบรรลุวิสยัทศัน์

ขององค์กร	 ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินกำรอย่ำงไรในกำรระบุสิ่งที่ต้องให้เกิดกำรปฏิบัติอย่ำง

จริงจัง	 ในกำรตั้งควำมคำดหวังต่อผลกำรด�ำเนินกำร	 ผู้น�ำระดับสูงพิจำรณำถึงกำรสร้ำง

คุณค่ำและท�ำให้เกิดควำมสมดุลของคุณค่ำ	 (VALUE)	 ระหว่ำงลูกค้ำ	 (CUSTOMERS)	

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	(STAKEHOLDERS)	อื่นๆ	อย่ำงไร
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หมายเหตุ:

หมายเหตุ 1.1  

ผลลัพธ์กำรด�ำเนินกำรขององค์กรควรรำยงำนในหัวข้อ	7.1	-	7.5	

หมายเหตุ 1.1ก(1) 

วิสัยทัศน์ขององค์กรควรเป็นตัวก�ำหนดบริบทส�ำหรับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติกำรอธิบำย

ไว้ในหัวข้อ	2.1	และ	2.2

หมายเหตุ 1.1ก(3) 

องค์กรที่มีควำมยั่งยืนต้องพิจำรณำทั้งปัจจัยภำยในและภำยนอก	 กล่ำวคือ	 เป็นองค์กรที่สำมำรถ											

ตอบสนองต่อควำมต้องกำรทำงธุรกิจ/กิจกำรในปัจจุบันโดยใช้ควำมคล่องตัวและกำรบริหำรจัดกำร

เชิงกลยุทธ์	 และสำมำรถเตรียมองค์กรให้พร้อมรับสภำพแวดล้อมทำงธุรกิจ/กิจกำร	 ตลำด	 และกำร

ปฏิบัติกำรในอนำคต	 ในบริบทของควำมยั่งยืน	 แนวคิดเรื่องนวัตกรรมและควำมกล้ำเสี่ยงที่ผ่ำนกำร

ประเมินผลได้ผลเสียอย่ำงฉลำด	 (Taking	 Intelligent	 Risks)	 ท่ีจะท�ำให้องค์กรประสบควำมส�ำเร็จ										

ในอนำคตน้ันรวมถึงนวัตกรรม	 ด้ำนเทคโนโลยีและนวัตกรรมระดับองค์กรด้วย	 นอกจำกนี้	 องค์กรท่ีมี

ควำมยั่งยืนจะต้องมีสภำพแวดล้อมท่ีมีควำมปลอดภัยและมีสวัสดิภำพส�ำหรับบุคลำกรและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่ส�ำคัญ	องค์กรที่มีควำมยั่งยืนเป็นองค์กรที่สำมำรถตอบสนองต่อควำมเสี่ยงและโอกำสต่ำงๆ	ที่

เกิดขึ้นจำกกำรเปลี่ยนแปลงของสิ่งแวดล้อมและสภำพภูมิอำกำศ

หมายเหตุ 1.1ก(3) 

กำรให้กำรสนับสนุนต่อควำมยั่งยืนของระบบสิ่งแวดล้อม	 สังคม	 และเศรษฐกิจนอกเหนือจำกที่ให้แก่

บุคลำกรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรง	 นับเป็นส่วนหนึ่งของควำมรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้ำง	

(หัวข้อ	1.2)

หมายเหตุ 1.1ข(1) 

กำรใช้สื่อสังคมออนไลน์อำจรวมถึงกำรส่งข่ำวสำรเป็นระยะๆ	ทั้งภำยในและภำยนอก	ผ่ำนเว็บไซต์	ทวีต	

(Tweets)	 บล็อก	 (Blogging)	 และวงสนทนำอิเล็กทรอนิกส์	 (Electronic	 Forums)	 ของลูกค้ำและ

บุคลำกร	รวมทั้งกำรติดตำมเว็บไซต์และบล็อกภำยนอก	และตอบกลับตำมที่เห็นสมควร

หมายเหตุ 1.1ข(1)

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรท่ีต้องพึ่งพำอำสำสมัครช่วยท�ำงำน ควรกล่ำวถึงวิธีกำรท่ีองค์กรใช้ใน

กำรสื่อสำรและสร้ำงควำมผูกพันกับบุคลำกรที่เป็นอำสำสมัครเหล่ำนั้นด้วย

 

หมายเหตุ 1.1ข(2)

กำรมุ่งเน้นกำรปฏิบัติกำรอย่ำงจริงจังของผู้น�ำระดับสูงต้องค�ำนึงถึงกลยุทธ์	 บุคลำกร	 ระบบงำน	 และ

สินทรัพย์ขององค์กร	 ทั้งนี้จะรวมถึงควำมกล้ำเสี่ยงที่ผ่ำนกำรประเมินผลได้ผลเสียอย่ำงฉลำด	 (Taking	

Intelligent	Risks)	กำรสร้ำงนวัตกรรมและกำรปรับปรุง			ผลิตภำพอย่ำงต่อเนื่องซึ่งอำจบรรลุได้โดยกำร

ขจัดควำมสูญเปล่ำ	(Waste)	หรือลดรอบเวลำ	โดยอำจใช้เทคนิคต่ำงๆ	เช่น	PDCA,	Six	Sigma,	Lean	

รวมถึงสิ่งที่ต ้องให้เกิดกำรปฏิบัติอย่ำงจริงจังเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	 (Strategic																		

Objectives)	ขององค์กร	(ศึกษำหัวข้อ	2.2ก(1))

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ

ห
ม
ว
ด
 
1
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1.2 การก�ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง (Governance and       

Societal Responsibilities): องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการก�ากับดูแลองค์กรและท�าให้

บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง (50 คะแนน)

ให้อธิบายแนวทาง (APPROACH) ที่ตอบสนองต่อการก�ากับดูแล (GOVERNANCE) องค์กร

และการปรับปรุงการน�าองค์กรให้อธิบายวิธีการที่องค์กรสร้างความมั่นใจว่ามีการด�าเนินการอย่าง

ถูกต้องตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (ETHICAL BEHAVIOR) ท�าให้

บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง และสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญ

ทั้งนี้	ให้ตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก. การก�ากับดูแลองค์กร (Organizational GOVERNANCE)

(1)	 ระบบการก�ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) องค์กรด�ำเนินกำรอย่ำงไร				

ในกำรทบทวนและท�ำให้องค์กรประสบควำมส�ำเร็จในเรื่องที่ส�ำคัญต่ำงๆ	 ในระบบ												

กำรก�ำกับดูแลองค์กร

	 	 	 ควำมรับผิดชอบในกำรกระท�ำของผู้บริหำร

	 	 	 ควำมรับผิดชอบด้ำนกำรเงิน

	 	 	 ควำมโปร่งใสในกำรด�ำเนินกำร	 กำรคัดเลือกคณะกรรมกำรก�ำกับดูแลองค์กร	 และ

นโยบำยในเรื่องกำรเปิดเผยข้อมูลข่ำวสำรของคณะกรรมกำรก�ำกับดูแลองค์กร	(*)

	 	 	 กำรตรวจสอบภำยในและภำยนอกที่เป็นอิสระและมีประสิทธิผล	(EFFECTIVENESS)

	 	 	 กำรปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น	(*)

	 	 	 กำรวำงแผนสืบทอดต�ำแหน่งส�ำหรับผู้น�ำระดับสูง

(2)	 การประเมินผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE Evaluation)	 องค์กรด�ำเนินกำร

อย่ำงไรในกำรประเมินผลกำรด�ำเนินกำรของผู้น�ำระดับสูง	(SENIOR	LEADERS)	ซึ่งรวม

ถึงผู้น�ำสูงสุดด้วย		องค์กรใช้กำรประเมินผลกำรด�ำเนินกำรเหล่ำนี้เพื่อก�ำหนดค่ำตอบแทน

ของผู้บริหำรอย่ำงไร	 องค์กรด�ำเนินกำรอย่ำงไรในกำรประเมินผลกำรด�ำเนินกำรของคณะ

กรรมกำรก�ำกับดูแลองค์กร	 (*)	 ผู้น�ำระดับสูงและคณะกรรมกำรก�ำกับดูแลองค์กรใช้ผล

กำรประเมินผลกำรด�ำเนินกำรข้ำงต้นไปพัฒนำต่อและปรับปรุงประสิทธิผลทั้งกำรน�ำ

องค์กรของผู้น�ำแต่ละคนและคณะกรรมกำรก�ำกับดูแลองค์กรแต่ละคน		และระบบกำรน�ำ

องค์กรอย่ำงไร	(*)

 

กระบวนการ
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ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

 (Legal and ETHICAL BEHAVIOR)

(1)	 การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Behavior) องค์กร

ด�ำเนินกำรอย่ำงไรในกรณีที่ผลิตภัณฑ์และกำรปฏิบัติกำรมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม	

องค์กรได้คำดกำรณ์ล่วงหน้ำถึงควำมกังวลของสำธำรณะ	 (Public	 Concerns)	 ที่มีต่อ

ผลิตภัณฑ์และกำรปฏิบัติกำรทั้งในปัจจุบันและในอนำคตอย่ำงไร	 องค์กรมีกำรเตรียมกำร

เชิงรุกต่อควำมกังวลและผลกระทบเหล่ำนี้อย่ำงไร	 ทั้งนี้รวมถึงกำรอนุรักษ์ทรัพยำกร	

ธรรมชำติและกระบวนกำร	 (PROCESSES)	 จัดกำรห่วงโซ่อุปทำนที่มีประสิทธิผล	 (*)	

องค์กรมีกระบวนกำร	 ตัววัด	 และเป้ำประสงค์ที่ส�ำคัญอะไรเพื่อให้กำรด�ำเนินกำรเป็นไป

ตำมกฎระเบียบข้อบังคับที่ก�ำหนดหรือดีกว่ำที่ก�ำหนด	 (*)	 องค์กรมีกระบวนกำร	 ตัววัด	

และเป้ำประสงค์ที่ส�ำคัญอะไรในกำรด�ำเนินกำรเรื่องควำมเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์

และกำรปฏิบัติกำรขององค์กร

(2)	 การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (ETHICAL BEHAVIOR)	 องค์กรด�ำเนินกำร

อย่ำงไรในกำรส่งเสริมและสร้ำงควำมมั่นใจว่ำกำรปฏิสัมพันธ์ทุกด้ำนขององค์กรเป็นไป

อย่ำงมีจริยธรรม		องค์กรมีกระบวนกำร	และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญอะไรในกำรส่งเสริม

และก�ำกับดูแลให้มีกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรมภำยใต้โครงสร้ำงกำรก�ำกับดูแล

องค์กรทั่วทั้งองค์กร	รวมทั้งในกำรปฏิสัมพันธ์กับบุคลำกร	ลูกค้ำ	พันธมิตร	ผู้ส่งมอบ		และ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรก�ำกับดูแลและด�ำเนินกำรในกรณีที่

มีกำรกระท�ำที่ขัดต่อกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม	

ค. ความรบัผดิชอบต่อสงัคมในวงกว้างและการสนบัสนนุชมุชนทีส่�าคญั 

 (Societal Responsibilities and Support of KEY Communities)

(1)	 ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being)	 องค์กรค�ำนึงถึงควำมผำสุกและ											

ผลประโยชน์ของสงัคมเป็นส่วนหนึง่ในกลยุทธ์และกำรปฏิบติักำรประจ�ำวันอย่ำงไร	 รวมถึง

ได้มีส่วนในกำรสร้ำงควำมสมบูรณ์ให้กับระบบสิ่งแวดล้อม	สังคม	และเศรษฐกิจอย่ำงไร

(2)	 การสนับสนุนชุมชน (Community Support)	องค์กรด�ำเนินกำรอย่ำงไรในกำรสนับสนุน

และสร้ำงควำมเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่ส�ำคัญ	 (KEY	 communities)	 ขององค์กร	 ชุมชน					

ที่ส�ำคัญขององค์กรมีอะไรบ้ำง	องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรก�ำหนดชุมชนดังกล่ำวรวมถึง

วิธีกำรในกำรก�ำหนดกิจกรรมที่องค์กรเข้ำไปมีส่วนร่วม	 ซึ่งรวมถึงกิจกรรมที่ใช้ประโยชน์

ของสมรรถนะหลักขององค์กร	 (CORE	 COMPETENCIES)	 ผู้น�ำระดับสูงและบุคลำกร

ร่วมมือกันพัฒนำชุมชนดังกล่ำวอย่ำงไร
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หมายเหตุ:

หมายเหตุ 1.2 

ควรน�ำเรื่องควำมรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้ำงในประเด็นท่ีมีควำมส�ำคัญอย่ำงยิ่งต่อควำมส�ำเร็จ					

ด้ำนตลำดขององค์กรไปใช้ประกอบในกำรจัดท�ำกลยุทธ์	 (หัวข้อ	 2.1)	 และในกำรมุ่งเน้นกำรปฏิบัติกำร	

(หมวด	6)	ด้วย	ควรรำยงำนผลลัพธ์ส�ำคัญในหัวข้อผลลัพธ์ด้ำนกำรน�ำองค์กรและกำรก�ำกับดูแลองค์กร	

(หัวข้อ	7.4)	ตัวอย่ำงเช่น	ผลลัพธ์กำรปฏิบัติตำมกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมำย	 (รวมถึงผลลัพธ์กำร

ตรวจสอบด้ำนกำรเงินตำมข้อบังคับ)	 กำรลดผลกระทบด้ำนสิ่งแวดล้อมโดยใช้เทคโนโลยีที่เป็นมิตรต่อ		

สิ่งแวดล้อม	 (Green	 Technology)	 กิจกรรมอนุรักษ์ทรัพยำกร	 กำรลดคำร์บอนฟุตพริ้นท์	 (Carbon		

Footprint)	หรือวิธีกำรอื่นๆ	หรือกำรปรับปรุงผลกระทบต่อสังคม	เช่น	กำรปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงำนที่เป็นที่

ยอมรับในระดับสำกล

หมายเหตุ 1.2 

หัวข้อนี้ไม่ครอบคลุมเรื่องสุขภำพและควำมปลอดภัยของบุคลำกรองค์กร	 ควรอธิบำยเรื่องดังกล่ำว					

ในหัวข้อ	5.1	และหัวข้อ	6.2

หมายเหตุ 1.2ก(1) 

ควำมโปร่งใสในกำรด�ำเนนิกำรของคณะกรรมกำรก�ำกบัดแูลองค์กรควรครอบคลมุเรือ่งกำรควบคุมภำยใน

ของกระบวนกำรก�ำกับดูแลองค์กร	 ส�ำหรับธุรกิจเอกชนและองค์กรท่ีไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง									

คณะกรรมกำรที่ปรึกษำภำยนอกอำจท�ำหน้ำที่ของคณะกรรมกำรก�ำกับดูแลองค์กรทั้งหมดหรือบำงส่วน

ส�ำหรบัองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไรท่ีท�ำหน้ำท่ีดแูลรักษำเงนิกองทุนของสำธำรณะ ต้องเน้นควำมส�ำคญัใน

เรือ่งกำรดแูลรกัษำเงนิกองทนุสำธำรณะ และควำมโปร่งใสในกำรด�ำเนนิงำน 

หมายเหตุ 1.2ก(2) 

กำรประเมินผลกำรน�ำองค์กรอำจใช้ข้อมูลท่ีได้จำกกำรประเมินโดยผู้ร่วมงำน	 ผลกำรทบทวนผลกำร

ด�ำเนินกำรของผู้บริหำรอย่ำงเป็นทำงกำร	 รวมทั้งใช้ข้อมูลป้อนกลับและผลส�ำรวจที่ได้จำกบุคลำกรและ	

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ	 ที่ด�ำเนินกำรอย่ำงเป็นทำงกำรหรือไม่เป็นทำงกำร	 ส�ำหรบัธรุกจิเอกชน	 องค์กรที่

ไม่แสวงหำผลก�ำไรและองค์กรภำครฐับำงแห่ง	 คณะกรรมกำรที่ปรึกษำภำยนอกอำจเป็นผู้ประเมินผลกำร

ปฏิบัติงำนของผู้บริหำรระดับสูงและคณะกรรมกำรก�ำกับดูแลองค์กร

หมายเหตุ 1.2ข(1)

องค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ควรอธิบำยถึงวิธีกำรที่จะด�ำเนินกำรตำมหรือเหนือกว่ำข้อก�ำหนดและ

มำตรฐำนของกฎหมำยและกฎระเบียบข้อบังคับที่ใช้ในกำรควบคุมกำรระดมทุนและกำรล็อบบี้



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ�อผลการดำเนินงานที่เปนเลิศ ป 2557-2558 25

หมายเหตุ 1.2ข(2)

ตัววัดหรือตัวชี้วัดของกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรมอำจรวมถึง	(อัตรำ)	ร้อยละของกรรมกำรอิสระ

ของคณะกรรมกำรก�ำกับดูแลองค์กรตัววัดท่ีแสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงองค์กรกับกลุ่มผู้ถือหุ้นและ							

ผู้มีสิทธ์ิมีเสียง	 เหตุกำรณ์ของกำรละเมิดจริยธรรมหรือกำรฝ่ำฝืนกฎเกณฑ์และกำรตอบสนองผลส�ำรวจ

ควำมคิดเห็นของบุคลำกรต่อจริยธรรมขององค์กร	 กำรใช้โทรศัพท์สำยด่วนจริยธรรมรวมทั้งผลกำร

ทบทวนและกำรตรวจสอบด้ำนจริยธรรม	 ซึ่งอำจรวมถึงหลักฐำนที่แสดงให้เห็นว่ำองค์กรมีนโยบำยกำร

ฝึกอบรมบุคลำกรและระบบกำรติดตำมเฝ้ำระวังในเร่ืองผลประโยชน์ทับซ้อนและกำรใช้เงินกองทุนอย่ำง

เหมำะสม

หมายเหตุ 1.2ค

เรื่องกำรช่วยเหลือสังคมและกำรสนับสนุนชุมชนท่ีส�ำคัญในหัวข้อ	 1.2ค	 อำจรวมถึงสิ่งท่ีองค์กรท�ำเพื่อ

ปรับปรุงสิ่งแวดล้อม	(เช่น	ควำมร่วมมือเพื่ออนุรักษ์สภำพแวดล้อมหรือทรัพยำกรธรรมชำติ)	สร้ำงควำม

เข้มแข็งให้กับงำนบริกำรกำรศึกษำและสุขอนำมัยของชุมชน	 และปรับปรุงกำรด�ำเนินกำรของกำรค้ำ

ธุรกิจ/กิจกำรหรือสมำคมวิชำชีพต่ำงๆ

หมายเหตุ 1.2ค

ส�ำหรับองค์กรกำรกุศลบำงแห่งที่มีพันธกิจในกำรสนับสนุนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญโดยตรง  

อยู่แล้ว ควรอธิบำยถึง “กำรทุ่มเทเป็นพิเศษ” (Extra Efforts) ในกำรอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้นๆ

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ
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หมวด 2   การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic Planning) (95 คะแนน) 

  

ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์	เกณฑ์ถำมว่ำองค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดท�ำวัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติกำรขององค์กร	 กำรน�ำไปปฏิบัติ	 กำรปรับเปลี่ยนเมื่อสถำนกำรณ์เปลี่ยนไป	

ตลอดจนวิธีกำรวัดผลควำมก้ำวหน้ำ

2.1 การจัดท�ากลยุทธ์ (Strategy Development): องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดท�ากลยุทธ์

 (45 คะแนน)

ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างกลยุทธ์ที่ให้ความส�าคัญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 

(STRATEGIC CHALLENGES) และใช้ประโยชน์จากความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC 

ADVANTAGES) และโอกาสเชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OPPORTUNITIES) ให้อธิบายวิธีการที่

องค์กรตัดสินใจเรื่องระบบงานที่ส�าคัญ (KEY WORK SYSTEM) รวมทั้งสรุประบบงานที่ส�าคัญ 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES) ขององค์กรและเป้าประสงค์ 

(GOALS) ที่เกี่ยวข้อง

ทั้งนี้	ให้ตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก. กระบวนการการจัดท�ากลยุทธ์ (Strategy Development PROCESS)

(1)	 กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning PROCESS) องค์กรมีวิธีกำร

อย่ำงไรในกำรวำงแผนเชงิกลยทุธ์	 ขัน้ตอนทีส่�ำคญัของกระบวนกำรจดัท�ำกลยทุธ์มอีะไรบ้ำง	

และผู้เกี่ยวข้องท่ีส�ำคัญมีใครบ้ำง	 กรอบเวลำของกำรวำงแผนระยะสั้นและระยะยำวคือ

อะไร	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรท�ำให้กระบวนกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์มีควำม

สอดคล้องกับกรอบเวลำดังกล่ำว	 กระบวนกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ได้ค�ำนึงถึงควำม

ต้องกำรขององค์กรในด้ำนควำมคล่องตัว	 (Organizational	 Agility)	 และควำมยืดหยุ่น			

ในกำรปฏิบัติกำร	(Operational	Flexibility)	อย่ำงไร

(2)	 นวัตกรรม (INNOVATION)	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรสร้ำงสภำพแวดล้อมที่

สนับสนุนกำรสร้ำงนวัตกรรม	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรก�ำหนดโอกำสเชิงกลยุทธ	์

(STRATEGIC	 OPPORTUNITES)	 องค์กรมวีธิกีำรอย่ำงไรในกำรตดัสนิใจว่ำจะด�ำเนนิกำร

ตำมโอกำสเชิงกลยุทธ์หรือควำมเสี่ยงที่ผ ่ำนกำรประเมินผลได้ผลเสียอย่ำงฉลำด										

(INTELLIGENT	RISK)	ในประเด็นใด	โอกำสเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญขององค์กรคืออะไร

กระบวนการ
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(3)	 การวิเคราะห์และก�าหนดกลยุทธ์ (Strategy Considerations) องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไร

ในกำรรวบรวมและวิเครำะห์ข้อมูล	 และพัฒนำสำรสนเทศที่เก่ียวกับองค์ประกอบส�ำคัญ

ต่อไปนี้มำเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์

	 	 	 ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์	และควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

	 	 	 ควำมเสี่ยงที่คุกคำมต่อควำมยั่งยืนขององค์กร

	 	 	 จุดบอดที่อำจเกิดขึ้นในกระบวนกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์และสำรสนเทศ

	 	 	 ควำมสำมำรถขององค์กรในกำรน�ำแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร (WORK SYSTEMS and CORE                

COMPETENCIES)	ระบบงำนที่ส�ำคัญขององค์กรคืออะไร	องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำร

ตดัสนิใจเรือ่งระบบงำน	องค์กรมวีธิกีำรอย่ำงไรในกำรตดัสนิใจว่ำกระบวนกำรใดจะด�ำเนนิกำร

โดยผู้ส่งมอบและพันธมิตร	 กำรตัดสินใจเหล่ำนี้ได้ค�ำนึงถึงสมรรถนะหลักขององค์กร	

(CORE	 COMPETENCIES)	 และสมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่มีศักยภำพ

อย่ำงไร	องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรก�ำหนดสมรรถนะหลัก	(CORE	COMPETENCIES)	

ในอนำคตขององค์กร

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES)

(1)	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES)	 วัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์ท่ีส�ำคัญขององค์กรมีอะไรบ้ำง	 ให้ระบุตำรำงเวลำที่จะบรรลุวัตถุประสงค	์							

ดังกล่ำว	 เป้ำประสงค์	 (GOALS)	 ที่ส�ำคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่ำนั้น											

มีอะไรบ้ำง	กำรเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญ	(ถ้ำมี)	ในด้ำนผลิตภัณฑ์	ลูกค้ำและตลำด	ผู้ส่งมอบ

และพันธมิตร	และกำรปฏิบัติกำรที่ได้วำงแผนไว้มีอะไรบ้ำง

(2)	 การพิจารณาวัตถุประสงค์เชงิกลยทุธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations) 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร	สำมำรถ

	 	 	 ตอบสนองควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์	 ใช้ประโยชน์จำกสมรรถนะหลักขององค์กร	

(CORE	COMPETENCIES)	ควำมได้เปรยีบเชงิกลยทุธ์	และโอกำสเชงิกลยทุธ์อย่ำงไร

	 	 	 สร้ำงสมดุลระหว่ำงกรอบเวลำระยะสั้นระยะยำวอย่ำงไร

	 	 	 ค�ำนึงถึงและสร้ำงสมดุลระหว่ำงควำมต้องกำรของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญทั้งหมด

อย่ำงไร
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หมายเหตุ:

หมายเหตุ 2.1  

หัวข้อนี้กล่ำวถึงกลยุทธ์โดยรวมขององค์กร	ซึ่งอำจรวมถึงกำรเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร

สร้ำงควำมผูกพันกับลูกค้ำ	อย่ำงไรก็ตำม	องค์กรควรอธิบำยยุทธวิธีกำรออกแบบผลิตภัณฑ์และกำรสร้ำง

ควำมผูกพันกับลูกค้ำในหัวข้อ	3.2	และ	6.1	(*)

หมายเหตุ 2.1 

“กำรจัดท�ำกลยุทธ์”	 (Strategy	 Development)	 หมำยถึง	 แนวทำงขององค์กรในกำรเตรียมกำรส�ำหรับ

อนำคต	 กำรจัดท�ำกลยุทธ์อำจใช้รูปแบบต่ำงๆ	 ของกำรพยำกรณ์	 กำรคำดคะเน	 ทำงเลือก	 สถำนกำรณ์

จ�ำลอง	 ควำมรู้	 (ดูหัวข้อ	 4.2ก	 เก่ียวกับควำมรู้ขององค์กร)	 กำรวิเครำะห์หรือแนวทำงอ่ืนท่ีช่วยให้เห็น

ภำพในอนำคตเพ่ือกำรตัดสินใจและกำรจัดสรรทรัพยำกร	 กำรจัดท�ำกลยุทธ์อำจเก่ียวข้องกับกำรมี						

ส่วนร่วมของผู้ส่งมอบ	ผู้จัดจ�ำหน่ำย	พันธมิตร	และลูกค้ำที่ส�ำคัญ

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง กำรจัดท�ำกลยุทธ์อำจมีส่วนร่วมโดยองค์กรที่มีกำรให้บริกำร

ลักษณะคล้ำยคลึงกัน หรือที่มีกลุ่มผู้บริจำคหรืออำสำสมัครกลุ่มเดียวกัน

หมายเหตุ 2.1 

ค�ำว่ำ	“กลยทุธ์”	ควรตคีวำมอย่ำงกว้ำงๆ	กลยทุธ์อำจเป็นผลมำจำกหรือน�ำไปสูส่ิง่ต่อไปนี	้เช่น	ผลติภณัฑ์ใหม่	

กำรก�ำหนดกลุ่มลูกค้ำหรือส่วนตลำดท่ีส�ำคัญใหม่	 สมรรถนะหลักใหม่ขององค์กร	 (New	 Core																	

Competencies)	 รำยได้ทีเ่พิม่ขึน้ด้วยวธิกีำรต่ำงๆ	 เช่น	 ซือ้กจิกำร	 เงินอุดหนุนและเงินบริจำค	 กำรขำย

ธุรกิจ	 กำรหำพันธมิตรและกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ใหม่	 รวมถึงกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับพนักงำนหรือ

อำสำสมัครใหม่	 กลยุทธ์ขององค์กรอำจมุ่งเน้นกำรก้ำวไปสู่กำรเป็นผู้ส่งมอบที่พึงประสงค์ของลูกค้ำ									

กำรเป็นผู้ส่งมอบระดับท้องถิ่นในตลำดของลูกค้ำหลักหรือของพันธมิตรหลัก	 กำรเป็นผู้ผลิตท่ีมีต้นทุนต�่ำ	

กำรเป็นผู้สร้ำงนวัตกรรมในตลำด	 หรือกำรเป็นผู้ผลิตหรือบริกำรแก่ลูกค้ำระดับบนหรือตำมควำม

ต้องกำรของลูกค้ำเฉพำะรำย	รวมทั้งอำจเป็นกำรมุ่งตอบสนองควำมต้องกำรของชุมชนหรือสำธำรณะ

หมายเหตุ 2.1ก(2) 

โอกำสเชิงกลยุทธ์เกิดขึ้นจำกกำรคิดนอกกรอบ	 กำรระดมสมอง	 กำรใช้ประโยชน์จำกโชคและควำม

บังเอิญ	 กำรวิจัยและกระบวนกำรสร้ำงนวัตกรรม	 กำรคำดกำรณ์สิ่งท่ีจะเกิดขึ้นจำกสถำนกำรณ์ปัจจุบัน

ด้วยวิธีกำรที่ไม่ใช่เชิงเส้นตรง	 และแนวทำงอ่ืนๆ	 เพื่อจินตนำกำรอนำคตท่ีแตกต่ำงออกไป	 กำรสร้ำง

แนวคดิทีน่�ำไปสูโ่อกำสเชงิกลยทุธ์เกดิจำกสภำพแวดล้อมที่กระตุ้นให้เกิดกำรคิดอย่ำงอิสระ	 กำรเลือกว่ำ

จะด�ำเนินกำรตำมโอกำสเชิงกลยุทธ์เรื่องใดเกี่ยวข้องกับกำรพิจำรณำถึงควำมเสี่ยงที่มีควำมสัมพันธ์กัน

กล่ำวคือ	กำรเงิน	และอื่นๆ	และจำกนั้นจึงตัดสินใจ	(ดูอภิธำนศัพท์	“ควำมเสี่ยงที่ผ่ำนกำรประเมินผลได้

ผลเสียอย่ำงฉลำด”)
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หมายเหตุ 2.1ก(3)  

	 	 ข้อมูลและสำรสนเทศ	อำจเกี่ยวข้องกับ

	 	 	 ควำมต้องกำร	ควำมคำดหวัง	และโอกำสในด้ำนลูกค้ำและตลำด

	 	 	 สมรรถนะหลักขององค์กร	(Core	Competencies)

	 	 	 สภำพแวดล้อมด้ำนกำรแข่งขันและผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรในปัจจุบันและอนำคตเมื่อ										

เปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรที่เทียบเคียงกันได้

	 	 	 วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์

	 	 	 นวัตกรรมด้ำนเทคโนโลยีและนวัตกรรมท่ีส�ำคัญอื่นๆ	 หรือกำรเปลี่ยนแปลงท่ีอำจมีผลกระทบต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริกำรขององค์กร	ตลอดทั้งกำรปฏิบัติกำร	และอัตรำกำรสร้ำงนวัตกรรม

	 	 	 ควำมต้องกำรด้ำนทรัพยำกรบุคคลและทรัพยำกรอื่น

	 	 	 ควำมสำมำรถในกำรใช้ประโยชน์จำกควำมหลำกหลำย

โอกำสในกำรผันทรัพยำกรที่มีอยู่ไปใช้กับผลิตภัณฑ์	บริกำรหรือกิจกรรมอื่นที่มีควำมส�ำคัญกว่ำ

	 	 	 ควำมเสี่ยงและโอกำสด้ำนกำรเงิน	 สังคม	 จริยธรรม	 กฎระเบียบข้อบังคับ	 เทคโนโลยี	 ควำมมั่นคง	

และควำมเสี่ยงและโอกำสอื่นที่อำจเกิดขึ้น

	 	 	 ควำมสำมำรถขององค์กรในกำรป้องกันและตอบสนองต่อภำวะฉุกเฉิน	รวมทั้งภัยพิบัติทำงธรรมชำติ	

หรือภัยอื่นๆ

	 	 	 กำรเปลี่ยนแปลงทำงเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น	ระดับประเทศ	หรือระดับโลก

ข้อก�ำหนด	รวมทั้งจุดแข็งและจุดอ่อน	ส�ำหรับพันธมิตรและห่วงโซ่อุปทำน

	 	 	 กำรเปลี่ยนแปลงขององค์กรแม่

	 	 	 และปัจจัยอื่นๆ	ที่เป็นลักษณะเฉพำะองค์กร

หมายเหตุ 2.1ก(3) 

กำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ขององค์กร	 ควรค�ำนึงถึงควำมสำมำรถขององค์กรในกำรระดมทรัพยำกรและ

ควำมรู้ที่จ�ำเป็นในกำรน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ	 และควรค�ำนึงถึงควำมสำมำรถขององค์กรในกำรด�ำเนินกำร

ตำมแผนฉุกเฉิน	หรือควำมสำมำรถใช้กำรปรับเปลี่ยนแผน	และกำรน�ำแผนใหม่หรือแผนที่เปลี่ยนแปลง

ไปปฏิบัติอย่ำงรวดเร็วกรณีที่สถำนกำรณ์บังคับ

หมายเหตุ 2.1ก(4)

กำรตดัสนิใจเรือ่งระบบงำน	 เป็นกำรตดัสนิใจระดบักลยทุธ์	 ซึง่จะรวมถงึกำรปกป้องทรพัย์สนิทำงปัญญำ	

และกำรใช้ประโยชน์เดิมทั้งจำกสมรรถนะหลักขององค์กร	 กำรตัดสินใจในเร่ืองนี้จะส่งผลต่อกำร

ออกแบบและโครงสร้ำง	ขนำด	แหล่งที่ตั้ง	ควำมสำมำรถท�ำก�ำไร	และควำมยัง่ยนืขององค์กร	ตวัอย่ำง

เช่น	 องค์กรอำจก�ำหนดระบบงำน	 3	 ด้ำน	 ด้ำนกำรผลติผลิตภัณฑ์หรือบริกำร	 ด้ำนควำมผูกพันกับลูกค้ำ	

และด้ำนสนับสนุนกำรผลิตและสนับสนุนควำมผูกพันกับลูกค้ำ

ห
ม
ว
ด
 
2
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หมายเหตุ 2.1ข(1) 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	 อำจรวมถึงกำรตอบสนองท่ีรวดเร็ว	 กำรผลิตหรือบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร

ของลูกค้ำเฉพำะรำย	กำรใช้สถำนที่ร่วมกับลูกค้ำหลักหรือพันธมิตร	ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก�ำลังของ

บุคลำกร	 กำรร่วมทุน	 กำรผลิตเสมือนจริง	 (Virtual	 Manufacturing)	 กำรสร้ำงนวัตกรรมที่รวดเร็วหรือ

ตำมกำรเปลี่ยนแปลงของตลำด	 กำรได้รับกำรรับรองในระบบคุณภำพหรือระบบสิ่งแวดล้อมตำม

มำตรฐำน	 ISO	 กำรแสดงถึงหรือภำวะผู้น�ำด้ำนควำมรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้ำง	 กำรจัดกำรควำม

สัมพันธ์กับผู้ส่งมอบและลูกค้ำผ่ำนสื่อสังคมออนไลน์และเว็บไซต์	 รวมทั้งกำรยกระดับคุณภำพของ

ผลิตภัณฑ์และบริกำร	 กำรตอบค�ำถำมตำมเกณฑ์ควรมุ่งเน้นควำมท้ำทำย	 ควำมได้เปรียบและโอกำสที่

เป็นลักษณะเฉพำะขององค์กร	 ซึ่งมีควำมส�ำคัญอย่ำงยิ่งต่อควำมส�ำเร็จและต่อกำรส่งเสริมให้ผลกำร

ด�ำเนินกำรโดยรวมขององค์กรดีขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ
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2.2 การน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation): องค์กรน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างไร 

 (50 คะแนน)

ให้อธิบายวิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการ (ACTION PLANS) ให้

สรุปแผนปฏบิตักิาร วธิกีารถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตั ิ(DEPLOY) และตวัวดั (MEASURES) หรอืตวัชีว้ดั 

(INDICATORS) ที่ส�าคัญในการติดตามความก้าวหน้า รวมทั้งคาดการณ์ผลการด�าเนินการใน

อนาคตของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหล่านี้โดยการเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ (Comparisons)         

ที่ส�าคัญ

ทั้งนี้	ให้ตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก.  การจัดท�าแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

 (ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT)

(1)	 การจัดท�าแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Development) องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรใน

กำรจัดท�ำแผนปฏิบัติกำร	 แผนปฏิบัติกำรที่ส�ำคัญทั้งระยะสั้นและระยะยำวขององค์กรมี

อะไรบ้ำง	 แผนดังกล่ำวมีควำมสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	 (STRATEGIC										

OBJECTIVES)	ขององค์กรอะไรบ้ำง

(2)	 การน�าแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation)	องค์กรมีวิธีกำร

อย่ำงไรในกำรถ่ำยทอดแผนปฏิบัติกำรสู่กำรปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร	 ไปยังบุคลำกร	 ผู้ส่งมอบ

และพันธมิตรที่ส�ำคัญ	 (*)	 เพื่อให้มั่นใจว่ำองค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ	

องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรเพื่อท�ำให้มั่นใจว่ำผลกำรด�ำเนินกำรที่ส�ำคัญตำมแผนปฏิบัติกำรนี้

จะมีควำมยั่งยืน

(3)	 การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation) องค์กรท�ำอย่ำงไรให้มั่นใจว่ำมีทรัพยำกร

ด้ำนกำรเงินและด้ำนอื่นๆ	 พร้อมใช้ในกำรสนับสนุนแผนปฏิบัติกำรจนประสบควำมส�ำเร็จ	

และบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน	 องค์กรมีวิธีกำรจัดสรรทรัพยำกรเหล่ำนี้อย่ำงไรเพื่อ

สนับสนุนแผนปฏิบัติกำร	 องค์กรจัดกำรควำมเสี่ยงด้ำนกำรเงินและด้ำนอื่นที่เกี่ยวข้องกับ

แผนดังกล่ำวอย่ำงไร	 เพื่อท�ำให้เกิดควำมมั่นใจเรื่องควำมมั่นคงทำงกำรเงิน	 (Financial													

Viability)	ขององค์กร

(4)	 แผนด้านบุคลากร (WORKFORCE Plans)	 แผนด้ำนบุคลำกรที่ส�ำคัญที่สนับสนุน

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติกำรระยะสั้นและระยะยำวมีอะไรบ้ำง	 แผน									

ดังกล่ำวได้ค�ำนึงถึงผลกระทบต่อบุคลำกร	และควำมเปลี่ยนแปลงที่อำจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข้อง

กับควำมต้องกำรด้ำนขีดควำมสำมำรถและอัตรำก�ำลังบุคลำกรอย่ำงไร

(5)	 ตัววัดผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)	 ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลกำร

ด�ำเนินกำรที่ส�ำคัญ	 (KEY	 PERFORMANCE	 MEASURES	 or	 INDICATORS)	 ที่ใช้

ติดตำมควำมส�ำเร็จและประสิทธิผล	 (EFFECTIVENESS)	 ของแผนปฏิบัติกำรมีอะไรบ้ำง		

องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรเพื่อท�ำให้มั่นใจว่ำระบบกำรวัดผลโดยรวมของแผนปฏิบัติกำร			

หนุนเสริมให้องค์กรมีควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน	(ALIGNMENT)

กระบวนการ
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(6) การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification) องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการปรับเปลี่ยนและน�าแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้

ต้องปรับแผนและต้องการน�าไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว

ข. การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณ์ผลการด�าเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ

องค์กรตามตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญที่ระบุไว้ในข้อ 2.2ก(5) มีอะไรบ้าง ผลการ

ด�าเนินการที่คาดการณ์ไว้ของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหล่านี้เป็นอย่างไรเมื่อเปรียบเทียบกับผลที่คาดการณ์

ของคู่แข่ง (Competitors) หรือขององค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้ และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับ

เทียบเคียงที่ส�าคัญ (KEY BENCHMARK) (*) องค์กรจะท�าอย่างไรหากพบว่ามีความแตกต่างเมื่อ

เปรียบเทียบกับคู่แข่ง หรือกับองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 2.2   

การจัดท�ากลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติมีความเชื่อมโยงอย่างใกล้ชิดกับ

หัวข้ออื่นในเกณฑ์ ตัวอย่างการเชื่อมโยงที่ส�าคัญ มีดังนี้

หัวข้อ 1.1 เรื่องวิธีการของผู้น�าระดับสูงในการก�าหนดและสื่อสารทิศทางขององค์กร

หมวด 3 เรื่องวิธีการรวบรวมความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด เพื่อเป็นข้อมูลส�าหรับกลยุทธ์และแผน

ปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ

หมวด 4 เรื่องวิธีการวัด การวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้ เพื่อตอบสนองความต้องการ

ด้านสารสนเทศที่ส�าคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดท�ากลยุทธ์ขององค์กร เพื่อเป็นฐานท่ีเหมาะสม            

(Effective Basis) ในการวัดผลการด�าเนินการ และเพื่อติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

หมวด 5 เรื่องวิธีการตอบสนองความต้องการขององค์กรด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลัง

บุคลากร เรื่องการระบุความต้องการและการออกแบบระบบการพัฒนาและการเรียนรู้ของบุคลากร 

และเรื่องการด�าเนินการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร ซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ

หมวด 6 เรื่องวิธีการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท�างานซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ

หวัข้อ 7.1 เรือ่งการบรรลวุตัถปุระสงค์เฉพาะทีเ่กีย่วข้องกบักลยทุธ์และแผนปฏบิตักิารขององค์กร

หมายเหตุ 2.2ข 

ตัววัดและตัวชี้วัดผลการด�าเนินการท่ีคาดการณ์ไว้ (หัวข้อ 2.2ข) อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงท่ีเป็นผล

จากการลงทุนใหม่ การเข้าถือสิทธิ์หรือควบรวมกิจการ การสร้างคุณค่าใหม่ การเข้าสู่ตลาดและการ

เปลี่ยนตลาด ค�าสั่งตามกฎหมายใหม่ ข้อก�าหนดตามกฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรม

ที่ส�าคัญที่คาดว่าจะเกิดขึ้นในอนาคตด้านผลิตภัณฑ์และเทคโนโลยี

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ
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หมวด 3   การมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focus) (95 คะแนน)

  

ในหมวดการมุ่งเน้นลูกค้า	เกณฑ์ถำมว่ำองค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรสร้ำงควำมผูกพันกับลูกค้ำ

เพื่อควำมส�ำเร็จด้ำนตลำดในระยะยำว	ครอบคลุมถึงวิธีกำรที่องค์กรรับฟัง	เสียงของลูกค้ำ	สร้ำงควำม

สัมพันธ์กับลูกค้ำ	และใช้สำรสนเทศลูกค้ำเพื่อปรับปรุงและค้นหำโอกำสในกำรสร้ำงนวัตกรรม

3.1 เสียงของลูกค้า (Voice of the Customer): องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหา

 สารสนเทศจากลูกค้า (45 คะแนน)

ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรรับฟังลูกค้าและได้รับสารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจ ความ   

ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า 

ทั้งนี้	ให้ตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก. การรับฟังลูกค้า (CUSTOMER Listening)

(1)	 การรับฟังลูกค้าในปัจจุบัน (Listening to Current CUSTOMERS)		องค์กรมีวิธีกำร

อย่ำงไรในกำรรับฟัง	มีปฏิสัมพันธ์	และสังเกตลูกค้ำเพื่อให้ได้สำรสนเทศที่สำมำรถน�ำไปใช้

ต่อได้	วิธีกำรรับฟังดังกล่ำวมีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงไรระหว่ำงลูกค้ำ	กลุ่มลูกค้ำ	หรือส่วน

ตลำด	 องค์กรมวีธิกีำรอย่ำงไรในกำรใช้สือ่สงัคมออนไลน์และเทคโนโลยบีนเวบ็ไซต์เพือ่รบัฟัง

ลูกค้ำ	 (*)	 วิธีกำรรับฟังมีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงไรภำยในวงจรชีวิตของกำรเป็นลูกค้ำ		

องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรค้นหำข้อมูลป้อนกลับของลูกค้ำอย่ำงทันท่วงที	 และสำมำรถ

น�ำไปใช้ต่อได้ในเรื่องคุณภำพของผลิตภัณฑ์	กำรสนับสนุนลูกค้ำ	และกำรท�ำธุรกรรม

(2)	 การรับฟังลูกค้าในอนาคต (Listening to Potential CUSTOMERS)	องค์กรมีวีธีกำร

อย่ำงไรในกำรรับฟังลูกค้ำในอดีต	 ลูกค้ำในอนำคต	 และลูกค้ำของคู่แข่ง	 เพื่อให้ได้

สำรสนเทศท่ีสำมำรถน�ำไปใช้ต่อได้	 และเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับเก่ียวกับผลิตภัณฑ์กำร

สนับสนุนลูกค้ำและกำรท�ำธุรกรรม	(*)

กระบวนการ
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ข.  การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 

 (Determination of CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT)

(1) ความพึงพอใจและความผูกพัน (Satisfaction and ENGAGEMENT) องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า วิธีการเหล่านี้มีความแตก

ต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด (*) การประเมินดังกล่าวให้

สารสนเทศท่ีสามารถน�าไปใช้ตอบสนองให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าและสร้าง

ความผูกพันกับลูกค้าได้อย่างไร

(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง (Satisfaction Relative to Competitors) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ

องค์กรเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของลูกค้าของตนที่มีต่อคู่แข่ง องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรเปรียบเทียบ

กับระดับความพึงพอใจของลูกค้าขององค์กรอ่ืนท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ท่ีคล้ายคลึงกันหรือกับ

ระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม (industry BENCHMARKS) (*)

(3) ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความไม่พึง

พอใจของลูกค้า การประเมินดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถน�าไปใช้ในอนาคตเพ่ือตอบ

สนองความต้องการของลูกค้า และท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างไร

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 3.1 

“เสียงของลูกค้า” หมายถึงกระบวนการในการคัดสรรสารสนเทศท่ีเก่ียวกับลูกค้า กระบวนการด้าน 

“เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่องเพื่อให้สามารถคัดสรรความ

ต้องการ ความคาดหวังและความปรารถนาของลูกค้าท้ังท่ีชัดเจน ไม่ชัดเจน และท่ีคาดการณ์ไว้โดยมี 

เป้าหมายเพือ่ให้ลกูค้าเกดิความผกูพนั การรบัฟังเสยีงของลกูค้าอาจรวมถงึการรวบรวมและการบรูณาการ

ข้อมูลต่างๆ ของลูกค้า เช่น ข้อมูลที่ได้จากการส�ารวจ ผลจากการสนทนากลุ่ม (Focus Group Findings) 

ข้อมูลจากบล็อก (Blog Comments) และสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) อื่นๆ ข้อมูลการรับประกัน 

สารสนเทศด้านการตลาดและการขาย และข้อมูลการร้องเรียนท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อและผูกสัมพันธ์

ของลูกค้า

หมายเหตุ 3.1 

ส�ำหรับกำรพิจำรณำเพ่ิมเติมเรื่องผลิตภัณฑ์และธุรกิจ/กิจกำรขององค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ให้ดู

หมำยเหตุในโครงร่ำงองค์กร ข้อ 1ก(1) และ โครงร่ำงองค์กร ข้อ 2ข
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หมายเหตุ 3.1ก(1) 

สือ่สงัคมออนไลน์และเทคโนโลยบีนเวบ็ไซต์	เป็นช่องทำงท่ีได้รับควำมนยิมมำกขึน้เร่ือยๆ	ในกำรเก็บรวบรวม

เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับมุมมองของลูกค้ำในทุกประเด็นท่ีองค์กรเก่ียวข้อง	 กำรใช้สื่อสังคม

ออนไลน์อำจรวมถึงบล็อกที่องค์กรเป็นผู้ดูแล	 และช่องทำงสื่อสังคมออนไลน์ต่ำงๆ	 ท่ีองค์กรไม่มีสิทธิ์				

ในกำรควบคุมได้	เช่น	Wikis	วงสนทนำออนไลน์	และบล็อกอื่นๆ

หมายเหตุ 3.1ก(1) 

วงจรชีวิตกำรเป็นลูกค้ำ	 เริ่มตั้งแต่ช่วงแนวคิดของผลิตภัณฑ์หรือก่อนกำรขำย	 และต่อเนื่องไปยัง								

ทุกขั้นตอนที่องค์กรเกี่ยวข้องกับลูกค้ำ	 ขั้นตอนเหล่ำนี้อำจรวมถึงกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์	 ควำมสัมพันธ์

ระหว่ำงด�ำเนินธุรกิจ	และกลยุทธ์ในกำรยุติควำมสัมพันธ์	(*)

หมายเหตุ 3.1ข

กำรประเมินควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้ำอำจใช้วิธีกำรบำงอย่ำงหรือทุกอย่ำงดังต่อไปนี้		กำร

ส�ำรวจ	 ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำร	 ประวัติกำรท�ำธุรกิจกับลูกค้ำ	 ข้อร้องเรียน	

รำยงำนจำกภำคสนำม	 กำรวิเครำะห์กำรได้หรือเสียลูกค้ำ	 อัตรำกำรแนะน�ำจำกลูกค้ำเดิม	 และอัตรำ

ควำมส�ำเร็จของกำรท�ำธุรกรรม	องค์กรอำจรวบรวมสำรสนเทศผ่ำนเว็บไซต์	(กำรติดต่อโดยตรงหรือผ่ำน

บุคคลที่สำม)	หรือทำงไปรษณีย์	ในกำรประเมินควำมไม่พึงพอใจของลูกค้ำ	ไม่ควรพิจำรณำเพียงแค่ข้อที่

ได้คะแนนควำมพึงพอใจน้อย	 แต่ควรแยกกำรประเมินควำมไม่พึงพอใจออกมำต่ำงหำก	 ทั้งนี้เพื่อ

วิเครำะห์ถึงต้นเหตุของปัญหำและท�ำให้สำมำรถแก้ไขปัญหำอย่ำงเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงควำม													

ไม่พึงพอใจในอนำคต

หมายเหตุ 3.1ข(2) 

กำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำเชิงเปรียบเทียบ	 อำจได้จำกกำรเปรียบเทียบกับคู่แข่ง	 หรือกับ

องค์กรที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ำยคลึงกันแต่มิใช่เป็นคู่แข่งขัน	 หรือได้จำกกำรเปรียบเทียบในกำรท�ำกำรค้ำ	

หรือกับองค์กรอ่ืน	 นอกจำกน้ีกำรประเมินควำมพึงพอใจเชิงเปรียบเทียบอำจรวมถึงกำรค้นหำสำเหตุว่ำ

ท�ำไมลูกค้ำจึงเลือกคู่แข่งมำกกว่ำองค์กรของตน

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ
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3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement): องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ

 ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพื่อสร้างความผูกพัน และสร้างความสัมพันธ์ 

 (50 คะแนน)

ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรก�าหนดผลิตภัณฑ์และกลไกการสื่อสารต่างๆ เพ่ือสนับสนุนลูกค้า 

รวมทั้งอธิบายวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

ทั้งนี้	ให้ตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก. ผลิตภัณฑ์ และการสนับสนุนลูกค้า (Product Offerings and CUSTOMER Support)

(1)	 ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings)	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรก�ำหนดควำมต้องกำร

ของลูกค้ำและตลำดส�ำหรับผลิตภัณฑ์และบริกำร	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรก�ำหนด

และดัดแปลงผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรและท�ำให้เหนือกว่ำควำมคำดหวัง

ของกลุ่มลูกค้ำและส่วนตลำด	 (market	 SEGMENTS)	 (ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำงองค์กร)	

รวมทั้งวิธีกำรค้นหำและดัดแปลงผลิตภัณฑ์เพื่อเข้ำสู่ตลำดใหม่	เพื่อดึงดูดลูกค้ำใหม่	และ

สร้ำงโอกำสในกำรขยำยควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำในปัจจุบัน	(*)

(2) การสนับสนุนลูกค้า (CUSTOMER Support)	องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรท�ำให้ลูกค้ำ

สำมำรถสืบค้นสำรสนเทศและได้รับกำรสนับสนุน	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรท�ำให้

ลูกค้ำสำมำรถท�ำธุรกรรมกับองค์กรและให้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และกำร

สนับสนุนลูกค้ำรูปแบบและกลไกกำรสื่อสำรท่ีส�ำคัญในกำรสนับสนุนลูกค้ำมีอะไรบ้ำง				

รูปแบบและกลไกเหล่ำนีม้คีวำมแตกต่ำงกันอย่ำงไรระหว่ำงลูกค้ำ	กลุ่มลูกค้ำ	หรอืส่วนตลำด

แต่ละกลุ่ม	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรระบุข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญในกำรสนับสนุนลูกค้ำ	

องค์กรมั่นใจได้อย่ำงไรว่ำข้อก�ำหนดดังกล่ำวได้ถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติไปยังทุกคนและ				

ทุกกระบวนกำรที่เกี่ยวข้องในกำรสนับสนุนลูกค้ำ

(3)	 การจ�าแนกลูกค้า (CUSTOMER Segmentation)	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรใช้

สำรสนเทศเกี่ยวกับลูกค้ำ	 ตลำด	 และผลิตภัณฑ์เพ่ือจ�ำแนกกลุ่มลูกค้ำและส่วนตลำดใน

ปัจจุบันและในอนำคต	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรน�ำลูกค้ำของคู่แข่ง	 และลูกค้ำ					

และตลำดอื่นๆ	ที่พึงมีในอนำคตมำประกอบกำรพิจำรณำดังกล่ำว	องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไร

ในกำรก�ำหนดว่ำลูกค้ำ	 กลุ่มลูกค้ำ	 และส่วนตลำดใดจะได้รับควำมส�ำคัญและมุ่งเน้น			

เพื่อกำรเติบโตทำงธุรกิจ

ข. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Building CUSTOMER Relationships)

(1)	 การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management)	องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำร

ท�ำตลำด	สร้ำงและจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำเพื่อ

กระบวนการ
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	 	 	 ให้ได้ลูกค้ำใหม่และเพิ่มส่วนแบ่งตลำด

	 	 	 รักษำลูกค้ำ	 ตอบสนองควำมต้องกำร	 และท�ำให้เหนือกว่ำควำมคำดหวังในแต่ละช่วง

ของวงจรชีวิตของกำรเป็นลูกค้ำ

	 	 	 เพิ่มควำมผูกพันของลูกค้ำกับองค์กร

องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรใช้ประโยชน์จำกสื่อสังคมออนไลน์เพ่ือเสริมสร้ำงควำมผูกพันและ

ควำมสัมพันธ์ของลูกค้ำกับองค์กร

(2)	 การจัดการกับข้อร้องเรียน (Complaint Management)	องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำร

จัดกำรกับข้อร้องเรียนของลูกค้ำและท�ำให้มั่นใจว่ำข้อร้องเรียนได้รับกำรแก้ไขอย่ำง					

ทันท่วงทีและมีประสิทธิผล	 กำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำสำมำรถเรียกควำมเชื่อมั่น

ของลูกค้ำกลับคืนมำ	และสร้ำงเสริมควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำได้อย่ำงไร			

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 3.2 

“ควำมผูกพันของลูกค้ำ”	 หมำยถึงแรงหนุนของลูกค้ำหรือพันธสัญญำท่ีทุ่มให้กับยี่ห้อและผลิตภัณฑ์ของ

องค์กร	 ลักษณะของควำมผูกพันของลูกค้ำรวมถึงกำรรักษำลูกค้ำและควำมภักดีของลูกค้ำไว้ได้	 ควำม

เต็มใจของลูกค้ำในกำรท�ำธุรกิจ	 และขยำยธุรกิจกับองค์กร	 ควำมเต็มใจของลูกค้ำในกำรสนับสนุนและ

แนะน�ำยี่ห้อรวมทั้งผลิตภัณฑ์ให้คนอื่นได้รู้จัก

หมายเหตุ 3.2ก 

“ผลิตภัณฑ์”	 ในเกณฑ์นี้หมำยถึงสินค้ำและบริกำรที่องค์กรเสนอขำยในตลำด	 ในกำรก�ำหนดผลิตภัณฑ์

องค์กรควรค�ำนึงถึงลักษณะที่ส�ำคัญทั้งหมดของผลิตภัณฑ์และบริกำรรวมทั้งผลกำรด�ำเนินกำรตลอดทั้ง

วงจรชีวิตและห่วงโซ่กำรบริโภค	จุดมุ่งเน้นควรอยู่ที่ลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อควำมชอบของ

ลูกค้ำและควำมภักดี	ตัวอย่ำงเช่น	ลักษณะพิเศษที่ท�ำให้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีควำมแตกต่ำงจำกคู่แข่ง

หรือบริกำรขององค์กรอื่น		ลักษณะพิเศษเหล่ำนี้	อำจรวมถึงรำคำ,	ควำมน่ำเชื่อถือ,	คุณค่ำ,	กำรส่งมอบ,	

ควำมทันกำล,	 กำรปรับแต่งผลิตภัณฑ์,	 กำรใช้งำนง่ำย,	 ข้อก�ำหนดเกี่ยวกับกำรใช้,	 และก�ำจัดวัตถุ

อันตรำย	 กำรสนับสนุนลูกค้ำ	 หรือกำรบริกำรด้ำนเทคนิครวมทั้งควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแทนขำยกับ

ลูกค้ำ	 ลักษณะพิเศษที่ส�ำคัญของผลิตภัณฑ์	 อำจพิจำรณำถึงกำรท�ำธุรกรรมและปัจจัยอื่นๆ	 เช่น	 กำร

รักษำควำมลับและควำมปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของลูกค้ำ	 	 องค์กรควรรำยงำนผลลัพธ์ท่ีเก่ียวกับ

ลักษณะพิเศษที่ส�ำคัญของผลิตภัณฑ์ในหัวข้อ	7.1	ส่วนประเด็นที่เกี่ยวกับมุมมองและกำรตอบสนองของ

ลูกค้ำให้รำยงำนในหัวข้อ	7.2

หมายเหตุ 3.2ก(2) 

เป้ำประสงค์ของกำรสนับสนุนลูกค้ำ	 คือกำรท�ำให้ลูกค้ำสะดวกที่จะท�ำธุรกิจกับองค์กร	 และองค์กร

สำมำรถตอบสนองต่อควำมคำดหวังของลูกค้ำ

หมายเหตุ 3.2ข 

กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำอำจรวมถึงกำรสร้ำงควำมร่วมมืออย่ำงเป็นทำงกำรหรือกำรเป็นพันธมิตร

กับลูกค้ำ

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ

ห
ม
ว
ด
 
3
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หมวด 4    การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, 

    Analysis, and Knowledge Management) (100 คะแนน)

  

ในหมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรใน

การเลือก รวบรวมวิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู ้  

(KNOWLEDGE ASSETS) องค์กรมกีารเรยีนรู ้และบรหิารจดัการเทคโนโลยสีารสนเทศอย่างไร นอกจากนี้ 

เกณฑ์ยังถามว่าองค์กรใช้ผลการทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE) อย่างไร

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร (Measurement, 

 Analysis, and Improvement of Organizational Performance): องค์กรมีวธิกีารอย่างไร

 ในการวัด วิเคราะห์ และปรบัปรงุผลการด�าเนินการขององค์กร (55 คะแนน)

ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรใช้ในการวัด วิเคราะห์ ทบทวน และปรับปรุงผลการด�าเนินการ  

โดยการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกส่วนงานขององค์กร รวมทั้งอธิบายวิธีการที่

องค์กรใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ

ทั้งนี้ ให้ตอบค�าถามต่อไปนี้

ก. การวัดผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE Measurement) 

(1) ตัววัดผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) องค์กรมีวิธีการอย่างไร   

ในการเลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมูลและ

สารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจ�าวันและผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กร  

ซึง่รวมถงึการตดิตามความก้าวหน้าในการบรรลวุตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร  

องค์กรมีตัววัดผลการด�าเนินการอะไรบ้าง รวมทั้งตัววัดด้านการเงินที่ส�าคัญทั้งระยะสั้น

และระยะยาวตัววัดเหล่านี้ได้รับการติดตามบ่อยเพียงใด องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้

ข้อมูลและสารสนเทศเหล่านี้เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับองค์กร การปรับปรุงอย่าง

ต่อเนื่อง และการสร้างนวัตกรรม

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) องค์กรมีวิธีการเลือกและสร้างความ

มั่นใจได้อย่างไรว่าได้ใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีส�าคัญอย่างมีประสิทธิผล  

เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและระดับกลยุทธ์ รวมทั้งการสร้างนวัตกรรม

กระบวนการ
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(3)	 ข้อมูลลูกค้า (CUSTOMER Data) องค์กรมีวิธีกำรเลือกและสร้ำงควำมมั่นใจได้อย่ำงไร

ว่ำได้ใช้ข้อมูลและสำรสนเทศจำกเสียงของลูกค้ำและตลำด	 (รวมถึงข้อมูลท่ีเก็บรวบรวม

เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน)	อย่ำงมีประสิทธิผลเพื่อสร้ำงวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ำยิ่งขึ้น	และ

เพื่อสนับสนุนกำรตัดสินใจในระดับปฏิบัติกำรและระดับกลยุทธ์	รวมทั้งกำรสร้ำงนวัตกรรม			

องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรใช้ข้อมูลและสำรสนเทศที่เก็บรวบรวมผ่ำนสื่อสังคม

ออนไลน์	(*)

(4)	 ความคล่องตัวของการวัดผล (Measurement Agility)	 องค์กรท�ำอย่ำงไรเพื่อให้มั่นใจ

ว่ำระบบกำรวัดผลกำรด�ำเนินกำรสำมำรถตอบสนองต่อกำรเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้นอย่ำง

รวดเร็ว	หรือที่ไม่ได้คำดคิดทั้งภำยในหรือภำยนอกองค์กร

ข. การวิเคราะห์และทบทวนผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE Analysis and Review)

องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรทบทวนผลกำรด�ำเนินกำรและขีดควำมสำมำรถขององค์กร		

องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรใช้ตัววัดผลกำรด�ำเนินกำรที่ส�ำคัญขององค์กรในกำรทบทวนเหล่ำนี	้	

องค์กรวิเครำะห์อะไรเพื่อสนับสนุนกำรทบทวนและเพื่อท�ำให้มั่นใจว่ำผลสรุปนั้นใช้ได้	 องค์กรและผู้น�ำ

ระดับสูงใช้ผลกำรทบทวนเหล่ำนี้อย่ำงไรในกำรประเมินผลส�ำเร็จขององค์กร	 ผลกำรด�ำเนินกำรในเชิง

แข่งขัน	 ควำมมั่นคงทำงกำรเงิน	 และควำมก้ำวหน้ำในกำรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ												

แผนปฏิบัติกำร	 องค์กรและผู้น�ำระดับสูงใช้ผลกำรทบทวนเหล่ำนี้อย่ำงไรในกำรประเมินควำมสำมำรถ

ขององค์กรที่จะตอบสนองอย่ำงรวดเร็วต่อควำมเปลี่ยนแปลงในด้ำนควำมต้องกำรขององค์กรและ

ควำมท้ำทำยในสภำพแวดล้อมที่องค์กรด�ำเนินงำนอยู่	 คณะกรรมกำรก�ำกับดูแลองค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไร

ในกำรทบทวนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กร	 และควำมก้ำวหน้ำเมื่อเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

และแผนปฏิบัติกำร	(*)

ค. การปรับปรุงผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

(1)	 การแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices) องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไร	

ในกำรค้นหำหน่วยงำนหรือหน่วยปฏิบัติกำรท่ีมีผลกำรด�ำเนินกำรท่ีดี	 องค์กรมีวิธีกำร

อย่ำงไรในกำรค้นหำวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศของหน่วยงำนเพื่อกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้

(2)	 ผลการด�าเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE)	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไร								

ในกำรใช้ผลกำรทบทวนผลกำรด�ำเนินกำร	 (ที่ระบุใน	 4.1ข)	 และข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

และเชิงแข่งขันที่ส�ำคัญเพื่อคำดกำรณ์ผลกำรด�ำเนินกำรในอนำคต	 หำกมีควำมแตกต่ำง

ระหว่ำงกำรคำดกำรณ์ผลกำรด�ำเนนิกำรในอนำคตเหล่ำนีกั้บกำรคำดกำรณ์ผลกำรด�ำเนนิกำร

ของแผนปฏิบัติกำรท่ีส�ำคัญ	 (ที่ระบุใน	 2.2ข)	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรค้นหำควำม

แตกต่ำงและปรับให้สอดคล้องกัน	(Reconcile)
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(3)	 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและสร้างนวัตกรรม (Continuous Improvement and 

INNOVATION) องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรใช้ผลกำรทบทวนผลกำรด�ำเนินกำร	(ที่ระบุ

ในหวัข้อ	4.1ข)	ไปใช้จดัล�ำดบัควำมส�ำคญัของเรือ่งทีต้่องปรบัปรงุอย่ำงต่อเนือ่ง	และน�ำไป

เป็นโอกำสในกำรสร้ำงนวัตกรรม	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรถ่ำยทอดล�ำดับควำม

ส�ำคัญและโอกำสดังกล่ำว	 เพื่อให้คณะท�ำงำนหรือกลุ่มงำนและระดับปฏิบัติกำรน�ำไป

ปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรถ่ำยทอดล�ำดับควำมส�ำคัญและโอกำส

ดังกล่ำวเพื่อให้ผู้ส่งมอบ	 พันธมิตรและผู้ให้ควำมร่วมมือขององค์กร	 เพื่อท�ำให้มั่นใจว่ำมี

ควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับองค์กร	(*)

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 4.1 

ผลลัพธ์ของกำรวิเครำะห์และกำรทบทวนผลกำรด�ำเนินกำรระดับองค์กรควรสนับสนุนกำรวำงแผน

เชิงกลยุทธ์ที่อธิบำยในหมวด	2

หมายเหตุ 4.1 

ควรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรในหัวข้อ	7.1	ถึง	7.5

หมายเหตุ 4.1ก 

ข้อมูลและสำรสนเทศจำกกำรวัดผลกำรด�ำเนินกำรควรน�ำมำใช้สนับสนุนกำรตัดสินใจบนพื้นฐำนของ

ข้อมูลจริงเพ่ือก�ำหนดและปรับให้สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันในเร่ืองทิศทำงขององค์กรและ

ทรัพยำกรที่ใช้ในหน่วยงำน	กระบวนกำรที่ส�ำคัญ	ระดับฝ่ำยและระดับองค์กร

หมายเหตุ 4.1ก(2) 

ข้อมูลและสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบได้มำจำกกำรเทียบเคียงกับองค์กรอื่นด้วยกระบวนกำรเทียบเคียง

และกำรค้นหำตัวเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน	 กระบวนกำรเทียบเคียงเป็นกำรค้นหำกระบวนกำรและ

ผลลัพธ์ที่แสดงถึงวิธีปฏิบัติและผลกำรด�ำเนินกำรท่ีเป็นเลิศในกิจกรรมท่ีคล้ำยคลึงกันท้ังภำยในกลุ่มหรือ

นอกกลุ่มธุรกิจ/กิจกำร	 กำรเปรียบเทียบในเชิงแข่งขันเป็นกำรเปรียบเทียบผลกำรด�ำเนินกำรระหว่ำง

องค์กรกับคู่แข่ง	 และองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์และบริกำรที่คล้ำยคลึงกัน	 แหล่งสำรสนเทศนี้อำจมำจำก

สื่อสังคมออนไลน์หรือเว็บไซต์

หมายเหตุ 4.1ข 

กำรทบทวนผลกำรด�ำเนินกำรระดับองค์กร	 ควรมำจำกกำรวัดผลกำรด�ำเนินกำรระดับองค์กรและ									

ตัววัดผลกำรด�ำเนินกำรที่รำยงำนไว้ในกำรตอบหัวข้อต่ำงๆ	 ของเกณฑ์โดยอิงตำมวัตถุประสงค์เชิง	

กลยทุธ์และแผนปฏบิตักิำรตำมทีร่ะบไุว้ในหวัข้อ	2.1	และหวัข้อ	2.2	รวมทัง้อำจมำจำกผลกำรตรวจประเมนิ

ภำยในหรือภำยนอกตำมเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ
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หมายเหตุ 4.1ข

กำรวิเครำะห์ผลกำรด�ำเนินกำรประกอบด้วย	กำรประเมินแนวโน้มของผลกำรด�ำเนินกำร,	กำรคำดกำรณ์

ในระดบัองค์กร,	ธรุกจิ/กจิกำร	และเทคโนโลย,ี	กำรเปรยีบเทยีบควำมสมัพนัธ์เชงิเหตแุละผล	และกำรหำ

ค่ำปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงกัน	 กำรวิเครำะห์ดังกล่ำวควรสนับสนุนกำรทบทวนผลกำรด�ำเนินกำร	 เพื่อช่วยให้

ทรำบต้นเหตุของปัญหำและช่วยจัดล�ำดับควำมส�ำคัญของกำรใช้ทรัพยำกร	 ด้วยเหตุนี้	 กำรวิเครำะห์จึง

ต้องใช้ข้อมูลทุกประเภท	เช่น	ข้อมูลผลกำรด�ำเนินกำรของผลิตภัณฑ์	ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้ำ	ข้อมูลกำรเงิน

และตลำด	ข้อมูลกำรปฏิบัติกำร	และข้อมูลเชิงแข่งขัน	กำรวิเครำะห์นี้ควรค�ำนึงถึงตัววัดที่เป็นมำตรกำร

บังคับจำกภำครัฐด้วย	(*)

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ

ห
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4
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4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Knowledge Management,

 Information, and Information Technology): องค์กรมีวธิกีารอย่างไรในการจดัการสนิทรัพย์

 ทางความรู้ขององค์กร สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ (45 คะแนน) 

ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรจัดการและเพิ่มพูนสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรและวิธีการ

เรียนรู้ ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรด�าเนินการเพื่อให้มั่นใจได้ว่า ข้อมูลสารสนเทศซอฟต์แวร์และ

ฮาร์ดแวร์ที่จ�าเป็นส�าหรับบุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือรวมทั้งลูกค้ามี

คุณภาพ และพร้อมใช้งาน

ทั้งนี้	ให้ตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก.  ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge)

(1)	 การจัดการความรู้ (Knowledge Management)	องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำร

	 	 	 รวบรวมและถ่ำยทอดควำมรู้ของบุคลำกร

	 	 	 ถ่ำยทอดควำมรู้ที่เกี่ยวข้องระหว่ำงองค์กรกับลูกค้ำ	ผู้ส่งมอบ	พันธมิตร	และผู้ให้ควำม

ร่วมมือ

	 	 	 แบ่งปันและน�ำวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศไปด�ำเนินกำร

	 	 	 รวบรวมและถ่ำยทอดควำมรู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อใช้ในกำรสร้ำงนวัตกรรมและกระบวนกำร

วำงแผนเชิงกลยุทธ์

(2)	 การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational LEARNING)	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไร												

ในกำรใช้องค์ควำมรู้และทรัพยำกรต่ำงๆ	เพื่อให้กำรเรียนรู้ฝังลึกลงไปในวิถีกำรปฏิบัติงำน

ขององค์กร

ข.  ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 (Data, Information, and Information Technology)

(1)	 คุณลักษณะของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Properties)	องค์กร

มีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรท�ำให้มั่นใจว่ำข้อมูล	 สำรสนเทศขององค์กรมีควำมแม่นย�ำ	 ถูกต้อง

และเชื่อถือได้	ทันกำล	ปลอดภัยและเป็นควำมลับ

(2)	 ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability)  

องค์กรมวีธิกีำรอย่ำงไรเพือ่ให้ข้อมลูและสำรสนเทศทีจ่�ำเป็นมคีวำมพร้อมใช้งำนด้วยรปูแบบ

ที่ใช้งำนง่ำยส�ำหรับบุคลำกร	ผู้ส่งมอบ	พันธมิตร	ผู้ให้ควำมร่วมมือ	รวมทั้งลูกค้ำ	(*)

กระบวนการ
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(3)	 คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์ (Hardware and Software Properties)

องค์กรมวีธิกีำรอย่ำงไรเพือ่ให้มัน่ใจได้ว่ำฮำร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มคีวำมเชือ่ถือได้	ปลอดภัย	

และใช้งำนง่ำย

(4)	 ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน (Emergency Availability) ในกรณีฉุกเฉิน	องค์กร

มีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรท�ำให้มั่นใจว่ำระบบฮำร์ดแวร์และซอฟต์แวร์รวมทั้งข้อมูลและ

สำรสนเทศมีควำมพร้อมใช้งำนอย่ำงต่อเนื่อง	 เพ่ือตอบสนองลูกค้ำและควำมจ�ำเป็นทำง

ธุรกิจอย่ำงมีประสิทธิผล

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 4.2ข(2) 

กำรเข้ำถึงข้อมูลและสำรสนเทศอำจท�ำได้โดยผ่ำนสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือวิธีกำรอื่นๆ

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ	
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หมวด 5    การมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce Focus) (100 คะแนน)

  

ในหมวดการมุ่งเน้นบุคลากร เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการ

ด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร  และในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิด

ผลการด�าเนินการที่ดี หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากรเพื่อน�า

ศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่โดยให้สอดคล้องไปในทางเดียวกันกับพันธกิจ กลยุทธ์ และ   

แผนปฏิบัติการขององค์กร

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (WORKFORCE Environment): องค์กรมีวิธีการอย่างไร

ในการสร้างสภาพแวดล้อมการท�างานที่มีประสิทธิผลต่อผลส�าเร็จขององค์กรและเกื้อหนุน

บุคลากร (45 คะแนน) 

ให้อธิบายว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการบริหารขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร 

เพ่ือให้งานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จ ให้อธิบายว่าองค์กรด�าเนินการอย่างไรเพื่อรักษาบรรยากาศ

ในการท�างานที่มีความปลอดภัย สวัสดิภาพ และเกื้อหนุนต่อการท�างาน

ทั้งนี้ ให้ตอบค�าถามต่อไปนี้

ก. ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

(1) ขีดความสามารถและอัตราก�าลัง (CAPABILITY and CAPACITY) องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร รวมทั้ง

ทักษะ สมรรถนะ การรับรองมาตรฐาน (Certifications) และก�าลังคนที่องค์กรจ�าเป็นต้อง

มีในแต่ละระดับ (Staffing Levels)

(2) บุคลากรใหม่ (New WORKFORCE Members) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสรรหา 

ว่าจ้าง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรเป็นตัวแทนที่

สะท้อนให้เหน็ถงึความหลากหลายทางมมุมอง (Ideas) วัฒนธรรม และความคดิ (Thinking) 

ของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้างและชุมชนของลูกค้า

(3) การท�างานให้บรรลุผล (Work Accomplishment) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัด

โครงสร้างและบริหารบุคลากรเพื่อให้

   งานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จ

   ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES)

   ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ/กิจการ

   มีผลการด�าเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย

กระบวนการ
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(4) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร (WORKFORCE Change Management)  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปล่ียนแปลงความ

ต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร ความต้องการเหล่านี้มีการ

เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาอย่างไร ซึ่งรวมถึงก�าลังคนที่องค์กรมีอยู ่ในแต่ละระดับ  

(Staffing Levels) องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการบรหิารบคุลากร บรหิารความต้องการของ

บุคลากรและขององค์กร เพื่อให้มั่นใจว่าสามารถด�าเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ป้องกัน     

การลดจ�านวนของบุคลากรและลดผลกระทบหากเกิดกรณีดังกล่าว องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการเตรียมการและบริหารในช่วงที่มีการเพิ่มจ�านวนของบุคลากร

ข. บรรยากาศการท�างานของบุคลากร (WORKFORCE Climate)

(1) สภาพแวดล้อมการท�างาน (Workplace Environment) องค์กรด�าเนินการอย่างไร

เกี่ยวกับปัจจัยต่างๆ ด้านสภาพแวดล้อมในการท�างานเพื่อสร้างความมั่นใจและปรับปรุงให้

ดีขึ้นในด้านสุขภาพและสวัสดิภาพ และความสะดวกในการเข้าถึงสถานท่ีท�างานของ

บุคลากร ตัววัดและเป้าประสงค์ในการปรับปรุงปัจจัยดังกล่าวของบุคลากรแต่ละเรื่องมี

อะไรบ้าง มีความแตกต่างที่ส�าคัญของปัจจัย ตัววัด หรือเป้าหมายอะไรบ้างส�าหรับสภาพ

แวดล้อมของสถานที่ท�างานที่แตกต่างกัน

(2) นโยบายการบริการและสิทธิประโยชน์ (WORKFORCE Benefits and Policies)  

องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยการก�าหนดให้มีการบริการสิทธิประโยชน์ และนโยบาย

อย่างไร องค์กรได้ออกแบบสิ่งดังกล่าวให้เหมาะสมตามความต้องการของบุคลากรที่

หลากหลาย รวมทั้งความแตกต่างของกลุ่ม และส่วนของบุคลากรอย่างไร สิทธิประโยชน์

ที่ส�าคัญที่องค์กรจัดให้บุคลากรมีอะไรบ้าง

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 5.1 

“บุคลากร” หมายถึง ผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการท�าให้งานขององค์กรส�าเร็จ ได้แก่ พนักงานประจ�า 

พนักงานชั่วคราว พนักงานที่ท�างานไม่เต็มเวลา และพนักงานจ้างตามสัญญาที่องค์กรควบคุมดูแล 

นอกจากนี้ บุคลากรยังรวมถึงหัวหน้าทีม หัวหน้างานและผู้จัดการทุกระดับ ส�าหรับพนักงานที่ควบคุม

ดแูลโดยผูร้บัจ้างเหมาควรอธบิายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยให้เป็นส่วนหนึง่ของกลยทุธ์ด้านระบบงาน 

และกระบวนการท�างานภายในองค์กร

ส�ำหรับองค์กรที่ต้องพึ่งพำอำสำสมัคร ค�ำว่ำ “บุคลำกร” มีควำมหมำยรวมถึงอำสำสมัครด้วย
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หมายเหตุ 5.1ก 

“ขดีควำมสำมำรถของบคุลำกร”	 หมำยถงึควำมสำมำรถขององค์กรในกำรบรรลผุลส�ำเรจ็ของกระบวนกำร

ท�ำงำนด้วยควำมรู้	ทักษะ	ควำมสำมำรถ	และสมรรถนะของบุคลำกร	ขีดควำมสำมำรถอำจรวมถึงควำม

สำมำรถในกำรสร้ำงและรักษำควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ,	 กำรสร้ำงนวัตกรรมและกำรปรับเปลี่ยนสู ่

เทคโนโลยีใหม่,	 กำรพัฒนำผลิตภัณฑ์	 บริกำร	 และกระบวนกำรท�ำงำนใหม่,	 กำรตอบสนองต่อควำม

ต้องกำรทำงธรุกจิ	ตลำด	และกฎระเบยีบ	ข้อบงัคบัทีเ่ปลีย่นแปลงไป	ค�ำว่ำ	“อตัรำก�ำลงับคุลำกร”	หมำยถงึ	

ควำมสำมำรถขององค์กรที่ท�ำให้มั่นใจว่ำมีจ�ำนวนบุคลำกรในแต่ละระดับในกำรปฏิบัติงำน	 เพื่อส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้ำได้ส�ำเร็จ	 รวมท้ังควำมสำมำรถในกำรจัดกำรระดับบุคลำกรท่ีเปลี่ยนแปลงตำมฤดูกำล

หรือระดับควำมต้องกำรที่หลำกหลำย

หมายเหตุ 5.1ก 

กำรประเมินควำมต้องกำรด้ำนขีดควำมสำมำรถและอัตรำก�ำลังบุคลำกรควรค�ำนึง	 ท้ังควำมจ�ำเป็นใน

ปัจจุบันและอนำคต	สอดคล้องตำมเป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติกำร	ที่ระบุในหมวด	2

หมายเหตุ 5.1ก(2) 

ข้อก�ำหนดของหัวข้อนี้กล่ำวถึงบุคลำกรใหม่เท่ำนั้น	 กำรรักษำบุคลำกรท่ีมีอยู่ให้พิจำรณำ	 ในหัวข้อ	 5.2	

ควำมผูกพันของบุคลำกร

หมายเหตุ 5.1ก(4) 

กำรเตรียมบุคลำกรให้พร้อมรับต่อกำรเปลี่ยนแปลงควำมต้องกำรด้ำนขีดควำมสำมำรถและอัตรำก�ำลัง

อำจครอบคลุมกำรฝึกอบรม	กำรศึกษำ	กำรสื่อสำรอย่ำงสม�่ำเสมอ	กำรพิจำรณำถึงกำรจ้ำงบุคลำกรและ

ควำมพร้อมปฏิบัติงำนในต�ำแหน่ง/หน้ำที่ใหม่ของบุคลำกร	 กำรให้ค�ำปรึกษำเกี่ยวกับอำชีพ	 รวมถึงกำร

ช่วยพนักงำนหำงำนใหม่	(Outplacement)	และบริกำรอื่น

หมายเหตุ 5.1ข(1)

ควำมสะดวกในกำรเข้ำถึงสถำนที่ท�ำงำนท�ำให้ผลิตภำพเพิ่มขึ้นด้วยกำรขจัดอุปสรรคที่กีดขวำงคนพิกำร

เพื่อให้ท�ำงำนได้ตำมศักยภำพของตน	 สถำนที่ท�ำงำนที่มีควำมพร้อมต้องสำมำรถเข้ำถึงได้ทั้งทำง

กำยภำพ	เทคโนโลยี	และทัศนคติ	(Attitudinally	Accessible)

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement): องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ

 สร้างความผูกพันกับบุคลากร เพ่ือให้บรรลุความส�าเร็จในระดับองค์กร และระดับบุคคล 

 (55 คะแนน)

ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรพัฒนาบุคลากร ผู้บริหารและผู้น�าเพื่อให้เกิดผลการด�าเนินการที่ดี 

รวมทั้งวิธีการที่องค์กรท�าให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม

ทั้งนี้ ให้ตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก. ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร (WORKFORCE PERFORMANCE)

(1) องค์ประกอบของความผูกพัน (Elements of ENGAGEMENT) องค์กรมีวิธีกำร

อย่ำงไรในกำรก�ำหนดองค์ประกอบส�ำคัญที่ส ่งผลต่อควำมผูกพัน วิธีกำรก�ำหนด              

องค์ประกอบเหล่ำนี้แตกต่ำงกันอย่ำงไรตำมกลุ่มและส่วนของบุคลำกร

(2) วัฒนธรรมองค์กร (Organizational Culture) องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรเสริมสร้ำง

วัฒนธรรมองค์กรให้เกิดกำรสื่อสำรที่เปิดกว้ำง กำรท�ำงำนที่ให้ผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี และ

บุคลำกรมีควำมผูกพัน องค์กรท�ำให้มั่นใจได้อย่ำงไรว่ำวัฒนธรรมองค์กรได้ใช้ประโยชน์

จำกควำมหลำกหลำยของมุมมอง (Ideas) วัฒนธรรรม และควำมคิด (Thinking) ของ

บุคลำกร

(3) การจัดการผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Management) ระบบกำรจัดกำร      

ผลกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรสนับสนุนให้มีกำรท�ำงำนที่ให้ผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีและ

ควำมผูกพันของบุคลำกรอย่ำงไร ระบบกำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรพิจำรณำ

ถึงกำรบริหำรค่ำตอบแทน กำรให้รำงวัล กำรยกย่องชมเชยและกำรสร้ำงแรงจูงใจอย่ำงไร  

ระบบกำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรสร้ำงเสริมยอมรับควำมเสี่ยงที่ผ่ำนกำร

ประเมินผลได้ผลเสียอย่ำงฉลำด (INTELLIGENT RISK taking) ที่น�ำไปสู่กำรสร้ำง

นวตักรรม สร้ำงเสรมิกำรมุง่เน้นลกูค้ำและธรุกจิ/กจิกำร และสร้ำงเสรมิกำรบรรลผุลส�ำเรจ็

ของแผนปฏิบัติกำรอย่ำงไร

ข. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)

(1) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT) องค์กรประเมินควำม

ผูกพันของบุคลำกรอย่ำงไร มีวิธีกำรและตัววัดอะไรบ้ำงทั้งที่เป็นทำงกำรและไม่เป็น

ทำงกำรที่ใช้ในกำรประเมินควำมผูกพันและควำมพึงพอใจของบุคลำกร วิธีกำรและตัววัด

เหล่ำนีม้คีวำมแตกต่ำงกนัอย่ำงไรในแต่ละกลุม่และส่วนของบคุลำกร องค์กรใช้ตวัชีว้ดัอืน่ๆ 

เช่น กำรรักษำให้บุคลำกรอยู่กับองค์กร กำรขำดงำน กำรร้องทุกข์ ควำมปลอดภัย และ

ผลิตภำพ เพื่อประเมินและปรับปรุงควำมผูกพันของบุคลำกรอย่ำงไร

กระบวนการ
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(2)	 ความเชือ่มโยงกับผลลพัธ์ทางธุรกจิ/กจิการ (Correlation with Business RESULTS) 

องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรน�ำผลกำรประเมินควำมผูกพันของบุคลำกรมำเชื่อมโยงกับ

ผลลัพธ์ทำงธุรกิจ/กิจกำรส�ำคัญท่ีรำยงำนไว้ในหมวด	 7	 เพ่ือระบุโอกำสในกำรปรับปรุง			

ทั้งควำมผูกพันของบุคลำกรและผลลัพธ์ทำงธุรกิจ/กิจกำร

ค. การพัฒนาบุคลากรและผู้น�า (WORKFORCE and Leader Development)

(1)	 ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา (LEARNING and Development System)	 ระบบ

กำรเรียนรู้และกำรพัฒนำสนับสนุนควำมต้องกำรขององค์กรและกำรพัฒนำตนเองของ

บุคลำกร	ผู้บริหำร	และผู้น�ำอย่ำงไร	ระบบกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำขององค์กรด�ำเนินกำร

เรื่องต่อไปนี้อย่ำงไร

	 	 	 พิจำรณำถึงสมรรถนะหลักขององค์กร	 (CORE	 COMPETENCIES)	 ควำมท้ำทำย

เชิงกลยุทธ์	 และกำรบรรลุผลส�ำเร็จของแผนปฏิบัติกำรขององค์กรทั้งในระยะสั้นและ

ระยะยำว

	 	 	 สนับสนุนกำรปรับปรุงผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรและกำรสร้ำงนวัตกรรม

	 	 	 สนับสนุนจริยธรรม	และวิธีปฏิบัติทำงธุรกิจ/กิจกำรอย่ำงมีจริยธรรม

	 	 	 ปรับปรุงกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ

	 	 	 ท�ำให้มั่นใจถึงกำรถ่ำยโอนควำมรู้จำกบุคลำกรที่จะลำออกหรือเกษียณอำยุ

	 	 	 ท�ำให้มั่นใจว่ำมีกำรผลักดันให้ใช้ควำมรู้และทักษะใหม่ในกำรปฏิบัติงำน

(2)	 ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา (EFFECTIVENESS of LEARNING and 

Development)	 องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภำพของระบบกำรเรียนรู้

และกำรพัฒนำอย่ำงไร

(3)	 ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน (Career Progression)	องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำร

จัดกำรควำมก้ำวหน้ำในอำชีพกำรงำนของบุคลำกรทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมีประสิทธิผล	

องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรวำงแผนกำรสืบทอดต�ำแหน่งของผู้บริหำรและผู้น�ำอย่ำงมี

ประสิทธิผล

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 5.2 

“องค์ประกอบที่มีผลกระทบต่อควำมผูกพันของบุคลำกร”	 หมำยถึงสิ่งท่ีขับเคลื่อนควำมมุ่งมั่นท้ังทำง

อำรมณ์และสติปัญญำเพื่อให้งำนส�ำเร็จ	บรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ขององค์กร
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หมายเหตุ 5.2ก(2), 5.2ก(3) 

ควำมเข้ำใจลักษณะของสภำพแวดล้อมที่ท�ำให้เกิดกำรท�ำงำนที่ให้ผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี	ซึ่งท�ำให้บุคลำกร

ท�ำงำนอย่ำงดีที่สุดเพ่ือผลประโยชน์ของลูกค้ำและควำมส�ำเร็จขององค์กร	 ถือเป็นสิง่ส�ำคญัในกำรเข้ำใจ

และสร้ำงควำมผกูพนัของบคุลำกร	คณุลกัษณะเหล่ำนีไ้ด้อธิบำยไว้โดยละเอียดในค�ำจ�ำกัดควำมของ	“กำร

ท�ำงำนที่ให้ผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี”	ในหน้ำ	130

หมายเหตุ 5.2ก(3) 

กำรบริหำรค่ำตอบแทน	 กำรยกย่องชมเชย	 กำรให้รำงวัลและสิ่งจูงใจ	 หมำยรวมถึง	 กำรเลื่อนต�ำแหน่ง

และโบนัสที่อิงกับผลกำรด�ำเนินกำร	ทักษะที่เพิ่มพูนขึ้น	และปัจจัยอื่นๆ	กำรยกย่องชมเชยอำจเป็นตัวเงิน

และไม่เป็นตัวเงิน	เป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำร	ตลอดทั้งเป็นรำยบุคคลหรือเป็นกลุ่ม

ระบบกำรบริหำรค่ำตอบแทนขององค์กรภำครัฐบำงแห่งถูกก�ำหนดโดยกฎหมำย หรือกฎระเบียบ           

ข้อบังคับ ดังนั้น กำรให้รำงวัลและกำรยกย่องชมเชยต้องใช้ทำงเลือกอื่น

หมายเหตุ 5.2ข(2) 

ในกำรระบุโอกำสในกำรปรับปรุง	 องค์กรอำจพิจำรณำจำกผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกรที่รำยงำนไว้ใน

หัวข้อ	7.3	และอำจรวมไปถึงผลลัพธ์ที่รำยงำนไว้ในหัวข้ออื่นๆ	ของหมวด	7

หมายเหตุ 5.2ค

ส�ำหรับกำรตอบค�ำถำมในหัวข้อนี้	องค์กรควรพิจำรณำในเรื่องกำรพัฒนำ	กำรเรียนรู้	และควำมก้ำวหน้ำ

ในอำชีพกำรงำนของบุคลำกรที่เกิดขึ้นในองค์กร	 องค์กรควรพิจำรณำถึงขอบเขตของโอกำสในกำร

พัฒนำที่องค์กรจัดให้	ซึ่งรวมถึงกำรศึกษำ	กำรฝึกอบรม	กำรสอนงำน	กำรเป็นพี่เลี้ยง	และประสบกำรณ์

ที่เกี่ยวกับงำนด้วย

ส�ำหรับค�ำอธิบำยเพิ่มเติมของหัวข้อนี้	ให้ดูค�ำอธิบำยเกณฑ์รำยหัวข้อ

ห
ม
ว
ด
 
5
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หมวด 6   การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (Operations Focus) (100 คะแนน)

  

ในหมวดการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ	เกณฑ์ถำมว่ำองค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรออกแบบ	จัดกำร	

และปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนกำรท�ำงำน	 รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผลของกำรปฏิบัติกำร	 เพื่อ			

ส่งมอบคุณค่ำแก่ลูกค้ำ	และท�ำให้องค์กรประสบควำมส�ำเร็จและยั่งยืน

6.1 กระบวนการท�างาน (Work Processes): องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ 

 และปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างานที่ส�าคัญ (55 คะแนน) 

ให้อธบิายวธิกีารทีอ่งค์กรใช้ในการออกแบบ จดัการ และปรบัปรงุกระบวนการท�างานทีส่�าคญั 

เพือ่ส่งมอบผลติภณัฑ์ทีส่ร้างคณุค่าแก่ลกูค้า และท�าให้องค์กรประสบความส�าเรจ็และยัง่ยนื ให้สรปุ

กระบวนการท�างานที่ส�าคัญขององค์กร

ทั้งนี้	ให้ตอบค�ำถำมต่อไปนี้

ก. การออกแบบกระบวนการท�างาน (Product and PROCESS Design)

(1)	 แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts)	 องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรออกแบบ

ผลิตภัณฑ์และกระบวนกำรท�ำงำนเพ่ือให้เป็นไปตำมข้อก�ำหนดท่ีส�ำคัญท้ังหมด	 องค์กรมี

วิธีกำรอย่ำงไรในกำรน�ำเทคโนโลยีใหม่	 ควำมรู้ขององค์กร	 ควำมเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์	

และควำมคล่องตัวที่อำจต้องกำรในอนำคตมำพิจำรณำในกระบวนกำรเหล่ำนี้

(2)	 ข้อก�าหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างาน (Product and PROCESS          

Requirements) องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรก�ำหนดข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญของผลิตภัณฑ	์

องค์กรมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรก�ำหนดข้อก�ำหนดท่ีส�ำคัญของกระบวนกำรท�ำงำน	

กระบวนกำรท�ำงำนที่ส�ำคัญขององค์กรมีอะไรบ้ำง	 อะไรคือข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญของ

กระบวนกำรที่ส�ำคัญเหล่ำนี้

ข. การจัดการกระบวนการ (PROCESS Management)

(1)	 การน�ากระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation)	 องค์กรมั่นใจได้อย่ำงไร

ว่ำกำรปฏิบัติงำนประจ�ำวันของกระบวนกำรเหล่ำนี้จะเป็นไปตำมข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญ	 ตัววัด

หรือตัวชี้วัดผลกำรด�ำเนินกำรท่ีส�ำคัญและตัววัดในกระบวนกำรท่ีองค์กรใช้ในกำรควบคุม

และปรับปรุงกระบวนกำรท�ำงำน	คืออะไร	ตัววัดเหล่ำนี้เชื่อมโยงกับผลกำรด�ำเนินกำรและ

คุณภำพของผลิตภัณฑ์ขั้นสุดท้ำยอย่ำงไร

กระบวนการ
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(2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�าหนด

กระบวนการสนับสนุนที่ส�าคัญ กระบวนการสนับสนุนที่ส�าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง 

องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ�าวันของกระบวนการเหล่านี้จะเป็นไปตาม  

ข้อก�าหนดที่ส�าคัญในการสนับสนุนธุรกิจ/กิจการ

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement)  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการท�างานเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และ   

ผลการด�าเนินการ และลดความแปรปรวนของกระบวนการ

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 6.1 

ควรรายงานผลลัพธ์ของการปรับปรุงผลด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ในหัวข้อ 7.1

หมายเหตุ 6.1ก(2) 

กระบวนการท�างานที่ส�าคัญขององค์กร คือ กระบวนการสร้างคุณค่าภายในองค์กรที่ส�าคัญที่สุด ซึ่งอาจ

รวมถึงการออกแบบและส่งมอบผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า กระบวนการทางธุรกิจ/กิจการ  

กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ ได้แก่ กระบวนการท่ีเก่ียวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กรและสร้าง

คุณค่าแก่ลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้ถือหุ้น “โครงการ” คือ กระบวนการท�างานที่มีลักษณะเฉพาะ

โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างผลลัพธ์และจะสิ้นสุดลงหลังจากนั้น

หมายเหตุ 6.1ข(2) 

กระบวนการสนับสนุนที่ส�าคัญควรสนับสนุนกระบวนการท่ีสร้างคุณค่าขององค์กร กระบวนการเหล่าน้ี

อาจสนับสนุนผู้น�าและบุคลากรอื่นๆ ที่ท�าหน้าที่ในการออกแบบและส่งมอบผลิตภัณฑ์ การปฏิสัมพันธ์กับ

ลูกค้า และการจัดการธุรกิจ/กิจการ และองค์กร

หมายเหตุ 6.1ข(3)

เพื่อปรับปรุงผลด�าเนินการของกระบวนการ และลดความแปรปรวน องค์กรอาจใช้แนวทางต่างๆ เช่น 

ระบบ Lean Enterprise, วิธีการของ Six Sigma, ระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO, วิธีการ PDCA, ศาสตร์

แห่งการตัดสินใจ, หรือเครื่องมือในการปรับปรุงกระบวนการแบบอ่ืนๆ แนวทางเหล่านี้อาจเป็นส่วนหนึ่ง

ของระบบการปรับปรุงการด�าเนินการขององค์กรตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร ข้อ 2ค

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ
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6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness): องค์กรมีวิธีการอย่างไร

 เพื่อให้มั่นใจว่ามีการบริหารจัดการการปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผลท้ังในปัจจุบันและใน

 อนาคต (45 คะแนน)

ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรควบคุมต้นทุน จัดการห่วงโซ่อุปทาน ท�าให้สถานที่ท�างานมีความ

ปลอดภยั เตรยีมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิทีอ่าจเกดิขึน้ และสร้างนวตักรรมส�าหรบัอนาคต เพือ่ให้มัน่ใจ

ว่ามกีารปฏบิตักิารทีม่ปีระสทิธผิลและส่งมอบคณุค่าแก่ลกูค้า

ทั้งนี้ ให้ตอบค�าถามต่อไปนี้

ก.  การควบคุมต้นทุน (Cost Control)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ องค์กรน�าเรื่องของ       

รอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่นๆ มาพิจารณาในการออกแบบ

กระบวนการท�างานเหล่านีอ้ย่างไร องค์กรมีวิธกีารอย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดของเสยี ความผดิพลาด

ของการให้บริการ และการท�างานซ�้า รวมทั้งการลดต้นทุนค่าประกันความเสียหาย หรือการสูญเสีย    

ผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยท่ีสุด (*) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการ

ตรวจสอบ (Inspections) การทดสอบ (Tests) และการตรวจสอบกระบวนการหรือผลการด�าเนินการ 

(PROCESS or PERFORMANCE audits) (*) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสมดุลระหว่าง

ความต้องการควบคุมต้นทุนกับความต้องการของลูกค้า

ข.  การจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply-Chain Management)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการห่วงโซ่อุปทาน  องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกผู้ส่งมอบ 

และท�าให้มั่นใจได้ว่าผู้ส่งมอบที่องค์กรเลือกมีคุณสมบัติและพร้อมที่จะช่วยยกระดับผลการด�าเนินการ

ขององค์กรและความพึงพอใจของลูกค้า องค์กรวัดและประเมินผลการด�าเนินการของผู้ส่งมอบอย่างไร 

องค์กรให้ข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบเพื่อช่วยให้เกิดการปรับปรุงอย่างไร องค์กรด�าเนินการอย่างไรกับ

ผู้ส่งมอบที่มีผลการด�าเนินการที่ไม่ดี

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน 

 (Safety and Emergency Preparedness)

(1) ความปลอดภัย (Safety) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้มีสภาพแวดล้อมการปฏิบัติ

การท่ีปลอดภัย ระบบความปลอดภัยขององค์กรได้ค�านึงถึงการป้องกันอุบัติเหตุ การ 

ตรวจสอบ (Inspection) การวิเคราะห์ต้นเหตุของความล้มเหลว และการท�าให้คืนสู่ 

สภาพเดิมอย่างไร

กระบวนการ
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(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency Preparedness) องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรเพื่อท�าให้มั่นใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการ 

เตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�านึงถึงการป้องกัน ความต่อเนื่อง

ของการด�าเนินการ และการท�าให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร

ง. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการนวัตกรรม องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการพิจารณาโอกาส

เชงิกลยทุธ์ท่ีองค์กรก�าหนดว่าเป็นความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างฉลาด (INTELLIGENT 

RISKS) องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการท�าให้ทรพัยากรด้านการเงินและด้านอืน่ๆ พร้อมใช้ในการด�าเนนิการ

สนับสนุนโอกาสเหล่านี้ องค์กรมีวิธีการพิจารณายุติโอกาสเชิงกลยุทธ์ในเวลาที่เหมาะสมเพื่อไป

สนับสนุนโอกาสที่มีล�าดับความส�าคัญเหนือกว่าอย่างไร

หมายเหตุ: 

หมายเหตุ 6.2ข 

ข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบ ควรเป็นการสื่อสารแบบสองทิศทางเพื่อให้ผู้ส่งมอบบอกถึงสิ่งที่ต้องการได้

จากองค์กร

หมายเหตุ 6.2ค(2) 

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเก่ียวกับสภาพอากาศ สาธารณูปโภค การป้องกันภัย หรือเกิดจาก

ภาวะฉุกเฉินในระดับท้องถิ่นหรือระดับชาติ การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่เกี่ยวกับเทคโนโลยี

สารสนเทศ ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 4.2

หมายเหตุ 6.2ง 

กระบวนการจัดการนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่อธิบายในหัวข้อ 2.1ก(2) 

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ

ห
ม
ว
ด
 
6
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หมวด 7   ผลลัพธ์ (Results) (400 คะแนน)

  

ในหมวดผลลัพธ์ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินผลการด�าเนินการและการ

ปรับปรุงในด้านที่ส�าคัญทุกด้านขององค์กร ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์ด้าน

การมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร  

และผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด นอกจากนี้ ยังถามถึงระดับผลการด�าเนินการขององค์กรเปรียบ

เทียบกับคู่แข่ง และองค์กรอื่นที่เสนอผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึง

7.1 ผลลพัธ์ด้านผลติภณัฑ์และกระบวนการ (Product and Process Results): ผลการด�าเนนิการ 

 ด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร (120 คะแนน)

ให้สรุปผลการด�าเนินการที่ส�าคัญด้านผลิตภัณฑ์ ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของ

กระบวนการ รวมถงึผลลพัธ์ของกระบวนการต่างๆ ทีต่อบสนองโดยตรงต่อลกูค้า และทีม่ผีลกระทบ

ต่อการปฏิบัติการและห่วงโซ่อุปทานขององค์กร แสดงผลลัพธ์จ�าแนกตามผลิตภัณฑ์ ตามกลุ่ม

ลกูค้าและส่วนตลาด และตามประเภทและสถานทีด่�าเนนิการของกระบวนการ (*) รวมทัง้ให้แสดง

ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

ทั้งนี้ ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบค�าถามต่อไปนี้

ก.  ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่มุ่งเน้นลูกค้า 

 (CUSTOMER Focused Product and PROCESS RESULTS)

ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์

และกระบวนการท่ีมีความส�าคัญและตอบสนองโดยตรงต่อลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อ  

เปรียบเทียบกับผลการด�าเนินการของคู่แข่ง และองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงเป็นอย่างไร

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท�างาน 

 (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

(1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and 

Efficiency) ระดบัปัจจบุนัและแนวโน้มของตัววัดหรอืตัวชีวั้ดทีส่�าคญัของผลการด�าเนนิการ

ด้านการปฏิบัติการของกระบวนการท�างานและกระบวนการสนับสนุนที่ส�าคัญ รวมทั้ง 

ผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่นๆ ที่เหมาะสมด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และ

นวัตกรรมของกระบวนการเป็นอย่างไร

(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency Preparedness) ระดับปัจจุบันและ

แนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของประสิทธิผลขององค์กรในการเตรียมพร้อม  

ต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินเป็นอย่างไร

 

ผลลัพท์
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ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply-Chain Management RESULTS)

ผลลัพธ์ของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่�าคญัของผลการด�าเนนิการด้านห่วงโซ่อปุทานขององค์กร รวมทัง้

การมีส่วนในการเสริมสร้างผลการด�าเนินการขององค์กรเป็นอย่างไร

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 7.1 

ผลลพัธ์ทีร่ายงาน ควรแสดงสารสนเทศท่ีส�าคญัเพือ่ใช้ส�าหรับการวเิคราะห์และทบทวนผลการด�าเนนิการ

ขององค์กร (หัวข้อ 4.1), แสดงถึงการน�าความรู้ขององค์กรมาใช้ (หัวข้อ 4.2), และใช้เป็นพื้นฐานในการ

ปฏิบัติการเพ่ือปรับปรุงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (หัวข้อ 7.2), และด้านการเงินและตลาด (หัวข้อ 

7.5) ไม่มีความเชื่อมโยงแบบ 1 ต่อ 1 ระหว่างหัวข้อในหมวดผลลัพธ์กับเกณฑ์หมวด 1-6 องค์กรควร

พิจารณาผลลัพธ์อย่างเป็นระบบ และผลลัพธ์แต่ละตัวในหมวดผลลัพธ์มักมาจากกระบวนการมากกว่า       

1 หมวด

หมายเหตุ 7.1ก 

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ควรเชื่อมโยงกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร ข้อ 1ข(2)  โดยอ้างอิงตามสารสนเทศที่รวบรวมไว้ในกระบวนการหัวข้อ 

3.1 และ 3.2 ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัเหล่านีค้วรตอบสนองปัจจยัทีม่ผีลต่อความนยิมของลกูค้า เช่น ปัจจยัต่างๆ  

ที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร ข้อ 1ข(2) และหัวข้อ 3.2ก

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง แหล่งผู้ให้ทุนอำจเป็นผู้ก�ำหนดตัววัด ผลกำรด�ำเนินกำรด้ำน

ผลิตภัณฑ์และบริกำร จึงควรระบุตัววัดเหล่ำนี้และรำยงำนผลไว้ในหัวข้อนี้ด้วย

หมายเหตุ 7.1ข 

ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อ 7.1ข ควรตอบสนองข้อก�าหนดที่ส�าคัญในการปฏิบัติการ ตามที่ระบุไว้ใน      

โครงร่างองค์กร และหัวข้อ 6.1 และ 6.2

หมายเหตุ 7.1ข 

ตัววัดและตัวชี้วัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการท�างาน อาจรวมถึงอัตราของเสีย, อัตรา

และผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ บริการ และระบบงาน, ผลลัพธ์ของการลดความซับ

ซ้อนของภาระงานภายในและการจ�าแนกภาระงาน, การลดของเสีย, การปรับปรุงการวางผังงาน, การ

เปล่ียนแปลงสัดส่วนของการบังคับบัญชา, เหตุการณ์ท่ีรายงานในวาระความปลอดภัยและอาชีวอนามัย, 

เวลาตอบสนองในการฝึกหรือการซ้อมรับภาวะฉุกเฉิน, และผลลัพธ์ในการซ้อมโยกย้ายสถานที่ท�างาน 

หรือการเตรียมพร้อมอื่นๆ

หมายเหตุ 7.1ค 

ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เหมาะสมของผลการด�าเนินการด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน อาจรวมถึงผลการ     

ตรวจสอบผู้ส่งมอบและพันธมิตร (Supplier and Partner Audits) การส่งมอบท่ีทันเวลา ผลการ        

ตรวจสอบจากภายนอกที่เป็นที่ยอมรับเกี่ยวกับด้านผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ

ห
ม
ว
ด
 
7
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7.2 ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า (Customer Focused Results): ผลการด�าเนินการด้านการ

 มุง่เน้นลกูค้าเป็นอย่างไร (75 คะแนน)

ให้สรุปผลลัพธ์ที่ส�าคัญของการมุ่งเน้นลูกค้า รวมถึงความพึงพอใจและความผูกพัน แสดง

ผลลพัธ์จ�าแนกตามผลติภณัฑ์ กลุม่ลกูค้า และส่วนตลาด (*) รวมทัง้ให้แสดงข้อมลูเชงิเปรยีบเทยีบ

ที่เหมาะสม

ทั้งนี้ ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบค�าถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMER-Focused RESULTS)

(1) ความพึงพอใจของลูกค้า (CUSTOMER Satisfaction) ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของ

ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร 

ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่ง และองค์กรอื่น

ที่เสนอผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงเป็นอย่างไร

(2) ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT) ระดับปัจจุบันและแนวโน้ม

ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านการสร้างความผูกพันและการสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อเปรียบเทียบกับวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้าเป็น

อย่างไร (*)

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 7.2 

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของลูกค้า และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่รายงานไว้ในหัวข้อนี้ ควรเชื่อมโยงกับกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร ข้อ 1.ข(2) 

และหมวด 3 รวมทั้งวิธีการและข้อมูลการรับฟังและประเมินตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 3.1

หมายเหตุ 7.2ก(1)

ตวัวดัและตวัชีว้ดัด้านความพงึพอใจของลกูค้าในผลติภณัฑ์ขององค์กร เมือ่เปรียบเทียบกับความพึงพอใจ

ของลูกค้าของคู่แข่งและขององค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้ อาจรวมถึงข้อมูลและสารสนเทศจาก

ลูกค้าขององค์กร จากลูกค้าของคู่แข่ง และจากองค์กรอิสระ

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 

ผลลัพท์
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7.3 ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร (Workforce-Focused Results): ผลการด�าเนินการด้านการ

 มุง่เน้นบคุลากรเป็นอย่างไร (75 คะแนน)

ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรที่ส�าคัญ รวมถึงผลลัพธ์ด้านสภาพแวดล้อมการ

ท�างาน และการท�าให้บุคลากรมีความผูกพัน แสดงผลลัพธ์จ�าแนกตามความหลากหลาย ตามกลุ่ม 

และตามประเภทของบุคลากร (*) รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

ทั้งนี้ ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบค�าถามต่อไปนี้หมวด 7

ก. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร (WORKFORCE RESULTS)

(1) ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and        

CAPACITY) ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ส�าคัญด้านขีดความ

สามารถและอัตราก�าลังบุคลากร รวมถึงก�าลังคนขององค์กร (Staffing Levels) และ

ทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเป็นอย่างไร

(2) บรรยากาศการท�างาน (WORKFORCE Climate) ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัด

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านบรรยากาศการท�างาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย สวัสดิภาพ 

การบริการ และสิทธิประโยชน์ส�าหรับบุคลากรเป็นอย่างไร (*)

(3) การท�าให้บุคลากรมีความผูกพัน (WORKFORCE ENGAGEMENT) ระดับปัจจุบันและ

แนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านการท�าให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรและ

ความพึงพอใจของบุคลากรเป็นอย่างไร

(4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development) ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของ

ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�าองค์กรเป็นอย่างไร

หมายเหตุ: 

หมายเหตุ 7.3 

ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อน้ีควรสัมพันธ์กับกระบวนการท่ีรายงานไว้ในหมวด 5 รวมท้ังตอบสนองต่อ

ความจ�าเป็นของกระบวนการท�างานที่ส�าคัญที่อธิบายไว้ในหมวด 6 และต่อแผนปฏิบัติการขององค์กร

และแผนด้านบุคลากรตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2

หมายเหตุ 7.3 

องค์กรซึ่งต้องอาศัยอาสาสมัคร ควรรายงานผลลัพธ์ของบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครด้วย (*) หมวด 7

หมายเหตุ 7.3ก(3) 

การตอบหัวข้อนี้ ควรรวมถึงผลลัพธ์ของตัววัดและตัวชี้วัดตามที่ตอบไว้ในหัวข้อ 5.2ข(1)

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ

ผลลัพท์
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7.4 ผลลพัธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดแูลองค์กร (Leadership and Governance Results): 

 ผลลพัธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดแูลองค์กรเป็นอย่างไร (65 คะแนน)

ให้สรุปผลลัพธ์ที่ส�าคัญด้านการน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูงและด้านการก�ากับดูแลองค์กร 

รวมทั้งความรับผิดชอบด้านการเงิน การปฏิบัติตามกฎหมาย การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

ความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง การสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญ และการบรรลุกลยุทธ์ แสดง

ผลลัพธ์ตามหน่วยงานขององค์กร (*) รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

ทั้งนี้ ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อการตอบค�าถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กร การก�ากับดูแลองค์กร และความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 

 (Leadership, GOVERNANCE, and Societal Responsibility RESULTS)

(1) การน�าองค์กร (Leadership) ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของการสื่อสารของ

ผู้น�าระดับสูง และการสร้างความผูกพันกับบุคลากรและลูกค้าของผู้น�าระดับสูง เพื่อ

ถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู ่การปฏิบัติ การกระตุ ้นให้เกิดการสื่อสารในลักษณะ      

สองทิศทาง และการท�าให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจังเป็นอย่างไร

(2) การก�ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE) ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือ  

ตัวชี้วัดท่ีส�าคัญด้านการก�ากับดูแลองค์กร และความรับผิดชอบด้านการเงินภายในและ

ภายนอกเป็นอย่างไร (*)

(3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ (Law and Regulation) ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ    

ตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านการปฏิบัติตามหรือปฏิบัติได้เหนือกว่าข้อก�าหนดด้านกฎระเบียบ     

ข้อบังคับและกฎหมายเป็นอย่างไร

(4) จริยธรรม (Ethics) ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมี

จริยธรรม และผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้   

ส่วนเสียที่มีต่อผู้น�าระดับสูงและการก�ากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวชี้วัดที่ส�าคัญของพฤติกรรมที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมเป็นอย่างไร

(5) สังคม (Society) ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านความรับผิดชอบต่อสังคมใน

วงกว้าง และการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญเป็นอย่างไร

ผลลัพท์
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ข. ผลลัพธ์ด้านการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลพัธ์ของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่�าคญัของการบรรลกุลยทุธ์และแผนปฏบิตักิารขององค์กร รวมทัง้

ความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างฉลาด (INTELLIGENT RISKS) การสร้างและเสรมิสร้าง

ความแข็งแกร่งของสมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) เป็นอย่างไร

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 7.4ก(1) 

การรายงานในหัวข้อนี้ ควรสัมพันธ์กับกระบวนการสื่อสารที่ระบุไว้ในหัวข้อ 1.1 

หมายเหตุ 7.4ก(2)

การรายงานในหัวข้อน้ี อาจรวมถึงประเด็นท่ีเก่ียวกับรายงานทางการเงินและความเสี่ยง ค�าแนะน�า       

ที่ส�าคัญของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผู้บริหารในเรื่องดังกล่าว

หมายเหตุ 7.4ก(3) 

ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย ควรเป็นผลลัพธ์ตามข้อก�าหนดที่ระบุไว้     

ในหัวข้อ 1.2ข ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร (ตัวอย่างเช่น การรายงานการ

เกิดอุบัติเหตุในงาน) ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.1ข(1) และหัวข้อ7.3ก(2)

หมายเหตุ 7.4ก(4)

ตัวอย่างตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้ดู

หมายเหตุของหัวข้อ 1.2ข(2) 

หมายเหตุ 7.4ก(5) 

การรายงานในหัวข้อน้ี ควรครอบคลุมถึงความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้างตามท่ีรายงานในหัวข้อ 

1.2ข(1) และ 1.2ค(1) รวมถึงการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญขององค์กรตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 1.2ค(2) 

ตัววัดการสนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคมในวงกว้าง อาจรวมถึงการลดการใช้พลังงาน, การใช้

พลังงานหมุนเวียน การหมุนเวียนน�้าเพื่อกลับมาใช้ใหม่, การลดคาร์บอนฟุตพร้ินท์, การลดและการใช้

ประโยชน์จากของเสีย, และทางเลือกอื่นส�าหรับการอนุรักษ์ทรัพยากร (เช่น เพิ่มการประชุมทางไกลแบบ

ภาพและเสียง) และการปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล

หมายเหตุ 7.4ก(5) 

ตัววัดหรือตัวชี้วัดการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ ควรเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

เป้าประสงค์ที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.1ข(1) และตัววัดผลการด�าเนินการและผลท่ีคาดการณ์ไว้ของแผน

ปฏิบัติการที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2ก(5) และ 2.2ข

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ
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7.5	ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด	(Financial	and	Market	Results):	ผลการด�าเนินการด้าน

	 การเงินและตลาดมีอะไรบ้าง	(65	คะแนน)

ให้สรุปผลลัพธ์การด�าเนินการที่ส�าคัญด้านการเงินและตลาด แสดงผลลัพธ์จ�าแนกตามส่วน

ตลาดหรือกลุ่มลูกค้า (*) รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

ทั้งนี้ ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบค�าถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�าเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE) ระดับปัจจุบันและ    

แนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร   

รวมถึงตัววัดโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงิน (Financial   

Viability) หรือผลการด�าเนินการด้านงบประมาณ (Budgetary Performance) เป็น

อย่างไร (*)

(2) ผลการด�าเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE) ระดับปัจจุบันและ

แนวโน้มของตวัวดัหรือตวัชีว้ดัทีส่�าคญัของผลการด�าเนนิการด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถงึ

ส่วนแบ่งตลาดหรือต�าแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาดและส่วนแบ่งตลาด และการ

เจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*) 

หมายเหตุ:

หมายเหตุ 7.5ก(1) 

การรายงานในหัวข้อนี้ ควรรวมถึงตัววัดโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการเงิน เช่น ผลตอบแทนทางการ

ลงทุน (ROI), ส่วนก�าไรจากการด�าเนินงาน (Operating Margins), ความสามารถในการท�าก�าไร หรือ

ความสามารถในการท�าก�าไรตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน อาจรวมถึง 

สภาพคล่อง (Liquidity), อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน (Debt to Equity Ratio), เงินสดย่อยรายวัน (Days 

Cash on Hand), ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์, และกระแสเงินสด ตัววัดเหล่านี้ควรสัมพันธ์กับตัววัด

ด้านการเงินตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 4.1ก(1) และแนวทางการจัดการด้านการเงิน ตามท่ีรายงานไว้ใน

หัวข้อ 2.2

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร อำจรวมตัววัดเก่ียวกับผลกำรด�ำเนินกำรเทียบกับงบประมำณ       

(Performance to Budget), ทุนส�ำรอง (Reserve Funds), กำรลดควำมสิ้นเปลืองหรือกำรประหยัด, 

เปอร์เซ็นต์ค่ำใช้จ่ำยกำรบริหำรต่องบประมำณ, และต้นทุนด้ำนกำรระดมทุนกับทุนที่ระดมได้

หมายเหตุ 7.5ก(2) 

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ในกำรตอบค�ำถำมในหัวข้อน้ี อำจรวมตัววัดด้ำนกำรบริจำคเพื่อกำร

กุศลหรือเงินช่วยเหลือ (Charitable Donationstor Grants) และจ�ำนวนโครงกำรหรือกำรให้บริกำรใหม่

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ

ผลลัพท์
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การเปลี่ยนแปลงเกณฑ์

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิพือ่การด�าเนนิการทีเ่ป็นเลศิปี 2557-2558 ซึง่ตรงกบัการครบรอบ 

25 ปีของ Baldrige สิ่งที่ส�าคัญที่สุดและเป็นพื้นฐานของการบรรลุความส�าเร็จ คือ ความต่อเนื่องของ

เกณฑ์

เกณฑ์มีการปรับเปลี่ยนมาตลอดด้วยเจตจ�านงหนึ่งในใจ คือ การสะท้อนถึงการเป็นผู้น�าในการ

ตรวจสอบความใช้งานได้ในเรื่องวิธีปฏิบัติด้านการบริหารจัดการ ซึ่งเป็นสิ่งที่ประธาน Malcolm     

Baldrige National Quality Award Judges’ Panel ได้มุ่งหวังไว้ตั้งแต่แรกเมื่อปี 2533 ค�าส�าคัญของ

เจตจ�านงนี้ คือ “การเป็นผู้น�า” และ “การตรวจสอบความใช้งานได้” เกณฑ์พัฒนาขึ้นจากพื้นฐานของ

วิธีปฏิบัติที่ประสบความส�าเร็จและเป็นแบบอย่างที่ดีของภาคธุรกิจและองค์กรต่างๆ ซึ่งเป็นวิธีปฏิบัติที่

น�าไปสู่ความยั่งยืนและความส�าเร็จเชิงแข่งขันเมื่อฝังลึกในมุมมองเชิงระบบที่มีการบูรณาการด้านการ

บริหารจัดการผลการด�าเนินการขององค์กร

เกณฑ์เมื่อ 25 ปีที่แล้ว การเปลี่ยนแปลงต่างๆ มีความละเอียดลึกซึ้ง ซึ่งเป็นสิ่งจ�าเป็นในการ  

ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงที่เราเผชิญอยู่ทั้งด้านเศรษฐกิจระดับโลก เทคโนโลยี พฤติกรรมของลูกค้า 

ความคาดหวังของบุคลากร ความกังวลและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง การเปลี่ยนแปลงของ

เกณฑ์ปี 2557-2558 ยังคงมีกระบวนการวิวัฒนาการนี้อย่างต่อเนื่อง แต่ด้วยจุดมุ่งเน้นเชิงกลยุทธ์ที่

ส�าคัญเหนือกว่าการเปลี่ยนแปลงเพียงค�าเรียกของเกณฑ์ การเปลี่ยนแปลงเหล่านี้เป็นประเด็นหลัก   

ในการตัดสินใจที่ผู้น�าระดับสูงทุกองค์กรต้องด�าเนินการและก�าหนดเส้นทางส�าหรับความยั่งยืนของ

ธุรกิจและขององค์กร

จุดมุ่งเน้นเชิงกลยุทธ์ที่สัมพันธ์ประเด็นเพื่อพิจารณา 3 ประเด็นเป็นสิ่งที่ควรอยู่ในใจของผู้น�า

ระดับสูงทุกคนต่อความอยู่รอดขององค์กร

(1) การออกแบบและใช้ระบบงานที่แข่งขันได้

(2) การปลูกฝังและจัดการนวัตกรรม และ

(3) การสามารถจัดการกับโอกาสและความท้าทายของสื่อสังคมออนไลน์

รายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์
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การออกแบบและใช้ระบบงานที่แข่งขันได้ 

(Designing and Implementing Work Systems)

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเรื่องในระดับกลยุทธ์ การตัดสินใจนี้เกี่ยวข้องกับการปกป้อง

สินทรัพย์ทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) และ

ตัดสินใจว่าอะไรคือสิ่งที่จะจัดหาหรือผลิตจากภายนอกองค์กรเพ่ือให้มีประสิทธิภาพและย่ังยืนในตลาด 

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานขององค์กรมีผลกระทบต่อการออกแบบและโครงสร้างองค์กรในการท�า

ก�าไรและความอยู่รอด การตัดสินใจเหล่านี้เป็นหน้าที่ความรับผิดชอบของผู้น�าระดับสูงและเป็น        

เรื่องหลักในการสร้างกลยุทธ์ ในปี 2557 เกณฑ์ได้เพิ่มเรื่องสารสนเทศและกระบวนการตัดสินใจ       

เรื่องระบบงานไว้ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์

การปลูกฝังและจัดการนวัตกรรม (Cultivating and Managing Innovation)

ประเด็นท่ีจะพัฒนาโอกาสของความได้เปรียบเชิงแข่งขันไปเป็นความยั่งยืน คือ นวัตกรรมและ

การจัดการนวัตกรรม นวัตกรรม เป็นการเปลี่ยนแปลงแบบฉีกแนวที่มีความหมายต่อผลิตภัณฑ์ 

กระบวนการ หรือประสิทธิผลองค์กร เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมเป็นผลจาก

สภาพแวดล้อมท่ีเกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และการด�าเนินการตามโอกาส

เชิงกลยุทธ์ที่องค์กรระบุว่าเป็นความเสี่ยงท่ีผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด ความส�าเร็จของ

นวัตกรรมต้องใช้ทรัพยากรสนับสนุนและความอดทนต่อความล้มเหลว การสร้างบรรยากาศที่เหมาะสม

เป็นหน้าที่ความรับผิดชอบของผู้น�าระดับสูง การระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์และความเสี่ยงที่ผ่านการ

ประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างฉลาดนบัเป็นส่วนหนึง่ของกลยทุธ์ และการด�าเนนิการตามความเสีย่งทีผ่่านการ

ประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาดต้องฝังเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารจัดการการปฏิบัติการขององค์กร   

ดังนั้น แง่มุมต่างๆ ที่น�าไปสู่ความส�าเร็จของนวัตกรรมจึงบรรจุอยู่ในเกณฑ์ปี 2557-2558

ความสามารถจัดการสื่อสังคมออนไลน์ (Mastering Social Media)

ขณะที่กลยุทธ์ด้านสื่อสังคมออนไลน์ไม่จ�าเป็นต้องเป็นวิธีปฏิบัติขององค์กรต้นแบบทั้งหมดใน

ปัจจุบัน แต่หากรอการปรับเปลี่ยนเกณฑ์รอบใหม่เพ่ือท่ีจะเพ่ิมการมุ่งเน้นเร่ืองสื่อสังคมออนไลน์ อาจ

ท�าให้เกณฑ์ไม่สามารถตอบสนองเจตจ�านงในเร่ืองการเป็นผู้น�าในการตรวจสอบความใช้งานได้ในเร่ือง

วิธีปฏิบัติด้านการบริหารจัดการ

สื่อสังคมออนไลน์มีบทบาทที่ส�าคัญในปัจจุบันเรื่อง

(1) การเข้าถึงลูกค้าและว่าที่ลูกค้า

(2) การเชื่อมโยงระหว่างพนักงานด้วยกัน และระหว่างพนักงานกับผู้น�าขององค์กร

(3) การร่วมมือกับผู้ส่งมอบและพันธมิตร และ

(4) การเก็บรวบรวมข้อมูลและการท�าวิจัย
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อย่างไรก็ตาม การใช้งานสื่อสังคมออนไลน์มากขึ้นท�าให้เกิดความเสี่ยงต่อองค์กร ดังนั้นกลไกที่ดี

ที่สุดในการบรรเทาความเสี่ยงเหล่านี้ คือการมีค่านิยมที่เข้มแข็งขององค์กรเป็นแนวทาง เกณฑ์ปี 

2557-2558 ได้บรรจุเร่ืองการใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อตอบสนอง 4 ประเด็นข้างต้น ขณะที่เกณฑ์     

ทุกหัวข้อมีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญที่สุดของเกณฑ์สรุปได้ดังนี้

การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญของหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

และหัวข้อเกณฑ์ 

บทน�า: โครงร่างองค์กร (Preface: Organizational Profile)

ลักษณะองค์กร: ได้เพิ่มค�าถามเกี่ยวกับบทบาทของผู้ส่งมอบและพันธมิตรในระบบงานของ

องค์กร

สภาวการณ์ขององค์กร: ได้เพิ่มค�าถามการประเมินผลโครงการที่ส�าคัญและกระบวนการ         

การจัดการโครงการให้ด�าเนินการคู่ขนานไปกับการจัดการกระบวนการเพื่อประสิทธิผลและ

ประสิทธิภาพ

หมวด 1 การน�าองค์กร (Category 1: Leadership)

หัวข้อ 1.1 การน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูง: มุ่งเน้นบทบาทของผู้น�าระดับสูงในการสร้าง

นวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด และถามเกี่ยวกับ

การที่ผู้น�าระดับสูงใช้สื่อสังคมออนไลน์เป็นเครื่องมือในการสื่อสาร

หัวข้อ 1.2 การก�ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง: ถามเกี่ยวกับการที่ระบบ

การก�ากับดูแลองค์กรท�าให้แผนสืบทอดต�าแหน่งส�าหรับผู้น�าระดับสูงบรรลุผล

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Category 2: Strategic Planning)

หมวดนี้มุ่งเน้นการสร้างนวัตกรรมและระบบงาน

หัวข้อ 2.1 การจัดท�ากลยุทธ์: มีการเรียบเรียงใหม่ โดยรวมค�าถามท่ีเก่ียวกับการสร้างสภาพ

แวดล้อมเพื่อการสร้างนวัตกรรมและการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ ค�าถามอื่นๆ เพื่อพิสูจน์

กระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) 

การพิจารณาที่ส�าคัญในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ได้ถูกปรับปรุงใหม่เพื่อให้มีแนวทางใหม่และไม่

ผูกการวางแผนไว้กับกระบวนการที่เฉพาะเจาะจงในการระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ

อุปสรรค (SWOT)
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หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า (Category 3: Customer Focus)

หัวข้อ 3.1 เสียงของลูกค้า: ถามเก่ียวกับการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและการสังเกตการณ์

พฤติกรรมของลูกค้าซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการรับฟังลูกค้าปัจจุบัน

หัวข้อ 3.2 ความผูกพันของลูกค้า: ถามเกี่ยวกับการใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อยกระดับการสร้าง

ความผูกพันและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

(Category 4: Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

หัวข้อ 4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร: ถามเกี่ยวกับ

การใช้เสียงของลูกค้า ตลาด การรวบรวมข้อมูลข้อร้องเรียน และข้อมูลลูกค้าที่เก็บรวบรวมผ่าน

สื่อสังคมออนไลน์มาสนับสนุนการตัดสินใจและการสร้างนวัตกรรม ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการใช้

ข้อมูลของลูกค้าบางเรื่องซึ่งก่อนหน้านี้ถูกจัดให้เป็นปัจจัยเดี่ยวในหมวด 3 และประเด็นบางเรื่อง

ไม่ได้ถูกกล่าวถึงในเกณฑ์ นอกจากนี้หัวข้อนี้จะถามถึงการทบทวนผลการด�าเนินการของ       

คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรด้วย

หัวข้อ 4.2 เปลี่ยนชื่อใหม่เป็น การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ    

โดยมุ่งเน้นท่ีการจัดการความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์กรเป็นองค์ประกอบที่ส�าคัญของความ

ยั่งยืนขององค์กร

หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร (Category 5: Workforce Focus)

หัวข้อ 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร: ได้รวมการพิจารณาเร่ืองการเปล่ียนแปลงขีดความ

สามารถและอัตราก�าลังของบุคลากรในอดีต ก�าลังคนที่องค์กรจ�าเป็นต้องมีในแต่ละระดับ เป็น

บริบทในการพิจารณาเชิงรุกในการเตรียมการเพื่อความจ�าเป็นด้านบุคลากรในอนาคต

หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (Category 6: Operations Focus)

หมวดนี้มีการปรับแก้เพื่อมุ่งเน้นกระบวนการท�างานภายในและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ

เพื่อให้เห็นการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ (หมวด 2) เกี่ยวกับระบบงาน

หัวข้อ 6.1 เปลี่ยนชื่อหัวข้อเป็น กระบวนการท�างาน โดยมุ่งเน้นการออกแบบ การจัดการ และ

การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ และรวมกระบวนการสนับสนุนที่ท�าให้องค์กรบรรลุ     

ข้อก�าหนดด้านธุรกิจ/กิจการ

หัวข้อ 6.2 เปลี่ยนชื่อหัวข้อเป็น ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ โดยมุ่งเน้นการควบคุมต้นทุน  

การจัดการห่วงโซ่อุปทาน การเตรียมการเพื่อความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน และการจัดการ

นวัตกรรม เกณฑ์แยกแต่ละประเด็นเหล่านี้ออกมาเพ่ือให้ความส�าคัญกับปัจจัยเหล่านี้ต่อการ

ปฏิบัติการและความยั่งยืนขององค์กร
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หมวด 7 ผลลัพธ์ (Category 7: Results)

หัวข้อต่างๆ ในหมวดนี้ไม่ได้สัมพันธ์แบบ 1 ต่อ 1 กับหมวดกระบวนการ 1-6 ซึ่งเป็นความตั้งใจ

ของเกณฑ์เพื่อให้พิจารณาผลลัพธ์อย่างเป็นระบบ โดยผลลัพธ์ของแต่ละหัวข้อมักมาจาก

กระบวนการในหมวดต่างๆ มากกว่า 1 หมวด

คะแนนส�าหรับหัวข้อ 7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า และ 7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

ได้ปรับเป็น 75 คะแนน เพื่อมุ่งเน้นบทบาทของความผูกพันของลูกค้าและของบุคลากรในการ

บรรลุผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (หัวข้อ 7.5 มีคะแนน 65 คะแนน)

หัวข้อ 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ: ได้แยกประเด็นพิจารณาเรื่องผลลัพธ์ 

ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน ซึ่งเป็นตัวชี้วัดการเติบโตที่ส�าคัญขององค์ประกอบนี้ในระบบงาน

ของหลายๆ องค์กร

หัวข้อ 7.4 ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร: ได้รวมถึงผลลัพธ์ของการน�า

กลยุทธ์ไปปฏิบัติ ด้วยตระหนักว่ากลยุทธ์สามารถบรรลุได้จากการที่ผู้น�าระดับสูงชี้น�าและตรวจ

ติดตามความก้าวหน้าด้วยตนเอง

ค่านิยมและแนวคิดหลัก (Core Values and Concepts)

มีการปรับเปลี่ยนค�าอธิบายของค่านิยมในเรื่อง ความคล่องตัว การมุ ่งเน้นอนาคต และ           

การจัดการเพื่อนวัตกรรม เพื่อสะท้อนถึงการมุ่งเน้นมากขึ้นเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิด ปัจจัย

สภาพแวดล้อมภายนอก และความจ�าเป็นที่ต้องมีกลยุทธ์เพื่อการสร้างนวัตกรรม

อภิธานศัพท์ (Glossary of Key Terms)

มีค�าศัพท์ใหม่ในอภิธานศัพท์ ได้แก่ ความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด และ

โอกาสเชิงกลยุทธ์ นอกจากนั้น ได้มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบเพื่อช่วยให้อ่านง่ายขึ้น
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แนวทางการตอบเกณฑ์ (How to Respond to the Criteria)

ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล ผู ้สมัครขอรับรางวัลควรท�าความเข้าใจกับรายละเอียด        

ในหัวข้อนี้ เพื่อช่วยให้ผู้สมัครสามารถตอบข้อก�าหนดในเกณฑ์ทั้ง 7 หมวดได้อย่างมีประสิทธิผล         

ผู้สมัครจะต้องจัดท�ารายงานวิธีการและผลการด�าเนินการ (Application Report) โดยตอบข้อก�าหนด

ของเกณฑ์ 17 หัวข้อ ทั้งกระบวนการและผลลัพธ์ พร้อมทั้งศึกษา “ระบบการให้คะแนน” ประกอบกับ

แนวทางการให้คะแนน (หน้า 146-157) ซึ่งจะอธิบายวิธีการตรวจประเมินการตอบเกณฑ์และตัดสิน

การบรรลุผลการด�าเนินการขององค์กร

เริ่มต้น (First Steps)

1. เรียนรู้เกี่ยวกับเกณฑ์ (How to Respond to the Criteria)

องค์กรควรท�าความคุน้เคยกบัส่วนต่างๆ ดงัต่อไปนี ้เพือ่ท�าความเข้าใจเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ

 เนื้อเกณฑ์ (หน้า 12-60)

 ระบบการให้คะแนน (หน้า 146-157)

 อภิธานศัพท์ (หน้า 123-145)

 ค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ (หน้า 74-112)

2. ท�าความเข้าใจวิธีการอ่านและตอบข้อก�าหนดของหัวข้อต่างๆ ของเกณฑ์ 

 (Understand how to Read and Respond to a Criteria Item)

ทบทวนโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (หน้า 9) ซึ่งแสดงประเภทของหัวข้อ     

ส่วนต่างๆ ของหัวข้อ และบทบาทของแต่ละส่วน ควรให้ความส�าคัญกับข้อก�าหนดย่อยของแต่ละ

ประเด็นพิจารณา รวมท้ังหมายเหตุด้วย หัวข้อต่างๆ อยู่ในรูปแบบของค�าถาม ส่วนประเด็นพิจารณา

อาจมีหลายค�าถาม องค์กรต้องตอบประเด็นพิจารณาทุกประเด็น เนื่องจากสารสนเทศท่ีขาดหายไป    

จะถือว่าเป็นความบกพร่องในระบบการจัดการผลการด�าเนินการขององค์กร แต่ไม่จ�าเป็นต้องแยกตอบ

ทีละค�าถาม อาจรวมการตอบหลายค�าถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเป็นกลุ่มตามความเหมาะสม
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3. ทบทวนแนวทางการให้คะแนน (Review the Scoring Guidelines)

การตอบค�าถามตามหัวข้อกระบวนการและผลลัพธ์ ให้อ่านทบทวนหัวข้อของเกณฑ์ร่วมกับ

แนวทางการให้คะแนน (หน้า 154-157) นอกจากเสรมิข้อก�าหนดในหวัข้อกระบวนการ (หมวด 1-6) แล้ว 

แนวทางการให้คะแนนยังให้ความส�าคัญกับระดับความสมบูรณ์ของแนวทาง ความครอบคลุมของการ

ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ความครอบคลุมและทั่วถึงของการเรียนรู้ และการบูรณาการกับองค์ประกอบอื่นๆ 

ในระบบการจัดการผลการด�าเนินการ ในท�านองเดียวกัน นอกจากเสริมข้อก�าหนดในหัวข้อผลลัพธ์ 

(หมวด 7) แล้ว แนวทางการให้คะแนนยังให้ความส�าคัญกับระดับผลการด�าเนินการจริง ความส�าคัญ

ของแนวโน้มของผลลัพธ์ ข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม การบูรณาการกับองค์ประกอบที่ส�าคัญของ

ระบบผลการจัดการผลการด�าเนินการขององค์กร และผลลัพธ์ของการกระบวนการปรับปรุง

4. ท�าความเข้าใจความหมายของค�าส�าคัญ (Understand the Meaning of Key Terms)

ค�าที่ใช้ในเกณฑ์อาจมีความหมายแตกต่างจากค�าจ�ากัดความมาตรฐานหรือค�าจ�ากัดความท่ีใช้ใน

องค์กรค�าที่ขีดเส้นใต้สามารถอ่านเพิ่มเติมได้ในอภิธานศัพท์ (หน้า 123-145) การท�าความเข้าใจ       

ค�าเหล่านี้จะช่วยให้องค์กรประเมินตนเองได้อย่างแม่นย�า และสื่อสารกระบวนการและผลลัพธ์ของ

องค์กรแก่ผู้ตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองค์กรได้อย่างถูกต้อง

5. เริ่มต้น:  จัดท�าโครงร่างองค์กร (Start with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร (หน้า 13-18) เป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการจัดท�ารายงานวิธีการและ   

ผลการด�าเนินงาน ไม่ว่าองค์กรจะใช้เกณฑ์ในการประเมินตนเองหรือไม่ การจัดท�าโครงร่างองค์กรหรือ

แม้แต่การทบทวนหัวข้อต่างๆ ของโครงร่างองค์กร จะช่วยให้องค์กรนั้นเข้าใจว่าอะไรคือสิ่งที่เกี่ยวข้อง

และส�าคัญที่สุดต่อธุรกิจ/กิจการ พันธกิจ และผลการด�าเนินการขององค์กร

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการ 

(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)

แม้ว่าเกณฑ์จะมุง่เน้นผลลพัธ์การด�าเนนิการทีส่�าคญัขององค์กร แต่เฉพาะตวัผลลพัธ์เองมคีณุค่า

ทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก ตัวอย่างเช่น ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ดี หรือมีอัตราการปรับปรุงช้ากว่า   

คู่แข่งหรือองค์กรที่เทียบเคียงกันได้ องค์กรจ�าเป็นต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่า “ท�าไม” จึงเป็นเช่นนั้น และ

ควรท�า “อะไร” เพื่อเร่งการปรับปรุงให้ดีขึ้น
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เจตจ�านงของหัวข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ก�าหนดไว้เพื่อวินิจฉัยกระบวนการที่ส�าคัญ

ท่ีสุดขององค์กร ที่ส่งผลต่อการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรได้มากที่สุด และน�าไปสู่การ    

สัมฤทธิ์ผลของการด�าเนินการที่ส�าคัญ

การวินิจฉัยและคุณภาพของการให้ข้อมูลป้อนกลับ ขึ้นอยู่กับเนื้อหาและความสมบูรณ์ของ

รายงานวิธีการและผลการด�าเนินการ ดังนั้น องค์กรจึงควรตอบหัวข้อต่างๆ โดยเน้นสารสนเทศของ

กระบวนการที่ส�าคัญเป็นหลัก ตามแนวทางการจัดท�าและทบทวนสารสนเทศดังต่อไปนี้

1. เข้าใจความหมายของค�าถาม “อย่างไร” (Understand the Meaning of How)

ในการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการ ที่มีค�าถาม “อย่างไร” องค์กรควรตอบค�าถามดังกล่าว

ด้วยการน�าเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่ส�าคัญที่แสดงถึงแนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การ

เรียนรู้ และการบูรณาการ (ดูระบบการให้คะแนน หน้า 146-147)

ค�าตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าวหรือค�าตอบที่เพียงแต่ยกตัวอย่างเท่านั้นจะถูกประเมินว่า     

“มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน” (Anecdotal Information)

แสดงให้เห็นถึงแนวทางที่เป็นระบบ (Show that approaches are systematic)

แนวทางท่ีเป็นระบบ คอื แนวทางท่ีสามารถท�า/ใช้ซ�า้ได้ และใช้ข้อมลูและสารสนเทศเพือ่ให้เกิดการ

เรียนรู้ หรืออาจกล่าวได้ว่า แนวทางมีความเป็นระบบ เมื่อแนวทางนั้นมีการประเมิน มีการปรับปรุง     

มีการสร้างนวัตกรรม และมีการแบ่งปันความรู้รวมอยู่ด้วย ซึ่งจะส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับความ

สมบูรณ์มากขึ้น

แสดงการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Show deployment)

ในการตอบเกณฑ์ ควรสรุปวิธีการน�าแนวทางไปปฏิบัติในส่วนต่างๆ ขององค์กร

การเรียนรู้ (Show evidence of learning)

แสดงหลักฐานของวงจรการประเมินและการปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งโอกาสของการสร้าง

นวัตกรรม แสดงให้เห็นว่ามีการแบ่งปันการปรับปรุงกระบวนการกับหน่วยงานอื่นๆ ขององค์กรที่   

เหมาะสมเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร

แสดงการบูรณาการ (Show integration)

การบรูณาการ คอื ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัและความกลมกลนืระหว่างกระบวนการ 

แผนงาน ตัววัด การปฏิบัติการ และผลลัพธ์ ซึ่งท�าให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร
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2. เข้าใจความหมายของค�าถาม “อะไร” (Understand the Meaning of What)

หัวข้อในหมวด 1-6 มีค�าถาม “อะไร” อยู่ 2 แบบ ดังนี้

ค�าถามแบบที่ 1 เป็นการถามถึงสารสนเทศพื้นฐานเกี่ยวกับกระบวนการที่ส�าคัญและขั้นตอนการ

ด�าเนินการ การตอบแต่เพียงว่า “ใคร” เป็นผู้รับผิดชอบอาจมีประโยชน์บ้าง แต่การตรวจประเมิน

ต้องการให้อธิบายวิธีการท�างานของกระบวนการนั้น

ค�าถามแบบที่ 2 เป็นการถามให้รายงานผล แผน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ หรือตัววัดที่ส�าคัญ

ขององค์กรว่าคือ “อะไร” ค�าถามเหล่านี้ก�าหนดบริบทเพื่อให้องค์กรแสดงให้เห็นถึงความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดียวกัน ตลอดท้ังการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการด�าเนินการ ตัวอย่างเช่น 

เมื่อองค์กรก�าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์แล้ว แผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการด�าเนินการและผลลัพธ์

บางตัวที่รายงานไว้ในหมวด 7 ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย

3. แสดงให้เห็นถึงการมุ่งเน้นและความคงเส้นคงวา (Show Focus and Consistency)

การแสดงถึงการมุ ่งเน้นและความคงเส้นคงวาในหมวดกระบวนการและการติดตามตัววัด         

ที่สอดคล้องกันในหมวดผลลัพธ์จะปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร การตอบเกณฑ์ให้องค์กร

แสดงถึงการมุ่งเน้นและความคงเส้นคงวา 4 ประการ คือ

 ในส่วนโครงร่างองค์กร ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างที่ส�าคัญต่อองค์กร

 ในส่วนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ (หมวด 2) รวมทั้งวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ 

และสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึง

ประเดน็ทีอ่งค์กรมุง่เน้นมากทีส่ดุ และให้อธบิายว่าการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตับิรรลผุลได้อย่างไร

 ในส่วนการวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กร (หัวข้อ 4.1) ต้องแสดงวิธีการที่องค์กร

วิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการด�าเนินการเพื่อก�าหนดล�าดับความส�าคัญ

 ในส่วนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ (หมวด 2) และการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (หมวด 6) ต้อง

แสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงระบบงานและกระบวนการท�างานที่มีความส�าคัญต่อผลการ

ด�าเนินการโดยรวมขององค์กร
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แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด 7 (Responding to Results Items)

1. มุ่งเน้นผลลัพธ์การด�าเนินการขององค์กรที่ส�าคัญที่สุด 

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

การรายงานผลลัพธ์ต้องครอบคลุมข้อก�าหนดที่ส�าคัญที่สุดต่อความส�าเร็จขององค์กร ตามที่

แสดงไว้อย่างเด่นชัดในโครงร่างองค์กร หมวดการน�าองค์กร หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์ หมวดการ

มุ่งเน้นลูกค้า หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร รวมทั้งหมวดการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ

2. รายงานผลการด�าเนินการ แนวโน้ม และการเปรียบเทียบ และแสดงการบูรณาการ 

(Report Levels, Trends, and Comparisons, and Show Integration)

รายงานระดับผลการด�าเนินการ โดยใช้มาตราวัดที่สื่อความหมายได้ชัดเจน

รายงานแนวโน้ม (Report Trends) เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ์ อัตราการเปลี่ยนแปลง 

และขอบเขตของการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติต้องมีข้อมูลย้อนหลังอย่างน้อยสามชุดข้อมูลเพื่อให้

เห็นแนวโน้มชัดเจน แนวโน้มควรแสดงผลการด�าเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน โดย  

ไม่รวมผลการด�าเนินการที่คาดการณ์ไว้ในอนาคต นอกจากนี้ ไม่มีการจ�ากัดช่วงเวลาขั้นต�่า

ของข้อมูลแนวโน้ม แต่ช่วงเวลาระหว่างชุดข้อมูลควรสื่อความหมายของตัววัดที่รายงาน 

ข้อมูลแนวโน้มของตัววัดบางตัวอาจมีระยะนานถึง 5 ปีหรือมากกว่า ส�าหรับผลลัพธ์ที่ส�าคัญๆ 

องค์กรควรรายงานข้อมูลใหม่เท่าที่มีถึงแม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้ม ทั้งนี้ควรอธิบายแนวโน้มที่

ดีหรือแนวโน้มในทางลบด้วย

รายงานการเปรียบเทียบ (Report Comparisons) เพื่อแสดงผลลัพธ์การเปรียบเทียบกับ

องค์กรอื่นที่เลือกมาอย่างเหมาะสม

รายงานการบูรณาการ (Show Integration) โดยแสดงผลลัพธ์ที่ส�าคัญทั้งหมด และจ�าแนก

ตามกลุ่มที่จัดไว้ (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า บุคลากร กระบวนการ และกลุ่มสายผลิตภัณฑ์ที่ส�าคัญ)
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การตอบเกณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ (Responding Efficiently)

1. อ้างอิงหัวข้ออื่นตามความเหมาะสม (Cross-Reference when Appropriate)

เพื่อให้มั่นใจว่าค�าตอบในแต่ละหัวข้อมีความสมบูรณ์ในตัวเองมากที่สุด และค�าตอบของเกณฑ์

ในหัวข้อต่างๆ มีความสอดคล้องกัน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายนี้ ให้องค์กรอ้างอิงค�าตอบในหัวข้ออื่นๆ ตาม

ความเหมาะสมแทนการกล่าวซ�้าถึงสารสนเทศเดิม ในกรณีดังกล่าว ควรรายงานสารสนเทศของ

กระบวนการที่ส�าคัญไว้ในหัวข้อที่ต้องการสารสนเทศนั้น ตัวอย่างเช่น ระบบการพัฒนาและการเรียนรู้

ของบุคลากร ควรรายงานอย่างละเอียดไว้ในหัวข้อ 5.2 และหากต้องกล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและการ

เรียนรู้อีกในหัวข้ออื่นให้อ้างอิงหัวข้อ 5.2 ได้โดยไม่ต้องอธิบายรายละเอียดซ�้าเดิม

2. ใช้รูปแบบที่กระชับ (Use a Compact Format)

เพื่อการใช้พื้นที่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควรน�าเสนอสารสนเทศให้กระชับโดยใช้แผนภูมิ      

แสดงการไหลของงาน (Flowcharts) ตาราง และหัวข้อสั้นๆ (Bullets) การจ�ากัดจ�านวนหน้าของ

รายงานวิธีการและผลการด�าเนินการ เพื่อบังคับให้องค์กรพิจารณาถึงสิ่งที่ส�าคัญที่สุดในการบริหาร

จัดการองค์กรและการรายงานผลลัพธ์

3. ใช้กราฟ และตาราง (Use Graphs and Tables)

ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจน�าเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและตาราง ผลลัพธ์ที่แสดงความ

ต่อเนื่องในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งหรือเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นควร “ปรับให้เป็นฐานเดียวกัน” (ได้แก่ 

การน�าเสนอในรูปอัตราส่วนส�าหรับข้อมูลที่มีความแตกต่างของขนาด) ตัวอย่างเช่น การรายงาน       

แนวโน้มความปลอดภัยเป็นจ�านวนวันท�างานที่สูญเสียต่อจ�านวนพนักงาน 100 คน จะมีความหมาย

มากกว่าการรายงานจ�านวนวันท�างานที่สูญเสียไปทั้งหมด โดยเฉพาะถ้าจ�านวนพนักงานไม่คงที่ใน     

ช่วงเวลาที่รายงานผล หรือในกรณีท่ีองค์กรมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอื่นที่มีจ�านวนพนักงาน

ต่างกัน

ตัวอย่างกราฟหน้า 72 แสดงถึงข้อมูลที่องค์กรอาจน�าเสนอเป็นส่วนหนึ่งของค�าตอบหัวข้อ 7.1 

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ในโครงร่างองค์กร องค์กรได้ระบุว่า Six Sigma เป็น          

องค์ประกอบที่ส�าคัญในระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ โดยมีของเสียต่อล้านหน่วยเป็นตัววัดที่

ส�าคัญตัวหนึ่ง (Defects per Million Opportunities)
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กราฟดังกล่าวเป็นตัวอย่างที่ดีในการรายงานผลได้ชัดเจนและมีประสิทธิผล ดังนี้ 

ให้ข้อมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหน่วยวัดอย่างชัดเจน

มีการแสดงระดับและแนวโน้มข้อมูลของตัววัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ เช่น ของเสียต่อ

ล้านหน่วย

แสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลายๆ ปี

ลูกศรชี้ขึ้นแสดงให้เห็นว่าแนวโน้มที่เพิ่มขึ้นเป็นสิ่งดีส�าหรับตัววัดนี้

แสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอย่างชัดเจน

เพียงกราฟเดียว องค์กรสามารถแสดงให้เห็นว่ามีการติดตามผลในสายผลิตภัณฑ์ทั้ง 3 

ประเภท

มีการคาดการณ์ผลการด�าเนินการที่ปรับปรุงให้ดีขึ้น รวมทั้งการปรับปรุงอย่างฉีกแนวหรือ  

ก้าวกระโดดในปี 2556 เมื่อเทียบกับผลการด�าเนินการที่ผ่านมาของสายผลิตภัณฑ์ ข้อมูล

เน้ือหาควรอธิบายถึงการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด และอาจอ้างได้ว่าเป็นผลจากการ

เรียนรู้ที่ส�าคัญจากสายผลิตภัณฑ์ ก.

 

ผลิตภัณฑ ค.

ผลิตภัณฑ ข.

ผลิตภัณฑ ก.

คูเทียบเคียงระดับโลก

องคกรโดยรวม

คูแขงที่เกงที่สุด

ของเสียตอลานหน�วย (Defects per Million Opportunities)

ดี

รูปที่ 7.1-3
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การอธิบายกราฟโดยใช้แนวทางการให้คะแนนเป็นหลัก จะท�าให้เป็นที่สังเกตเกี่ยวกับการด�าเนินการ

และรักษาระดับความสมบูรณ์ขององค์กร ดังนี้

ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจุบันอยู่ในระดับดีเยี่ยม ซึ่งสรุปได้จากการเปรียบ

เทียบกับคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกัน และกับองค์กร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ์ ก

ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรแสดงถึงแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน

สายผลิตภัณฑ์ ก เป็นผู้น�าด้านผลการด�าเนินการในปัจจุบัน แสดงถึงผลการด�าเนินการที่ดี

และยั่งยืน (ของเสียต่อล้านหน่วยประมาณ 5) และมีแนวโน้มที่ดีขึ้นตั้งแต่ปี 2552

สายผลิตภัณฑ์ ข มีการปรับปรุงที่รวดเร็ว โดยมีผลการด�าเนินการใกล้เคียงกับคู่แข่งที่เก่ง

ที่สุดในอุตสาหกรรมเดียวกัน แต่ยังตามหลังสายผลิตภัณฑ์ ก

สายผลิตภัณฑ์ ค ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการด�าเนินงานว่าเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ 

ประสบปัญหาเกี่ยวกับของเสียในช่วงต้น แต่คาดการณ์ว่าจะมีการปรับปรุงที่ดีขึ้น (องค์กรควร

อธิบายปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงต้นนี้อย่างสั้นๆ)

องค์กรมีการคาดการณ์ถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ์ สายผลิตภัณฑ์ ค  

ยังคงมีการปรับปรุงที่ล้าหลังกว่าสายผลิตภัณฑ์อื่นๆ องค์กรคาดการณ์ว่าสายผลิตภัณฑ์ ก  

จะบรรลุเป้าหมาย Six Sigma ภายในปี 2557
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ค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ

รายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์

ในส่วนนี้สรุปรายละเอียดของแต่ละหมวดและหัวข้อ รวมทั้งแสดงตัวอย่างและค�าแนะน�า     

เสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนท้ายของแต่ละหัวข้อ

โครงร่างองค์กร

โครงร่างองค์กรแสดงให้เห็นบริบทและภาพรวมขององค์กร โครงร่างองค์กรยังช่วยช้ีน�าและ  

จัดล�าดับความส�าคัญของสารสนเทศที่องค์กรน�าเสนอในหัวข้อของหมวด 1-7

โครงร่างองค์กรจะท�าให้องค์กรเข้าใจลึกซึ้งเกี่ยวกับปัจจัยภายในและภายนอกที่ส�าคัญซึ่งก�าหนด

สภาพแวดล้อมด้านการด�าเนนิงาน ปัจจยัเหล่านี ้ประกอบด้วย พนัธกจิ วสิยัทศัน์ ค่านยิม สมรรถนะหลกั

ขององค์กร (Core Competencies) สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ตลอดจนความท้าทายและความ

ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ต่างส่งผลกระทบต่อวิธีการด�าเนินงานและการตัดสินใจขององค์กร ดังนั้น      

โครงร่างองค์กรจะช่วยให้องค์กรเข้าใจได้ดีขึ้นในวิถีการด�าเนินธุรกิจเพื่อให้บรรลุผลส�าเร็จของธุรกิจ/

กิจการทั้งปัจจุบันและอนาคต และความยั่งยืนขององค์กร รวมทั้งความจ�าเป็น โอกาส และข้อจ�ากัดที่มี

ผลต่อระบบการบริหารจัดการขององค์กร

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้กล่าวถึงลักษณะและความสัมพันธ์ที่ส�าคัญที่ส่งผลต่อสภาพแวดล้อมขององค์กร 

เจตจ�านงของหัวข้อนี้ คือ การก�าหนดบริบทส�าหรับองค์กร

ข้อสังเกต

เข้าใจองค์กร (Understand your Organization)

การใช้ค�าต่างๆ เช่น เจตจ�ำนง วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่ำนิยม และ สมรรถนะหลักขององค์กร (Core 

Competencies) มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร ดังนั้น องค์กรควรมีความเข้าใจที่ชัดเจนถึง

สิ่งที่มีความส�าคัญย่ิงต่อองค์กร เหตุผลของการคงอยู่ขององค์กร และภาพที่ผู้น�าระดับสูงต้องการ     

น�าองค์กรไปให้ถึงอนาคต ความชัดเจนนี้จะช่วยให้องค์กรตัดสินใจและด�าเนินการตามกลยุทธ์ที่ส่ง    

ผลกระทบต่ออนาคตขององค์กร
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เข้าใจสมรรถนะหลักขององค์กร (Understand your Core Competencies) 

การระบุที่ชัดเจนและเข้าใจอย่างถ่องแท้ของสมรรถนะหลักขององค์กร จะท�าให้องค์กรมีความ

ยั่งยืนและสามารถด�าเนินการในการแข่งขันได้ การน�าสมรรถนะหลักขององค์กรไปใช้อย่างเหมาะสม 

จะสร้างความโดดเด่นในตลาด การพฒันาสมรรถนะหลกัขององค์กรให้ทนัต่อทศิทางเชงิกลยทุธ์อยูเ่สมอ

จะท�าให้เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และช่วยปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาท่ีเป็นส่วนประกอบใน

สมรรถนะหลักขององค์กร ซึ่งจะช่วยสนับสนุนความยั่งยืนขององค์กร

เข้าใจสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับขององค์กร 

(Understand your Regulatory Environment)

สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบในสถานที่ที่องค์กรตั้งอยู่จะส่งผลต่อวิธีการด�าเนินธุรกิจ/กิจการ

ขององค์กร ดังนั้น ความเข้าใจในเรื่องสภาพแวดล้อมดังกล่าวจึงเป็นสิ่งส�าคัญต่อการตัดสินใจในด้าน

การปฏิบัติการและการก�าหนดกลยุทธ์อย่างมีประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังช่วยให้องค์กรระบุได้ว่าองค์กร

จะด�าเนินการตามข้อก�าหนดขั้นต�่าของกฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับและมาตรฐานปฏิบัติ หรือ         

จะด�าเนินการที่เหนือกว่าข้อก�าหนดต่างๆ ซึ่งบ่งบอกถึงความเป็นองค์กรชั้นน�าและเป็นแหล่งของความ

ได้เปรียบเชิงแข่งขัน

ระบุบทบาทและความสัมพันธ์ด้านการก�ากับดูแลองค์กร 

(Identify Governance Roles and Relationships)

องค์กรชั้นน�ามีระบบการก�ากับดูแลท่ีก�าหนดไว้เป็นอย่างดีโดยระบุความสัมพันธ์เชิงการรายงาน

ไว้อย่างชัดเจน ดังนั้น จึงจ�าเป็นต้องมีการก�าหนดหน้าที่ของผู้น�าระดับสูงคณะกรรมการก�ากับดูแล

องค์กร และองค์กรแม่ (ถ้ามี) ให้มีความชัดเจน นอกจากนี้ ความเป็นอิสระและความรับผิดชอบที่

สามารถตรวจสอบได้ของคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรมักเป็นประเด็นพิจารณาที่ส�าคัญในโครงสร้าง

การก�ากับดูแลองค์กร

เข้าใจบทบาทของผู้ส่งมอบ 

(Understand the Role of Suppliers)

ในองค์กรส่วนใหญ่ ผู ้ส่งมอบมีบทบาทที่ส�าคัญอย่างยิ่งในกระบวนการต่างๆ ที่ส�าคัญของ          

การด�าเนินธุรกิจ อีกทั้งการรักษาไว้หรือการบรรลุความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนขององค์กร       

ข้อก�าหนดของห่วงโซ่อุปทาน อาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลาหรือทันเวลา ความยืดหยุ่น จ�านวน

พนักงานที่ไม่คงที่ ความสามารถในการวิจัยและออกแบบ การสร้างนวัตกรรมด้านกระบวนการหรือ

ผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการผลิตหรือการให้บริการตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย
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2. สภาวการณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้กล่าวถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรด�าเนินงานอยู่ รวมถึงความท้าทายและ

ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ และยังเน้นถึงแนวทางที่องค์กรใช้ในการปรับปรุงผลการด�าเนินการ 

รวมทั้งการเรียนรู้ จุดประสงค์ของหัวข้อนี้ คือ การช่วยให้องค์กรเข้าใจเก่ียวกับความท้าทายท่ีส�าคัญ

ขององค์กร และระบบในองค์กรที่จะสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขัน

ข้อสังเกต

รู้จุดแข็ง จุดเปราะบาง และโอกาสขององค์กร 

(Know your Strengths, Vulnerabilities, and Opportunities)

ความรู้ในเรื่องจุดแข็ง จุดเปราะบาง โอกาสในการปรับปรุงและการเติบโตขององค์กร มีความ

จ�าเป็นอย่างย่ิงต่อความส�าเร็จและความยั่งยืนขององค์กร ด้วยความรู้นี้ องค์กรสามารถก�าหนด           

(1) ผลิตภัณฑ์ กระบวนการ สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) และคุณลักษณะที่มี   

ผลต่อผลการด�าเนินการซึ่งเป็นลักษณะเฉพาะขององค์กร (2) สิ่งที่ท�าให้องค์กรแตกต่างจากองค์กรอื่น 

(3) สิ่งที่ช่วยให้องค์กรรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันได้อย่างยั่งยืน และ (4) สิ่งที่องค์กรต้องพัฒนา

เพื่อรักษาต�าแหน่งในตลาดอย่างยั่งยืนหรือสร้างต�าแหน่งในตลาด

เข้าใจคู่แข่งขององค์กร (Know your Competitors)

ความเข้าใจว่าคู่แข่งคือใคร มีจ�านวนกี่ราย และลักษณะที่ส�าคัญของคู่แข่ง เป็นสิ่งจ�าเป็นอย่างยิ่ง

ในการก�าหนดว่าอะไร คอื ความได้เปรยีบเชงิแข่งขนัขององค์กรในธรุกจิ/กจิการและตลาด องค์กรชัน้น�า

มีความเข้าใจอย่างลึกซึ้งเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึงการเปลี่ยนแปลง

ส�าคัญท่ีเกิดขึ้น แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันอาจรวมถึงสิ่งตีพิมพ์ในอุตสาหกรรม 

กระบวนการเทียบเคยีง รายงานประจ�าปีของบรษิทัมหาชนและองค์กรมหาชน การประชมุ (Conferences) 

เครือข่ายในท้องถิ่น และสมาคมอุตสาหกรรมต่างๆ

เข้าใจความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Challenges) 

การด�าเนินงานขององค์กรในตลาดที่มีการแข่งขันสูง เช่น ในปัจจุบันหมายความว่าองค์กรก�าลัง

เผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดับผลการด�าเนินการอย่าง

ยั่งยืน และรักษาไว้ซึ่งความได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กร  ความท้าทายเหล่านี้ อาจรวมถึง

 ต้นทุนการด�าเนินงาน (เช่น วัสดุ  แรงงาน  หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร์)

 การขยายหรือหดตัวของตลาด
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 การควบรวมหรือครอบครองกิจการทั้งโดยองค์กรเองและโดยคู่แข่ง

 สภาวะเศรษฐกิจรวมถึงความผันผวนของอุปสงค์และเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับท้องถิ่นและ

ระดับโลก

 วงจรธรรมชาติของธุรกิจ/กิจการ

 การน�าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่หรือทดแทน

 การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันด้านเทคโนโลยี

 การมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด

 การมีแรงงานที่มีทักษะ และ

 การเกษียณของแรงงานสูงอายุ

เตรยีมพร้อมต่อการปรบัเปลีย่นเทคโนโลยอีย่างฉกีแนว (Prepare for Disruptive Technologies)

การขาดการเตรียมความพร้อมท่ีดีในเรื่องการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว ซึ่งคุกคามต่อ

ต�าแหน่งในการแข่งขันหรือตลาดขององค์กร จัดเป็นความท้าทายที่มีความส�าคัญอย่างยิ่งที่อาจเกิดขึ้น  

ตัวอย่างในอดีตของการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว เช่น คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลที่มาแทนที่

เครื่องพิมพ์ดีด โทรศัพท์มือถือที่มาแทนโทรศัพท์บ้านและโทรศัพท์สาธารณะ เครื่องโทรสารที่แย่งธุรกิจ

การบริการส่งเอกสาร ตลอดท้ังจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) และ     

สมาร์ทโฟน ที่ท้าทายวิธีการสื่อสารต่างๆ ทุกประเภท ปัจจุบันนี้องค์กรต้องส�ารวจสภาพแวดล้อม       

ท้ังภายในและภายนอกธุรกิจ/กิจการอย่างสม�่าเสมอ เพื่อการค้นพบความท้าทายเหล่านั้นตั้งแต่      

ระยะแรกเท่าที่จะเป็นไปได้

การน�าองค์กร (Leadership) (หมวด 1)

หมวดการน�าองค์กร ถามเกี่ยวกับวิธีการที่ผู้น�าระดับสูงและระบบการก�ากับดูแลองค์กรที่ใช้ชี้น�า

และท�าให้องค์กรมีความยั่งยืน

1.1 การน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูง (Senior Leadership)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่ส�าคัญของผู้น�าระดับสูง โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้าง

องค์กรที่มีความยั่งยืน
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ข้อสังเกต

บทบาทของผู้น�าระดับสูง (The Role of Senior Leaders)

ผู้น�าระดับสูงมีบทบาทส�าคัญในการก�าหนดค่านิยมและทิศทางการสื่อสาร การสร้างคุณค่าและ

ท�าให้เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังหมดทุกกลุ่ม และการสร้างให้องค์กร   

เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจังความส�าเร็จขององค์กรต้องอาศัยการมองการณ์ไกลและความมุ่งมั่น   

ต่อการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยงท่ีผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด 

และความย่ังยืนขององค์กรเป็นส�าคัญ ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการเอื้ออ�านาจ    

ในการตัดสินใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน ตลอดจนการสร้างบรรยากาศเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและการเรียนรู้

ในระดับองค์กรที่มากยิ่งขึ้น

แบบอย่างที่ดีของผู้น�าระดับสูง (Role‐Model Senior Leaders)

ในองค์กรที่ได้รับการยกย่องอย่างสูงนั้น ผู้น�าระดับสูงต้องมีความมุ่งมั่นในการสร้างวัฒนธรรมที่

เสริมสร้างความผูกพันกับลูกค้า ในการพัฒนาผู้น�าในอนาคตขององค์กร รวมทั้งการยกย่องชมเชยและ

การให้รางวัลการอุทิศตนแก่บุคลากร ผู้น�าระดับสูงต้องด�าเนินการด้วยตนเองในการสร้างความผูกพัน

กับลูกค้าท่ีส�าคัญ ผู้น�าระดับสูงต้องเสริมสร้างทักษะความเป็นผู้น�าของตนเอง มีส่วนร่วมในการเรียนรู้

ระดับองค์กร การพัฒนาผู้น�าในอนาคต การวางแผนสืบทอดต�าแหน่ง รวมทั้งมีส่วนร่วมในโอกาสและ

กิจกรรมต่างๆ ที่ยกย่องชมเชยบุคลากร นอกจากนี้ กิจกรรมการพัฒนาผู้น�าในอนาคตอาจรวมถึง     

การเป็นพี่เลี้ยงหรือการมีส่วนร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้น�าองค์กร

1.2 การก�ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 

 (Governance and Societal Responsibilities)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามถึงประเด็นส�าคัญๆ ในระบบการก�ากับดูแลองค์กรรวมถึงการปรับปรุงการน�าองค์กร   

นอกจากนี้ ยังถามถึงวิธีการที่องค์กรท�าให้มั่นใจว่าบุคลากรทุกคนในองค์กรได้ประพฤติปฏิบัติตาม

กฎหมายและจริยธรรม รวมทั้งแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้างและการสนับสนุนชุมชนที่

ส�าคัญ
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ข้อสังเกต

การก�ากับดูแลองค์กร (Organizational Governance)

หัวข้อนี้เน้นเกี่ยวกับความจ�าเป็นที่องค์กรจะต้องมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาด้านการก�ากับดูแล

ที่รับผิดชอบ รับรู้ เข้าใจ โปร่งใส รวมทั้งรับผิดชอบต่อผลต่างๆ ท่ีเกิดขึ้น เพ่ือให้สามารถปกป้อง       

ผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีส�าคัญ (รวมทั้งผู้ถือหุ้น) ขององค์กรที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ 

องค์กรที่ไม่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์รวมท้ังองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไร คณะกรรมการดังกล่าวควรมี

อิสระในการทบทวนและตรวจสอบองค์กร รวมทั้งตรวจติดตามการด�าเนินการขององค์กรและผู้น�า

สูงสุดหรือคณะผู้บริหารระดับสูง

การปฏิบัติตามกฎหมาย จริยธรรม และความเสี่ยง (Organizational Governance)

ในการจัดการและปรับปรุงผลการด�าเนินการจ�าเป็นต้องมีการด�าเนินการเชิงรุกในด้าน (1) การ

ประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ และ (3) ปัจจัย

เสี่ยงต่างๆ  การที่จะมีผลการด�าเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้นองค์กรต้องก�าหนดตัววัดหรือตัวชี้วัดที่

เหมาะสมทีผู่น้�าระดบัสงูสามารถใช้ในการตดิตาม นอกจากนี ้ องค์กรควรมคีวามไวต่อประเดน็ความกงัวล

ของสังคม ไม่ว่าประเด็นนั้นจะระบุไว้ในกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับปัจจุบันหรือไม่ก็ตาม องค์กร 

ที่เป็นแบบอย่างที่ดีต้องพยายามท�าให้เหนือกว่าข้อก�าหนดและมีความเป็นเลิศด้านการประพฤติปฏิบัติ

ตามกฎหมายและจริยธรรม

ความกังวลของสังคม (Public Concerns)

องค์กรภาครัฐและองค์กรการกุศลควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคม ซึ่งอาจรวม

ถงึต้นทุนของโครงการและการด�าเนนิงาน ความทนักาลและเท่าเทยีมกนัในการเข้าถงึผลติภณัฑ์ รวมทัง้

การรับรู้ของสังคมต่อการที่องค์กรดูแลรักษาทรัพยากรสาธารณะ

การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ (Conservation of Natural Resources)

การอนรุกัษ์ทรพัยากรธรรมชาตอิาจบรรลไุด้โดยการใช้เทคโนโลยทีีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม การลด

คาร์บอนฟุตพริ้นท์ การใช้สารเคมีที่มีน�้าเป็นตัวกลางทดแทนสารเคมีอันตราย การอนุรักษ์พลังงาน  

การใช้แหล่งพลังงานที่สะอาดกว่า หรือการน�าวัสดุที่ใช้แล้วกลับมาใช้ใหม่
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ความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง (Societal Responsibility)

ความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้างมีความหมายมากกว่าการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ

เท่านั้น องค์กรไม่ว่าขนาดเล็กหรือใหญ่ มีโอกาสสนับสนุนให้เกิดระบบที่ดีทั้งในด้านสิ่งแวดล้อม สังคม 

และเศรษฐกิจ รวมถึงโอกาสในการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญ ทั้งนี้ ระดับและขอบเขตของการสนับสนุน

ขึ้นอยู่กับขนาดและความสามารถขององค์กร นอกจากนี้ การตัดสินใจที่จะท�างานร่วมกับองค์กรใดๆ     

มีแนวโน้มที่จะพิจารณาถึงความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้างขององค์กรนั้นมากขึ้นเรื่อยๆ

การสนับสนุนชุมชน (Community Support)

องค์กรควรพิจารณาการมีส่วนร่วมกับชุมชนในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร 

(Core Competencies) ดังนี้

ตัวอย่างการมีส่วนร่วมกับชุมชน

 ร่วมมือกับโรงเรียนและคณะกรรมการโรงเรียนเพื่อปรับปรุงการศึกษา

 ร่วมมือกับผู้ให้บริการด้านสาธารณสุขเพ่ือปรับปรุงสุขอนามัยในชุมชนท้องถ่ินโดยให้การ

ศึกษา และเป็นอาสาสมัครแก้ไขปัญหาด้านสาธารณสุข และ

 ร่วมมือเพื่อสนับสนุนการค้า ธุรกิจ/กิจการ และสมาคมวิชาชีพในกิจกรรมที่เป็นประโยชน์ เช่น 

กิจกรรมอาสาสมัครต่างๆ หรือการแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ เพื่อเพิ่มศักยภาพในด้านการ

แข่งขันของไทยในตลาดโลก และด้านจริยธรรมและความผาสุกของสังคมในวงกว้าง

ตัวอย่างส�าหรบัองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไร รวมถึงการร่วมมอืกับองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไรอืน่ 

หรือกับองค์กรธุรกิจอื่น เพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการโดยรวม และการดูแลรักษาทรัพยากรสาธารณะ

และส่วนที่ได้รับบริจาค

 

การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic Planning) (หมวด 2)

หมวดนี้ถามเกี่ยวกับวิธีการท่ีองค์กรสร้าง/พัฒนาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ  

น�าไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์บังคับและวัดความก้าวหน้า

หมวดนี้เน้นว่าความยั่งยืนขององค์กรในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร

เป็นประเด็นกลยุทธ์ส�าคัญที่จ�าเป็นต้องอยู่ในการวางแผนภาพรวมขององค์กร การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์

ที่ส�าคัญประการหนึ่ง คือ การตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) และ

ระบบงาน ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ส�าคัญในการท�าให้องค์กรมั่นใจถึงความยั่งยืน
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ในขณะที่หลายองค์กรมีความช�านาญในการวางแผนเชิงกลยุทธ์มากขึ้นเรื่อยๆ แต่ความท้าทายที่

ส�าคัญยังคงเป็นเรื่องการน�าแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดันให้องค์กร

ต้องมีความคล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด เช่น สภาวะเศรษฐกิจที่ผันผวน หรือ

เทคโนโลยีที่ฉีกแนว ซึ่งสามารถสร้างความปั่นป่วนให้แก่ตลาดที่ก�าลังเติบโตอย่างรวดเร็วแต่คาดเดาได้

ง่ายกว่า หัวข้อนี้แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงความต้องการในการมุ่งเน้นทั้งการพัฒนาแผนและ           

ขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององค์กรด้วย

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเน้นประเด็นที่ส�าคัญ 3 ประการของความเป็นเลิศขององค์กร ซึ่ง

เป็นสิ่งส�าคัญในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ดังนี้

 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer‐Driven Excellence) เป็นมุมมองความเป็นเลิศ

เชิงกลยุทธ์ประการหนึ่ง โดยมุ ่งเน้นที่ปัจจัยขับเคล่ือนที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า        

ตลาดใหม่ และส่วนแบ่งตลาด ทั้งสามสิ่งนี้เป็นปัจจัยที่ส�าคัญต่อความสามารถในการแข่งขัน 

การท�าก�าไร และความยั่งยืนขององค์กร

 การปรับปรุงผลการด�าเนินการและการสร้างนวัตกรรม (Operational Performance 

Improvement and Innovation) มีส่วนส�าคัญต่อการเพ่ิมผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและ 

ระยะยาวและความสามารถในการแข่งขันด้านต้นทุน/ราคา การสร้างขีดความสามารถในการ

ปฏิบัติการ ซึ่งรวมถึงความรวดเร็วการตอบสนองและความยืดหยุ่น แสดงให้เห็นถึงการลงทุน

เพื่อสร้างความแข็งแกร่งในด้านความพร้อมขององค์กร

 การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล (Organizational and Personal Learning)  

เป็นการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ที่จ�าเป็นในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ในปัจจุบัน

เกณฑ์เน้นว่าต้องปลูกฝังการปรับปรุงและการเรียนรู ้ไว้ในกระบวนการท�างานนอกจากนี้ 

บทบาทพิเศษของการวางแผนเชิงกลยุทธ์ คือ การท�าให้ระบบงานและโครงการที่ท�าให้เกิด

การเรียนรู้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อให้เกิด

ความมั่นใจว่าการปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียมองค์กรให้พร้อม ส�าหรับการจัดล�าดับความ

ส�าคัญของสิ่งที่ต้องด�าเนินการขององค์กรและน�าสิ่งที่จัดล�าดับความส�าคัญเหล่านั้นไว้ไป

ปฏิบัติอย่างจริงจัง
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หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์ถามองค์กรในเรื่องต่างๆ ดังนี้

 การพิจารณาองค์ประกอบที่ส�าคัญของกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ รวมทั้งโอกาส     

ความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

 การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด การท�าให้มั่นใจว่ามีบุคลากรที่พร้อมด้วยทักษะอย่าง

เพียงพอ การเชื่อมโยงระหว่างความจ�าเป็น/ข้อก�าหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจก�าหนด

เรื่องรายจ่ายลงทุน การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนาผู้ส่งมอบและการสร้าง

พันธมิตรใหม่หรือผู้ให้ความร่วมมือ

 การท�าให้เกดิความมัน่ใจว่าการน�าไปปฏิบติัมปีระสทิธผิลนัน่ คอื มกีลไกในการสือ่สารข้อก�าหนด  

และบรรลุความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั้ง 3 ระดับ ได้แก่

  (1) ระดับองค์กรและระดับบริหาร

  (2) ระดับระบบงานและระดับกระบวนการท�างานที่ส�าคัญ

  (3) ระดับหน่วยงานและระดับลักษณะงานรายบุคคล

ข้อก�าหนดของหมวดนี้ กระตุ้นให้คิดและปฏิบัติอย่างมีกลยุทธ์ เพื่อพัฒนาพื้นฐานที่จะน�าไปสู่

ความเป็นผู้น�าที่โดดเด่นในตลาด ข้อก�าหนดนี้ไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่ายวางแผนหรือวงจรการ

วางแผนที่เฉพาะเจาะจง รวมทั้งไม่ได้หมายความว่าองค์กรสามารถปรับปรุงหรือวางแผนล่วงหน้าได้

ทั้งหมด ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิดจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดับ

ความร่วมมือ องค์กรต้องมีแนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อทางเลือกการปรับปรุง

และการเปลี่ยนแปลงหรือการสร้างนวัตกรรมใหญ่ๆ นั้น ต้องช่วงชิงทรัพยากรที่มีอยู ่อย่างจ�ากัด       

ส่วนใหญ่แล้วการจัดล�าดับความส�าคัญมักค�านึงถึงเหตุผลหลักด้านต้นทุน โอกาส และอุปสรรค อย่างไร

ก็ตาม องค์กรอาจพิจารณาปัจจัยส�าคัญด้านอื่น ซึ่งไม่ใช่ค่าใช้จ่ายเพียงอย่างเดียว เช่น ความรับผิดชอบ

ต่อสังคมในวงกว้าง เป็นต้น

2.1 การจัดท�ากลยุทธ์ (Strategy Development)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างกลยุทธ์ เพ่ือตอบสนองความท้าทายและเพ่ิมความ    

ได้เปรยีบ และถามถงึวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์ทีส่�าคญัและเป้าประสงค์ ทัง้นีเ้พือ่ท�าให้ผลการด�าเนนิการ

โดยรวม ความสามารถในการแข่งขัน และความส�าเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น
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ข้อสังเกต

บริบทส�าหรับการจัดท�ากลยุทธ์ (A Context for Strategy Development)

หัวข้อนี้ก�าหนดให้มีสารสนเทศพื้นฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปัจจัยส�าคัญ

ทั้งหมดที่มีผลกระทบต่อความเสี่ยง ความท้าทาย และข้อก�าหนดที่ส�าคัญอื่นๆ ที่ส่งผลกระทบต่อโอกาส

และทิศทางในอนาคตขององค์กร โดยการมองการณ์ไกลตามความเหมาะสมและเท่าที่เป็นไปได้จาก  

มุมมองขององค์กรและธุรกิจ/กิจการหรือตลาด แนวทางนี้มุ ่งหวังให้องค์กรมีบริบทที่ครบถ้วนและ    

เป็นจริงส�าหรับการจัดท�ากลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด เพื่อชี้น�าการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร 

และการจัดการโดยรวมอย่างต่อเนื่อง

พื้นฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต (A Future‐Oriented Basis for Action)

หัวข้อนี้มุ่งหวังให้ครอบคลุมธุรกิจ/กิจการทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นองค์กรที่แสวงหาผลก�าไรและ

ไม่แสวงหาผลก�าไรก็ตาม สถานะการแข่งขัน ประเด็นเชิงกลยุทธ์ แนวทางการวางแผนและแผนงาน   

ข้อก�าหนดนี้ระบุอย่างชัดเจนให้มีพื้นฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต แต่ไม่ได้หมายความว่าต้องมี

ฝ่ายวางแผน วงจรการวางแผนที่เฉพาะเจาะจงหรือวิธีการมองอนาคตด้วยวิธีที่เฉพาะ เพราะแม้แต่

องค์กรที่ก�าลังแสวงหาทางสร้างโอกาสของธุรกิจ/กิจการใหม่ๆ ก็ยังจ�าเป็นต้องก�าหนดและทดสอบ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อน�ามาใช้ก�าหนดและชี้น�าในประเด็นที่ส�าคัญยิ่งต่อการปฏิบัติการและ      

ผลการด�าเนินการขององค์กร

ผู้น�าในการแข่งขัน (Competitive Leadership)

หัวข้อนี้เน้นเรื่อง วิธีการที่องค์กรพัฒนาเพื่อเป็นผู้น�าในการแข่งขัน ซึ่งมักขึ้นอยู่กับการเติบโต

ของรายได้และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ การเป็นผู้น�าในการแข่งขันนั้นจ�าเป็นต้องมีภาพของ

อนาคต ซึ่งไม่เพียงพิจารณาแค่ตลาดหรือส่วนตลาดที่องค์กรแข่งขันเท่านั้น แต่ต้องรวมถึงวิธีการที่

องค์กรแข่งขันด้วย วิธีการแข่งขันนั้นมีหลายทางเลือก ซึ่งองค์กรต้องเข้าใจจุดแข็งและจุดอ่อนของ

องค์กรเองและของคูแ่ข่ง นอกจากนี ้ การตดัสนิใจเกีย่วกบัวธิกีารแข่งขนัขององค์กรยงัอาจเกีย่วข้องกบั

ความกล้าเสี่ยงท่ีผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด เพื่อให้ได้หรือรักษาความเป็นผู้น�าในตลาด 

ถึงแม้ว่าจะไม่มีการก�าหนดกรอบเวลาอย่างชัดเจน แต่จุดเน้นของหัวข้อนี้ คือ การท�าให้องค์กรบรรลุ

ความเป็นผู้น�าในการแข่งขันอย่างยั่งยืน

ระบบงาน (Work Systems) ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ต้องอาศัย

 การออกแบบที่มีประสิทธิผล

 การมุ่งเน้นการป้องกัน

 ความเชื่อมโยงกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ และ
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 การมุง่เน้นการสร้างคณุค่าต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�าคญัทัง้หมด การปรบัปรงุผลการด�าเนนิการ

ด้านการปฏิบัติการ การลดรอบเวลา รวมทั้งการประเมินผล การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง      

การสร้างนวัตกรรม และการเรียนรู้ระดับองค์กร

นอกจากนี้ ระบบงานต้องได้รับการออกแบบในลักษณะที่ท�าให้องค์กรมีความคล่องตัวและการ

ปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร ทั้งนี้ ความคล่องตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัว  

อย่างรวดเรว็ ยืดหยุ่น และมปีระสทิธผิลต่อความต้องการทีเ่ปลีย่นแปลงไป ความคล่องตวั อาจหมายถงึ

ความสามารถในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์จากแบบหนึ่งไปเป็นอีกแบบหนึ่งอย่างรวดเร็ว การตอบสนอง

อย่างรวดเร็วต่ออุปสงค์ที่เปลี่ยนแปลงไปหรือสภาวะตลาด หรือความสามารถในการให้บริการที่     

หลากหลายตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ขององค์กรและตลาด ความ

คล่องตัวและการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร มีส่วนส�าคัญเพิ่มมากขึ้นต่อการตัดสินใจ      

ในการที่จะว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�าเนินการแทน การท�าข้อตกลงกับผู้ส่งมอบที่ส�าคัญและการท�า   

ข้อตกลงเพื่อการเตรียมการเป็นพันธมิตรใหม่

2.2 การน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการเพื่อให้

บรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น รวมทั้งวิธีการที่องค์กรประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ เพื่อ

ท�าให้มั่นใจว่าองค์กรมีการถ่ายทอดกลยุทธ์สู่การปฏิบัติ และบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร

ข้อสังเกต

การพัฒนาและการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ (Developing and Deploying Action 

Plans) ความส�าเร็จของแผนปฏิบัติการขึ้นอยู่กับทรัพยากรและตัววัดผลการด�าเนินการ รวมทั้งความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัของแผนของหน่วยงาน ผูส่้งมอบ และพนัธมติร หวัใจส�าคญัของเรือ่งนี้ 

คือ วิธีการที่องค์กรใช้เพื่อให้เกิดความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและเกิดความคงเส้นคงวา เช่น   

ผ่านการก�าหนดระบบงาน กระบวนการท�างาน และตัววัดที่ส�าคัญ เป็นต้น ความสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกันและความคงเส้นคงวาดังกล่าว จะเป็นพื้นฐานส�าหรับการก�าหนดและสื่อสารล�าดับ

ความส�าคัญของกิจกรรมการปรับปรุงที่ด�าเนินอยู่ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของงานประจ�าวันของทุกหน่วยงาน 

นอกจากนี้ตัววัดผลการด�าเนินการยังมีความส�าคัญยิ่งในการติดตามผลการด�าเนินการ
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การวิเคราะห์เพื่อสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากร 

(Performing Analyses to Support Resource Allocation)

องค์กรอาจใช้วธิกีารวเิคราะห์หลายประเภทเพือ่สร้างความมัน่ใจว่า องค์กรมทีรพัยากรทางการเงนิ

เพื่อท�าให้แผนปฏิบัติการบรรลุผลส�าเร็จและบรรลุพันธะผูกพันที่มีอยู ่ และส�าหรับการด�าเนินงาน       

ในปัจจุบันอาจมีการวิเคราะห์กระแสเงินสด รายได้รับสุทธิ และหนี้สินหมุนเวียนต่อทรัพย์สินหมุนเวียน   

ส่วนเรื่องการลงทุนท่ีจะท�าให้แผนปฏิบัติการบรรลุผลอาจวิเคราะห์มูลค่าปัจจุบันของกระแสเงินสดด้วย

ส่วนลดเงินสด  การวิเคราะห์ผลตอบแทนการลงทุน (Return on Investment - ROI) หรือผลตอบแทน

ต่อเงนิลงทนุ (Return on Invested Capital - ROIC) ซึง่แต่ละองค์กรจะมรีปูแบบการวิเคราะห์เฉพาะตัว 

เพื่อช่วยให้องค์กรประเมินความสามารถทางการเงินในการด�าเนินงานในปัจจุบันและที่จะเกิดขึ้นต่อไป  

รวมถึงความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นจากแผนปฏิบัติการที่จัดท�าขึ้นด้วย

 

การสร้างแผนด้านบุคลากร (Creating Workforce Plans)

แผนปฏิบัติการควรรวมถึงแผนด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร ซึ่งต้องสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์โดยรวมขององค์กร

ตัวอย่างองค์ประกอบของแผน เช่น

 การจัดโครงสร้างใหม่ของงานและลักษณะงาน เพื่อเพิ่มการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจและ

การตัดสินใจของบุคลากร

 การริเร่ิมในการส่งเสริมให้มคีวามร่วมมอืระหว่างผูบ้รหิารและพนกังานมากขึน้ เช่น ความร่วมมอื

ของสหภาพ

 การพิจารณาถึงการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�าเนินการแทน  ซึ่งอาจมีผลกระทบต่อบุคลากร

ที่มีอยู่และการริเริ่มใหม่ๆ

 การริเริ่มเพื่อเตรียมพร้อมส�าหรับความต้องการในด้านอัตราก�าลังและขีดความสามารถของ

บุคลากรในอนาคต

 การริเริ่มเพื่อเสริมสร้างให้มีการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์กร

 การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเพื่อเชิดชูทีม องค์กร 

ตลาดหุ้น ลูกค้าหรือคุณลักษณะในการท�างาน และ
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 การริเริ่มการให้การศึกษาและฝึกอบรม เช่น โปรแกรมพัฒนาผู้น�าในอนาคต การเป็นพันธมิตร

กับมหาวิทยาลัยต่างๆ เพื่อช่วยท�าให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้และทักษะเพียงพอ และ

การจัดโปรแกรมฝึกอบรมเทคโนโลยีใหม่ที่ส�าคัญต่อความส�าเร็จในอนาคตของบุคลากรและ

องค์กร

การคาดการณ์สภาพแวดล้อมในอนาคตขององค์กร (Projecting your Future Environment)

การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเป็นส่วนที่มีความ

ส�าคัญมากขึ้นเรื่อยๆ ในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ซึ่งรวมถึงความสามารถในการคาดการณ์ผลการ  

ด�าเนินการในอนาคต และผลการด�าเนินการในอนาคตของคู่แข่ง การคาดการณ์ดังกล่าวช่วยให้องค์กร

ตรวจพบและลดอุปสรรคในการแข่งขัน ช่วยลดเวลาในการจัดการกับอุปสรรคนั้นๆ และช่วยระบุ  

โอกาสต่างๆ องค์กรอาจใช้รูปแบบต่างๆ ของแบบจ�าลองสถานการณ์จ�าลองหรือเทคนิคและวิธีการ

พิจารณาอ่ืนๆ ในการคาดคะเนสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับขนาด

และประเภทขององค์กรสมรรถนะหลักใหม่ขององค์กรที่อาจต้องการในอนาคต ระดับความอิ่มตัวของ

ตลาด ความรวดเร็วของการเปลี่ยนแปลง และตัวแปรของการแข่งขัน (เช่น ราคาต้นทุนหรืออัตรา

นวัตกรรม)

การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (Customer Focus) (หมวด 3)

หมวดการมุ่งเน้นลูกค้า เกณฑ์ถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรใช้สร้างความผูกพันกับลูกค้าเพื่อ

ความส�าเร็จในตลาดในระยะยาว รวมถึงวิธีการที่องค์กรรับฟังเสียงของลูกค้า สร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า และใช้สารสนเทศของลูกค้าเพื่อปรับปรุงและระบุโอกาสในการสร้างนวัตกรรม หมวดนี้มุ่งเน้นให้

ความผกูพนักบัลกูค้าเป็นผลลพัธ์หนึง่ทีส่�าคญัของกลยทุธ์โดยรวมในด้านการเรยีนรูแ้ละผลการด�าเนนิการ

ท่ีเป็นเลิศ ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าให้สารสนเทศที่ส�าคัญยิ่งแก่องค์กร    

ในการท�าความเข้าใจลูกค้าและตลาด ในหลายๆ กรณี เสียงของลูกค้าให้สารสนเทศที่มีความหมายทั้ง 

มุมมองของลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า และพฤติกรรมของตลาด ซึ่งอาจส่งผลต่อความย่ังยืนของ

องค์กรในตลาด

3.1 เสียงของลูกค้า (Voice of the Customer) 

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามถึงกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า ประเมินความพึงพอใจและความ       

ไม่พึงพอใจของลูกค้า โดยมีเป้าหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศที่มีคุณค่าเพื่อท�าให้เหนือกว่าความ     

คาดหวังของลูกค้า
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ข้อสังเกต

การรับฟังลูกค้า (Customer Listening)

การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขึ้นอยู่กับปัจจัยทางธุรกิจ/กิจการที่ส�าคัญขององค์กร 

การรับฟังเสียงของลูกค้ามีรูปแบบที่หลากหลายขึ้นเรื่อยๆ รูปแบบที่มักใช้รวมถึงการสอบถามลูกค้า  

กลุ่มตัวอย่างที่ส�าคัญ (Focus Group) การบูรณาการอย่างใกล้ชิดกับลูกค้าที่ส�าคัญ การสัมภาษณ์ลูกค้า

ในอดีตและที่พึงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธ์ ความเห็นของลูกค้าบนสื่อ

สังคมออนไลน์ การวิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์

ที่คล้ายคลึงกัน และสารสนเทศที่ได้รับจากการส�ารวจหรือข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า

สารสนเทศที่สามารถน�าไปใช้ด�าเนินการต่อได้ (Actionable Information)

หวัข้อนีเ้น้นวธิกีารทีอ่งค์กรได้รบัสารสนเทศจากลูกค้าทีส่ามารถน�าไปใช้ด�าเนนิการต่อได้ จากการ

ที่องค์กรสามารถน�าสารสนเทศนี้ไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑ์และกระบวนการทางธุรกิจ/กิจการที่ส�าคัญ 

รวมทั้งใช้ประเมินความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้เพื่อก�าหนดเป้าประสงค์ในการปรับปรุงที่เฉพาะ

เจาะจงและจัดล�าดับความส�าคัญในการเปลี่ยนแปลง

การรับฟังและเรียนรู้กับกลยุทธ์ธุรกิจ/กิจการ (Listening/Learning and Business Strategy)

ในสภาพแวดล้อมทีเ่ทคโนโลยี การแข่งขนั เศรษฐกจิ และสงัคม มกีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ 

มีปัจจัยหลายประการที่อาจส่งผลต่อความคาดหวังและความภักดีของลูกค้า รวมทั้งการปฏิสัมพันธ์กับ

ลูกค้าในตลาด ดังนั้น องค์กรจึงจ�าเป็นท่ีจะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง การรับฟังและเรียนรู้

อย่างมีประสทิธผิลต้องเชือ่มโยงอย่างใกล้ชดิกบักลยทุธ์ทางธรุกจิ/กจิการโดยรวมขององค์กร

สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media)

ลูกค้าหันไปใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อแสดงการสนับสนุนและความประทับใจต่อผลิตภัณฑ์เพ่ิม 

มากขึ้นเรื่อยๆ ลูกค้าอาจให้สารสนเทศนี้จากการปฏิสัมพันธ์ในสังคมที่องค์กรเป็นผู้ด�าเนินการหรือ     

ผ่านช่องทางท่ีลกูค้าเป็นผูริ้เร่ิม สิง่เหล่านีเ้ป็นแหล่งสารสนเทศทีม่คีณุค่าต่อองค์กร ดังนัน้ องค์กรจงึมี

ความจ�าเป็นต้องสร้างความคุน้เคยกบัสือ่เหล่านีเ้พือ่ตรวจตดิตามและตดิตามสารสนเทศดงักล่าว

ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด (Customer and Market Knowledge)

ความรู้เกีย่วกบัลกูค้า กลุม่ลกูค้า ส่วนตลาด ลูกค้าในอดีต และลูกค้าในอนาคต ช่วยให้องค์กร

สามารถน�าเสนอผลติภณัฑ์ทีเ่หมาะสม สนบัสนนุให้องค์กรวางกลยุทธ์ทางการตลาดทีเ่หมาะสม พัฒนา

วฒันธรรมทีมุ่ง่เน้นลกูค้ามากข้ึน พฒันาธรุกจิใหม่ๆ และท�าให้มัน่ใจว่าองค์กรจะมคีวามยัง่ยนื
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ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่ง (Customers’ Satisfaction with Competitors)

ในการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้านั้น แง่มุมที่ส�าคัญแง่มุมหนึ่ง คือ  

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรกับที่มีต่อคู่แข่ง ผลิตภัณฑ์ที่เป็นคู่แข่งหรือ      

เป็นทางเลือกอื่น และ/หรือองค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มาจากการ

ศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ท�าโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ ปัจจัยที่มีผลต่อความชอบของลูกค้า

เป็นสิง่ท่ีมีความส�าคญัอย่างย่ิงในการท�าความเข้าใจกบัปัจจยัต่างๆ ทีผ่ลกัดนัตลาด และอาจมผีลกระทบ

ต่อความสามารถในการแข่งขันระยะยาวและความยัง่ยนืขององค์กร

3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามถึงกระบวนการค้นหาและปรับแต่งผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองลูกค้าและตลาด ท�าให้

ลูกค้าสามารถค้นหาสารสนเทศและรับการสนับสนุน รวมท้ังระบุกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด นอกจากนี้ 

หัวข้อนี้ยังถามถึงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน สิ่งเหล่านี้มีเป้าหมายเพื่อ

ปรับปรุงการตลาด สร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากยิ่งขึ้น อีกทั้งยกระดับความภักดีของลูกค้า

ข้อสังเกต

การสร้างความผูกพันเป็นการปฏิบัติการเชิงกลยุทธ์ (Engagement as a Strategic Action) 

ความผูกพันของลูกค้าเป็นการด�าเนินการในเชิงกลยุทธ์ โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างความภักดีของ

ลูกค้าให้สูงจนถึงระดับที่ลูกค้าจะให้การสนับสนุนยี่ห้อและผลิตภัณฑ์อย่างเต็มที่ การจะสร้างความภักดี

ในระดับดังกล่าว บุคลากรต้องมีวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า โดยอยู่บนพ้ืนฐานของความเข้าใจอย่าง

ถ่องแท้ในเรื่องธุรกิจ/กิจการ กลยุทธ์ และพฤติกรรมและความนิยมของลูกค้า

กลยุทธ์ด้านความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Strategies)

กลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์แต่ละกลยทุธ์อาจใช้ได้ผลกบัลกูค้าบางราย ดงันัน้ กลยทุธ์ความสมัพนัธ์

ที่องค์กรใช้อาจจ�าเป็นต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนส�าหรับแต่ละลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด  

นอกจากนี้ อาจต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนในวงจรชีวิตลูกค้าแต่ละช่วงเวลา

การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management)

กระบวนการรวบรวมวิเคราะห์และหาต้นเหตุของข้อร้องเรียน ควรน�าไปสู่การก�าจัดสาเหตุต่างๆ 

ของข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิผล และน�าไปสู ่การจัดล�าดับความส�าคัญของการปรับปรุง

กระบวนการและผลิตภัณฑ์ องค์กรจะต้องถ่ายทอดสารสนเทศของผลที่ด�าเนินการได้ส�าเร็จนี้ สู่การ

ปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิผล
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การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) (หมวด 4)

หมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านสารสนเทศที่

ส�าคัญท้ังหมดที่เกี่ยวข้องกับการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมทั้งการ

จัดการความรู้ขององค์กรอย่างมีประสิทธิผล เพื่อผลักดันให้เกิดการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม และ

การเพิ่มความสามารถในการแข่งขันขององค์กร

หมวด 4 ถือเป็น “สมอง” ที่เป็นศูนย์กลางในการท�าให้เกิดความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

ของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร ซึ่งหัวใจส�าคัญของการใช้ข้อมูลและ

สารสนเทศดังกล่าวอยู่ที่คุณภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมูล

นอกจากนี้ สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ อาจเป็นแหล่งข้อมูลเบื้องต้นในการ

ท�าให้เกิดความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพิ่มผลิตภาพ ดังนั้น หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณา

เชิงกลยุทธ์ในเรื่องดังกล่าวด้วย

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร 

 (Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศ ส�าหรับการวัดผลการ

ด�าเนินการ การวิเคราะห์ และการทบทวน เพื่อสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด�าเนินการ

ขององค์กร

หัวข้อนี้เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศ ในการวัดผลการ

ด�าเนินการและระบบการจัดการท่ีมีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงินและ 

ด้านอื่นๆ

จุดประสงค์ของการวัดผลการด�าเนินการ การวิเคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุง เพื่อชี้น�า

การจัดการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ 

รวมทัง้เพือ่คาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงทีร่วดเรว็หรอืไม่ได้คาดคดิหรอืการเปลีย่นแปลง

ภายนอกองค์กร รวมถึงเพื่อระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่อาจน�ามาแบ่งปัน
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ข้อสังเกต

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการระบบการจัดการผลการด�าเนินการ 

(Aligning and Integrating your Performance Management System)

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่ส�าคัญในการน�าระบบ

การวัดผลการด�าเนินการไปปฏิบัติและการน�าไปใช้อย่างประสบความส�าเร็จ เกณฑ์มองว่าความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการต้องพิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการ

ใช้งาน เพื่อให้ตรงกับความจ�าเป็นในการประเมินและปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมทั้งเพื่อจัดท�าและ

น�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ ความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและการบูรณาการ ครอบคลุมถึงวิธีการท�าให้   

ตัววัดสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้ข้อมูลและ

สารสนเทศจากทั่วทั้งองค์กร นอกจากนี้ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการ      

ยังครอบคลุมถึงวิธีการที่ผู้น�าระดับสูงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในเรื่องข้อก�าหนดการวัดผลการด�าเนินการ 

เพื่อติดตามผลการด�าเนินการในระดับกลุ่มงานและกระบวนการในตัววัดที่ส�าคัญต่างๆ ที่ก�าหนดไว้ว่า   

มีความส�าคัญต่อองค์กรโดยรวมหรือก�าหนดไว้ส�าหรับการปรับปรุง

การใช้สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (Using Comparative Data) 

การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งส�าคัญต่อทุกองค์กร เหตุผลหลักในการใช้

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ มีดังนี้

 องค์กรจ�าเป็นต้องรู้ระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง และวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

 สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ได้จากการจัดระดับเทียบเคียง มักผลักดันให้  

เกิดการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด (Breakthrough)

 การเปรียบเทียบสารสนเทศด้านผลการด�าเนินการมักน�าไปสู่ความเข้าใจที่ดีขึ้นต่อกระบวนการ

และผลการด�าเนินการของกระบวนการดังกล่าว และ

 การคาดการณ์ผลการด�าเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการด�าเนินการของคู่แข่ง อาจเผยให้

องค์กรเห็นถึงความได้เปรียบและประเด็นความท้าทายที่จ�าเป็นต้องมีการสร้างนวัตกรรม 

นอกจากนี้ สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบยังอาจสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจทาง

ธุรกิจ/กิจการที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) การเป็น

พันธมิตร และการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�าเนินการแทน

การเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data)

การเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล องค์กรต้อง

 ก�าหนดความจ�าเป็นและล�าดับความส�าคัญ
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 ก�าหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทียบท่ีเหมาะสม ท้ังจากภายในและภายนอกธุรกิจ

และตลาด

 ใช้ข้อมูลและสารสนเทศ เพื่อก�าหนดเป้าประสงค์ที่ท้าทาย และเพื่อส่งเสริมการปรับปรุงแบบ

ก้าวกระโดดในเรื่องที่ส�าคัญอย่างยิ่งต่อกลยุทธ์เชิงแข่งขันขององค์กร

การทบทวนผลการด�าเนินการ (Reviewing Performance)

การทบทวนระดับองค์กรในหัวข้อนี้ มีจุดประสงค์ให้ครอบคลุมผลการด�าเนินการในทุกเรื่อง      

ท้ังผลการด�าเนินการในปัจจุบันและการคาดการณ์ผลการด�าเนินการในอนาคต โดยคาดว่าผลการ

ทบทวนจะเป็นแนวทางที่เชื่อถือได้ ทั้งเพื่อชี้น�าให้เกิดการปรับปรุงและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมที่

เชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์ที่ส�าคัญ สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) ปัจจัยแห่งความ

ส�าเร็จ และตัววัดความส�าเร็จ ดังนั้น องค์ประกอบท่ีส�าคัญของการทบทวนระดับองค์กรประการหนึ่ง 

คือ การแปลงผลการทบทวนไปเป็นการปฏิบัติการที่ถูกถ่ายทอดสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร และถ่ายทอด

ไปยังผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ให้ความร่วมมือที่เหมาะสม ตลอดทั้งลูกค้าที่ส�าคัญ

การวิเคราะห์ผลการด�าเนินการ (Analyzing Performance)

การวิเคราะห์ที่องค์กรด�าเนินการเพ่ือให้เข้าใจผลการด�าเนินการและการปฏิบัติการที่จ�าเป็น    

อาจแตกต่างกันอย่างมาก ขึ้นอยู่กับประเภท ขนาด สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร และ

ปัจจัยอื่นๆ ตัวอย่างของการวิเคราะห์ ได้แก่

 การหาความสัมพันธ์ระหว่างการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือผลิตภัณฑ์ใหม่กับตัวชี้วัด

ที่ส�าคัญด้านลูกค้า เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และส่วนแบ่งตลาด

 ผลตอบแทนจากการลงทุนของความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาดที่องค์กร

ได้ด�าเนินการ

 ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ท่ีเกิดจากปัญหาที่เก่ียวข้องกับลูกค้าและการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล

 การตคีวามการเปลีย่นแปลงส่วนแบ่งตลาดในเรือ่งการได้และเสยีลกูค้า และการเปลีย่นแปลง

ในเรื่องความผูกพันของลูกค้า

 แนวโน้มของตัวชี้วัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ เช่น ผลิตภาพ รอบเวลา การลดความสูญเสีย 

การออกผลิตภัณฑ์ใหม่ และระดับของเสีย

 ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดับบุคคลและการเรียนรู้ระดับองค์กรกับมูลค่าเพิ่มต่อ

พนักงาน
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 ผลประโยชน์ด้านการเงินที่ได้มาจากการปรับปรุงความปลอดภัย การขาดงาน และการลาออก

ของบุคลากร

ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายท่ีเกี่ยวกับการให้การศึกษาและฝึกอบรม รวมทั้งการฝึกอบรม    

ผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือโอกาสในการเรียนรู้ทางไกลแบบอื่น

ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการปรับปรุงการจัดการและการแบ่งปันความรู้ของ

องค์กร

ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และการสร้างนวัตกรรม

ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการระบุและตอบสนองความต้องการด้านขีดความ

สามารถและอัตราก�าลังบุคลากร กับการรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร การสร้างแรงจูงใจ 

และผลิตภาพ

ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรและการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล

ตัววัดเดี่ยวหรือตัววัดร่วมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการด�าเนินการของ    

คู่แข่ง

แนวโน้มของต้นทุนเปรียบเทียบกับแนวโน้มของคู่แข่ง

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ตัวช้ีวัดผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ 

และแนวโน้มผลการด�าเนินการด้านการเงินโดยรวม ที่สะท้อนให้เห็นจากตัวชี้วัดต่างๆ เช่น 

ต้นทุนการด�าเนินงาน รายได้ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และมูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน

การจัดสรรทรัพยากรส�าหรับแผนงานปรับปรุงต่างๆ โดยพิจารณาถึงต้นทุน/ประโยชน์ หรือ

ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมในวงกว้าง

รายได้สุทธิหรือจากการออม ที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงผลการด�าเนินการด้านคุณภาพ   

ด้านการปฏิบัติการ และด้านบุคลากร

การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการระหว่างหน่วยธุรกิจต่างๆ ทั้งด้านคุณภาพและด้านการ

ปฏิบัติการที่มีผลกระทบต่อผลการด�าเนินการด้านการเงิน

ผลที่ได้รับจากกิจกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงินสด เงินทุนหมุนเวียน และมูลค่าหลักทรัพย์

ผลกระทบด้านก�าไรที่เกิดจากความภักดีของลูกค้า

ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ของการเข้าสู ่ตลาดใหม่ รวมทั้งสายการผลิตและ     

การขยายตัวทางภูมิศาสตร์

ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับก�าไร

แนวโน้มทางเศรษฐกิจ ตลาด รวมทั้งดัชนีมูลค่าหลักทรัพย์ และผลกระทบของแนวโน้ม     

ดังกล่าวต่อความยั่งยืนขององค์กร
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การวิเคราะห์ การทบทวนผลการด�าเนินการ และการวางแผนที่สอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน (Aligning Analysis, Performance Review, and Planning)

ข้อเท็จจริงและข้อมูลที่อยู่เดี่ยวๆ มักจะไม่เป็นพื้นฐานที่มีประสิทธิผลต่อการจัดล�าดับความส�าคัญ

ขององค์กร ดังนั้น หัวข้อนี้จึงเน้นว่าต้องมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างใกล้ชิดระหว่าง

การวิเคราะห์กับการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร และระหว่างการทบทวนผลการด�าเนินการ

ขององค์กรกับการวางแผนขององค์กร ซึ่งจะท�าให้มั่นใจว่าการวิเคราะห์และการทบทวนนั้นสัมพันธ์กับ

การตัดสินใจ และสร้างความมั่นใจได้ว่าการตัดสินใจนั้นอยู ่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศ          

ท่ีเกี่ยวข้อง    นอกจากนี้ ผลการด�าเนินการในอดีตขององค์กร ประกอบกับสมมติฐานเก่ียวกับการ

เปลี่ยนแปลงภายในและภายนอกในอนาคต ยังท�าให้องค์กรสามารถคาดการณ์ผลการด�าเนินได้ ซึ่งการ

การคาดการณ์เหล่านี้อาจเป็นเครื่องมือที่ส�าคัญในการวางแผน

เข้าใจความเชื่อมโยงของเหตุและผล (Understanding Causality)

การปฏิบัติการขึ้นอยู่กับความเข้าใจเก่ียวกับความเช่ือมโยงของเหตุและผลระหว่างกระบวนการ

ต่างๆ และระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ์ การปฏิบัติการและผลลัพธ์ของกระบวนการอาจส่งผลถึง

ทรัพยากรต่างๆ ดังนั้น องค์กรจึงจ�าเป็นอย่างย่ิงท่ีจะต้องมีพ้ืนฐานการวิเคราะห์ท่ีมีประสิทธิผลเพ่ือ

ประโยชน์ในการตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใช้ในการปรับปรุงมีจ�ากัด

4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ

  (Knowledge Management, Information, and Information Technology)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และท�าให้มั่นใจว่ามี

ข้อมูล สารสนเทศ ซอฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ ที่จ�าเป็น มีคุณภาพ และมีความพร้อมใช้งาน ทั้งในภาวะ

ปกติและภาวะฉุกเฉิน โดยมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และเพื่อกระตุ้นให้      

เกิดการสร้างนวัตกรรมขององค์กร

ข้อสังเกต

การจัดการความรู้ (Knowledge Management)

การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้นท่ีความรู้ท่ีบุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงาน เพ่ือการ

ปรับปรุงกระบวนการ เพื่อการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ และเพื่อการปรับปรุงการบริการ รวมถึงการพัฒนา

ทางเลือก/ทางออก/วิธีแก้ปัญหา โดยใช้นวัตกรรมเพื่อเพิ่มมูลค่าเพิ่มให้กับลูกค้าและองค์กร
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การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning)

การเพิม่ข้ึนเร่ือยๆ ของเร่ืองการจดัการ การใช้ ประเมนิ และการแบ่งปันความรูข้ององค์กร เป็นหนึง่

ในหลายๆ เร่ืองท่ีองค์กรต้องเผชิญในปัจจุบัน องค์กรชั้นน�าได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้ของ

บุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ ผู้ให้ความร่วมมือ และพันธมิตร ซึ่งร่วมกันขับเคลื่อนให้เกิดการเรียนรู้ระดับ

องค์กร และการสร้างนวัตกรรม

การจัดการสารสนเทศ (Information Management)

การจัดการสารสนเทศอาจจ�าเป็นต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างจริงจัง เนื่องจากแหล่งข้อมูลและ

สารสนเทศเพิ่มมากขึ้นอย่างมหาศาล การเติบโตอย่างต่อเนื่องของการใช้สารสนเทศในการปฏิบัติการ

ขององค์กรที่มากขึ้น ทั้งที่เป็นส่วนหนึ่งของเครือข่ายความรู้ขององค์กร ผ่านเว็บและสื่อสังคมออนไลน์ 

รวมทัง้การสือ่สารระหว่างธรุกจิ/กจิการกบัธรุกจิ/กจิการ องค์กรกบัองค์กร และธรุกจิ/กจิการกบัผูบ้รโิภค

เหล่านี้ เป็นเรื่องที่ท้าทายความสามารถขององค์กรในการท�าให้ระบบดังกล่าวมีความน่าเชื่อถือ และ

พร้อมใช้งานในรูปแบบที่ใช้งานง่าย

ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability)

ข้อมูลและสารสนเทศเป็นสิ่งส�าคัญอย่างยิ่งต่อเครือข่ายธุรกิจ/กิจการหรือองค์กร พันธมิตร และ

ห่วงโซ่อุปทาน องค์กรควรค�านึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในด้านนี้ ควรตระหนักถึงความจ�าเป็น  

ในการสอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็วและการประกันความเชื่อถือได้ของข้อมูล              

อันเนื่องมาจากมีการเพิ่มความถี่และขนาดในการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้นอย่างต่อเนื่อง

ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน (Emergency Availability)

องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ข้อมูล และสารสนเทศ ให้พร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่องในทุกสถานการณ์ ไม่ว่าจะเป็น     

ภัยพิบัติท่ีเกิดจากธรรมชาติหรือมนุษย์ การวางแผนเหล่านี้ควรค�านึงถึงความต้องการของผู้มีส่วนได้

ส่วนเสยีทัง้หมดขององค์กร รวมท้ังบคุลากร ลูกค้า ผูส่้งมอบ พนัธมติร และผูใ้ห้ความร่วมมอื นอกจากนี้ 

ควรมีการประสานให้สอดคล้องกับแผนโดยรวมขององค์กร เพื่อให้สามารถด�าเนินธุรกิจได้อย่าง        

ต่อเนื่อง (หัวข้อ 6.2)
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การมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce Focus) (หมวด 5)

หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร กล่าวถึงวิธีปฏิบัติที่ส�าคัญด้านบุคลากร ซึ่งมุ่งสร้างและรักษาให้

องค์กรมีสภาพแวดล้อมที่มีผลการด�าเนินการดีอยู่เสมอ โดยการท�าให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กร 

และมุ่งปฏิบัติงานสู่เป้าหมายดังกล่าว อีกทั้งเพื่อท�าให้องค์กรสามารถปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงและ

ประสบความส�าเร็จ ท้ังนี้ ในการสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวม เกณฑ์จึงครอบคลุมการวางแผนด้านบุคลากรไว้เป็นส่วนหนึ่งในหมวดการ

วางแผนเชิงกลยุทธ์ (หมวด 2) ด้วย

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (Workforce Environment)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามถึงความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร วิธีตอบสนองความ

ต้องการเหล่านั้นเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผล รวมทั้งถามวิธีการที่ท�าให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศ

ในการท�างานเกื้อหนุนการปฏิบัติงาน จุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผล

ให้การท�างานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได้

ข้อสังเกต

ขีดความสามารถและอัตราก�าลังของบุคลากร (Workforce Capability and Capacity)

มีองค์กรเป็นจ�านวนมากสับสนกับแนวคิดเรื่องขีดความสามารถและอัตราก�าลังด้วยการเพิ่ม

จ�านวนคนที่มีทักษะไม่เหมาะสมเพื่อชดเชยการขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะ หรือต้ังสมมติฐานว่า     

คนงานจ�านวนน้อยแต่ทักษะสูงกว่าสามารถทดแทนความจ�าเป็นด้านอัตราก�าลังส�าหรับกระบวนการที่

ต้องการทักษะน้อยหรือทักษะที่แตกต่างกันแต่ต้องการคนจ�านวนมากเพื่อท�างานให้ส�าเร็จ การมีจ�านวน

คนท่ีเหมาะสมและทักษะที่เหมาะสมเป็นสิ่งส�าคัญยิ่งต่อความส�าเร็จ ดังนั้น การมองไปข้างหน้าเพื่อ  

คาดการณ์ความจ�าเป็นด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังในอนาคต จะท�าให้องค์กรมีเวลาเพียงพอ

ส�าหรับการฝึกอบรม การว่าจ้าง หรือการปรับเปลี่ยนต�าแหน่งของบุคลากร
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การสนับสนุนบุคลากร (Workforce Support)

องค์กรส่วนใหญ่ ไม่ว่าจะขนาดใดก็ตาม มีโอกาสมากมายในการสนับสนุนบุคลากร ตัวอย่างของ

การให้บริการ อาคารสถานที่และสิ่งอ�านวยความสะดวก รวมทั้งกิจกรรม และโอกาสอื่นๆ ได้แก่ การให้

ค�าปรึกษาทั้งในเรื่องส่วนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพการงาน และการช่วย

บุคลากรมีความพร้อมในการปฏิบัติงานในหน้าที่ใหม่ กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณี การดูแล

สุขภาพ ณ สถานที่ท�างาน และการให้ความช่วยเหลืออื่นๆ การยกย่องชมเชยทั้งอย่างเป็นทางการและ

ไม่เป็นทางการ การให้การศึกษานอกเหนือจากเรื่องงานในหน้าที่ การดูแลเด็กและผู้สูงอายุ การอนุญาต

ให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการชุมชน ชั่วโมงการท�างานแบบยืดหยุ่นและ

โปรแกรมผลประโยชน์ การช่วยให้หางานใหม่เมื่อถูกเลิกจ้าง ผลประโยชน์เมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการ

ขยายเวลาครอบคลุมการรักษาพยาบาลและวิธีที่พนักงานสามารถใช้บริการอย่างต่อเนื่อง

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามถึงระบบขององค์กรในเรื่องการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การพัฒนา

บุคลากร เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่างมี

ประสิทธิผลและเต็มความสามารถ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนับสนุนผลการด�าเนินการที่ดีขององค์กร  

เพ่ือน�าสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) มาใช้ และเพื่อส่งเสริมให้องค์กรบรรลุ    

แผนปฏิบัติการและท�าให้มั่นใจว่ามีความยั่งยืน

ข้อสังเกต

การท�างานที่ให้ผลการด�าเนินการที่ดี (High‐Performance Work)

จุดมุ่งหมายของหัวข้อนี้ เพื่อให้บุคลากรสามารถท�างานให้บรรลุผลการด�าเนินการที่ การท�างานที่

ให้ผลการด�าเนินการที่ดีมีลักษณะดังนี้ ความยืดหยุ่น การสร้างนวัตกรรม การแบ่งปันความรู้และทักษะ 

การสื่อสารและการถ่ายทอดสารสนเทศที่ดี ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงค์ของ

องค์กร การมุ่งเน้นลูกค้า และการตอบสนองที่รวดเร็วต่อความต้องการของธุรกิจ/กิจการและข้อก�าหนด

ของตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป
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การสร้างความผูกพันกับบุคลากรและผลการด�าเนินการ 

(Workforce Engagement and Performance)

ผลจากการศกึษาจ�านวนมากแสดงว่าเมือ่บคุลากรมคีวามผกูพนักับองค์กรสงู จะท�าให้ผลด�าเนนิการ

ดีขึ้นอย่างมีนัยส�าคัญ งานวิจัยชี้ให้เห็นว่าองค์ประกอบส�าคัญในการสร้างความผูกพันกับองค์กร ได้แก่ 

ได้ท�างานที่มีคุณค่า รู้ทิศทางขององค์กรชัดเจน มีส�านึกรับผิดชอบต่อผลการด�าเนินการ อยู ่ใน       

สภาพแวดล้อมการท�างานท่ีปลอดภยั มคีวามไว้เนือ้เชือ่ใจ มปีระสทิธผิล และให้ความร่วมมอืซึง่กันและกัน 

ในหลายๆ องค์กร พนักงานและอาสาสมัคร มีแรงจูงใจและรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนท�าอยู่เนื่องจาก

งานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง

ปัจจัยความผูกพันของบุคลากร (Factors in Workforce Engagement)

ถึงแม้ว่าความพึงพอใจกับค่าตอบแทนและการขึ้นค่าตอบแทนจะเป็นสิ่งส�าคัญ แต่สองปัจจัยนี้

ยังไม่เพียงพอที่จะท�าให้มั่นใจได้ว่าบุคลากรจะมีความผูกพันและมีผลการด�าเนินการที่ดี ดังนั้นจึงควร

พิจารณาปัจจัยอื่นๆ อีก เช่น การแก้ไขปัญหาและค�าร้องทุกข์ของบุคลากรอย่างมีประสิทธิผล โอกาส

ส�าหรับการพัฒนาและความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร สภาพแวดล้อมในการท�างาน     

และการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร ความปลอดภัยและการป้องกันภัยของสถานที่ท�างาน ปริมาณงานที่

รับผิดชอบ การสื่อสารที่มีประสิทธิผล ความร่วมมือ และการท�างานเป็นทีม ระดับของการได้รับมอบ

อ�านาจ ความมัน่คงในงาน รวมถงึการเหน็ค่าของความจ�าเป็นทีแ่ตกต่างกันของกลุ่มบคุลากรทีห่ลากหลาย 

ตลอดจนการสนับสนุนขององค์กรในการให้บริการแก่ลูกค้า

ปัจจัยที่บั่นทอนความผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement)

ประเด็นส�าคัญที่องค์กรควรให้ความใส่ใจเท่าเทียมกับเรื่องความผูกพันของบุคลากร คือ การ

ท�าความเข้าใจกับปัจจัยที่บั่นทอนความผูกพัน ได้แก่ ปัจจัยที่ได้จากการส�ารวจความคิดเห็นของบุคลากร 

การสอบถามกลุ่มตัวอย่าง (Focus Groups) การส�ารวจความคิดเห็นจากบล็อก หรือการสัมภาษณ์

บุคลากรที่ลาออกจะช่วยให้องค์กรเข้าใจปัจจัยเหล่านี้ได้ดียิ่งขึ้น

ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย (Compensation and Recognition)

ระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงานขององค์กร และ

เพื่อให้เกิดประสิทธิผล การให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยอาจเชื่อมโยงกับทักษะของบุคลากร 

แนวทางการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย อาจรวมถึงการแบ่งปันผลก�าไร กลไกในการ

แสดงความ “ขอบคุณ” อย่างง่ายๆ การให้รางวัลแก่ทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลการด�าเนินการดีเยี่ยม  

และความเชื่อมโยงกับตัววัดความผูกพันของลูกค้า การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร หรือ

วัตถุประสงค์อื่นที่ส�าคัญขององค์กร
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ตัวชี้วัดอื่นด้านความผูกพันของบุคลากร (Other Indicators of Workforce Engagement)

นอกเหนือจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงด้วยการส�ารวจอย่างเป็นทางการหรือไม่

เป็นทางการแล้ว ยังมีตัวชี้วัดอื่นๆ เช่น การขาดงาน การลาออก การร้องทุกข์ และการนัดหยุดงาน

ความจ�าเป็นในการพัฒนาบุคลากร (Workforce Development Needs)

ความจ�าเป็นในการศึกษาและการฝึกอบรมบุคลากรอาจมีความแตกต่างกันมาก ขึ้นอยู่กับลักษณะ

ของงาน ความรับผิดชอบของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององค์กรและของแต่ละบุคคล ความ

ต้องการนี้ อาจครอบคลุมถึงการเพิ่มทักษะในการแบ่งปันความรู้ การสื่อสาร การท�างานเป็นทีม และ

การแก้ไขปัญหา ซึ่งช่วยในการตีความและการใช้ข้อมูล การท�าให้เหนือกว่าความต้องการของลูกค้า  

การวิเคราะห์กระบวนการและลดความซับซ้อนของกระบวนการ การลดความสูญเสียและรอบเวลา  

การท�างานกับอาสาสมัครและการสร้างแรงจูงใจให้อาสาสมัคร รวมถึงการจัดล�าดับความส�าคัญ         

ตามความสอดคล้องเชงิกลยทุธ์หรอืการวเิคราะห์ต้นทนุ/ประโยชน์ ความจ�าเป็นในการศกึษา อาจรวมถงึ

ทักษะระดับสูงในเทคโนโลยีใหม่หรือทักษะพื้นฐาน เช่น การอ่าน การเขียน ภาษา คณิตศาสตร์ และ

ทักษะด้านคอมพิวเตอร์

สถานที่เรียนรู้และพัฒนา (Learning and Development Locations)

โอกาสในการเรียนรู้และพัฒนา อาจท�าได้ท้ังภายในหรือภายนอกองค์กร และอาจท�าโดยการ 

สอนงานในขณะปฏิบัติงาน การเรียนในห้องเรียน การเรียนผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (E-Learning) หรือ

การเรียนทางไกล (Distance Learning) รวมทัง้การมอบหมายงานทีจ่ะท�าให้เกดิการพฒันา การสอนงาน 

หรือการเป็นพี่เลี้ยง

ความจ�าเป็นในการเรียนรู้และพัฒนาส่วนบุคคล 

(Individual Learning and Development Needs)

เพื่อช่วยให้บุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองค์กรจัดท�าแผนพัฒนา

บุคลากรของแต่ละบุคคล โดยพิจารณาร่วมกับวัตถุประสงค์ของแต่ละบุคคลในด้านอาชีพการงานและ

การเรียนรู้
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การฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้า (Customer Contact Training)

แม้ว่าหัวข้อนี้ไม่ได้ถามเป็นพิเศษเก่ียวกับการฝึกอบรมบุคลากรที่ต้องติดต่อกับลูกค้า แต่การ    

ฝึกอบรมดังกล่าวมีความส�าคัญและเป็นที่ปฏิบัติกันโดยทั่วไป ซึ่งส่วนใหญ่ครอบคลุมถึงทักษะและ  

ความรู้ที่ส�าคัญในเรื่องผลิตภัณฑ์และลูกค้า วิธีการรับฟังลูกค้า วิธีการแก้ไขปัญหาและข้อผิดพลาดที่

เกิดขึ้นเฉพาะหน้า และวิธีการจัดการหรือการตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล

การถ่ายโอนความรู้ (Knowledge Transfer)

ระบบการจัดการความรู้ขององค์กรควรมีกลไกการแบ่งปันความรู้ของบุคลากรและองค์กร เพ่ือ

ท�าให้มั่นใจว่าจะรักษาการท�างานที่ให้ผลการด�าเนินการที่ดีได้อย่างต่อเนื่องแม้ในช่วงที่มีการปรับเปลี่ยน   

แต่ละองค์กรควรก�าหนดว่าความรู้ใดส�าคัญอย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงาน และท�าให้มีกระบวนการแบ่งปัน

สารสนเทศนี้อย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะอย่างย่ิงสารสนเทศที่เป็นความรู้ส่วนบุคคลท่ีฝังลึกอยู่ใน      

ตัวบุคลากร (Implicit Knowledge)

ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Development Effectiveness)

ตัววัดที่ใช้ในการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาของ

บุคลากรและของผู้น�า อาจดูได้จากผลกระทบต่อผลการด�าเนินการของแต่ละบุคคล หน่วยงาน และ

องค์กร รวมทั้งผลกระทบต่อผลการด�าเนินการที่เกี่ยวกับลูกค้า และการวิเคราะห์ต้นทุน/ประโยชน์

 

การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (Operations Focus) (หมวด 6)

หมวดการมุ่งเน้นการปฏิบัติการถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรมุ่งเน้นการท�างาน การออกแบบ

ผลิตภัณฑ์และการส่งมอบ รวมถึงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือความส�าเร็จและความย่ังยืนของ

องค์กร

6.1 กระบวนการท�างาน (Work Processes)

เจตจ�านง

หัวข้อนี้ถามถึงการจัดการกระบวนการด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างานที่ส�าคัญ โดยมี    

จุดมุ่งหมายเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า และท�าให้องค์กรบรรลุผลส�าเร็จและยั่งยืน
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ข้อสังเกต

การออกแบบกระบวนการท�างาน (Work Process Design)

หลายองค์กรจ�าเป็นต้องค�านึงถึงข้อก�าหนดส�าหรับผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือใน

ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการท�างาน กล่าวโดยรวม การออกแบบที่มีประสิทธิผลจะต้องค�านึงถึงผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดในห่วงโซ่คุณค่า หากมีโครงการออกแบบกระบวนการท�างานหลายโครงการ

พร้อมกัน หรือหากผลิตภัณฑ์มีการใช้ชิ้นส่วนหรือผู้ส่งมอบ อุปกรณ์ บุคลากร และสิ่งอ�านวยความ

สะดวกร่วมกับผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการอื่นๆ องค์กรอาจต้องให้ความส�าคัญกับการประสานการใช้

ทรัพยากร ซึ่งอาจเป็นวิธีการหนึ่งในการลดต้นทุนต่อหน่วยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่        

สู่ตลาด

ข้อก�าหนดของกระบวนการท�างาน (Work Process Requirements)

แนวทางการออกแบบกระบวนการท�างานขององค์กร อาจมีความแตกต่างกันขึ้นอยู่กับลักษณะ

ของผลิตภัณฑ์หรือบริการ ว่าเป็นผลิตภัณฑ์และบริการที่มีการออกแบบใหม่ที่มีความหลากหลายของ 

รูปแบบ มีการปรับแต่งตามลูกค้า หรือที่เก่ียวข้องกับกระบวนการท�างานที่มีการเปล่ียนแปลงไม่ว่าจะ

มากหรือน้อย แนวทางการออกแบบควรค�านึงถึงข้อก�าหนดที่ส�าคัญของผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจัย    

ท่ีต้องน�ามาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการท�างาน ครอบคลุมถึงความปลอดภัย สมรรถนะของ

ผลิตภัณฑ์ในระยะยาว ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม คาร์บอนฟุตพริ้นท์ขององค์กร กระบวนการผลิตที่เป็น

มิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Green Manufacturing) ขีดความสามารถในการวัด ขีดความสามารถของ

กระบวนการ ความสามารถในการน�าไปผลิตได้ ความสามารถในการบ�ารุงรักษาได้ ความหลากหลาย

ของความคาดหวังของลูกค้าท่ีท�าให้ต้องมีผลิตภัณฑ์หรือการสนับสนุนหลายรูปแบบให้เลือกขีดความ

สามารถของผู้ส่งมอบ และการจัดท�าเอกสาร การออกแบบที่มีประสิทธิผลต้องค�านึงถึงรอบเวลาและ

ผลิตภาพของกระบวนการผลิตและส่งมอบด้วย ซึ่งอาจต้องวิเคราะห์รายละเอียดของกระบวนการผลิต

หรือบริการ และออกแบบหรือปรับร้ือกระบวนการดังกล่าวใหม่ (“Reengineering”) เพื่อให้มี

ประสิทธิภาพสูงขึ้น รวมทั้งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป
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กระบวนการทีเ่กีย่วกบัผลติภณัฑ์ทีส่�าคญั (Key Product‐Related and Business Processes)

กระบวนการท�างานที่ส�าคัญขององค์กร รวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ และ

กระบวนการทางธุรกิจ/กิจการที่ไม่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ซึ่งผู้น�าระดับสูงพิจารณาว่ามีความส�าคัญต่อ

ความส�าเร็จและการเติบโตขององค์กร กระบวนการดังกล่าวมักเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร 

(Core Competencies) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และปัจจัยแห่งความส�าเร็จท่ีส�าคัญอย่างย่ิงของ

องค์กร กระบวนการทางธุรกิจ/กิจการที่ส�าคัญ อาจรวมถึงการจัดหาเทคโนโลยี การจัดการสารสนเทศ

และความรู้ การควบรวมและครอบครองกิจการ การขยายไปสู่ตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้ง

กระบวนการขายและการตลาด

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร กระบวนทำงธุรกิจ/กิจกำรที่ส�ำคัญอำจรวมถึงกำรหำทุน กำร

สร้ำงควำมสัมพันธ์กับสื่อ กำรมีส่วนในกำรผลักดันนโยบำยสำธำรณะ เนื่องจำกลักษณะของ

กระบวนกำรเหล่ำนี้มีควำมหลำกหลำย จึงอำจท�ำให้ข้อก�ำหนดและผลกำรด�ำเนินกำรของแต่ละ

กระบวนกำรมีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงมำก

ตวัวดัภายในกระบวนการ (In‐Process Measures)

หัวข้อนี้กล่าวถึงการวัดภายในกระบวนการโดยเฉพาะ ในการวัดภายในกระบวนการ องค์กรต้องมี

การก�าหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพื่อวัดและสังเกตการณ์ ซึ่งควรเริ่มท�าโดยเร็วที่สุดในช่วงต้นๆ ของ

กระบวนการ เพื่อลดปัญหาและค่าใช้จ่ายที่อาจเกิดขึ้นจากการเบี่ยงเบนไปจากผลการด�าเนินการที่    

คาดหวังไว้ให้เหลือน้อยที่สุด

กระบวนการสนับสนุนที่ส�าคัญ (Key Support Processes)

กระบวนการท�างานท่ีส�าคัญขององค์กร รวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนการปฏิบัติการประจ�าวัน

และการส่งมอบผลิตภัณฑ์ แต่มักไม่ได้รับการออกแบบในรายละเอียดร่วมกับผลิตภัณฑ์ ข้อก�าหนดของ

กระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ข้ึนอยู่กับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์มากนัก แต่ขึ้นอยู่กับข้อก�าหนด

ภายในขององค์กรเป็นส�าคัญ จึงต้องมีการประสานและบูรณาการกันเป็นอย่างดี เพื่อให้มั่นใจว่ามีการ

เชื่อมโยงและได้ผลการด�าเนินการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล กระบวนการสนับสนุน อาจรวมถึง

กระบวนการด้านการเงินและบัญชี การจัดการอาคารสถานที่ งานบริการด้านกฎหมาย งานบริการด้าน

ทรัพยากรบุคคล การประชาสัมพันธ์ และงานบริหารด้านอื่นๆ
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ผลการด�าเนินการของกระบวนการ (Process Performance)

การจะบรรลุผลการด�าเนินการที่คาดหวังไว้ของกระบวนการ องค์กรต้องก�าหนดระดับหรือ

มาตรฐานของผลการด�าเนนิการภายในกระบวนการให้เป็นแนวทางในการตัดสนิใจ หากมคีวามเบีย่งเบน

เกิดขึ้น องค์กรต้องมีมาตรการแก้ไขเพื่อให้ผลการด�าเนินการของกระบวนการเป็นไปตามที่ได้ออกแบบ

ไว้แต่เดิม การแก้ไขที่เหมาะสมอาจต้องพิจารณาด้านเทคโนโลยีและ/หรือด้านบุคลากร ขึ้นอยู่กับ

ลักษณะของกระบวนการ มาตรการแก้ไขที่เหมาะสมควรเน้นการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุ (Root Cause) 

ของความเบี่ยงเบน อีกทั้งควรลดโอกาสเกิดซ�้าหรือการเกิดปัญหาในลักษณะเดียวกันในที่อื่นๆ ของ

องค์กร ในกรณีที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามาเกี่ยวข้อง องค์กรจะต้องพิจารณาถึงความแตกต่างของลูกค้า

ด้วยว่าผลการด�าเนินการของกระบวนการดีเพียงใด ซึ่งเป็นสิ่งที่มักเกิดกับการให้บริการทางวิชาชีพและ

การให้บริการของแต่ละบุคคล ส�าหรับเรื่องรอบเวลาของกระบวนการที่ส�าคัญ ในบางองค์กรอาจใช้เวลา

นานเป็นปีหรือมากกว่า ซึ่งก่อให้เกิดความท้าทายในการวัดความก้าวหน้าของกระบวนการเป็นรายวัน 

และในการระบุโอกาสของการลดรอบเวลา (*)

การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement)

หัวข้อนี้ก�าหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการปรับปรุงกระบวนการเพื่อบรรลุผลการด�าเนินการที่

ดีขึ้น ผลการด�าเนินการที่ดีขึ้นมิได้หมายถึงคุณภาพที่ดีขึ้นในมุมมองของลูกค้าเท่านั้น แต่ยังหมายถึงผล

การด�าเนินการด้านการเงินและด้านการปฏิบัติการที่ดีขึ้นจากมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น 

ผลิตภาพ ทั้งนี้แนวทางต่างๆ ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กันโดยทั่วไป รวมถึง

 การใช้ผลลัพธ์ของการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร

 การแบ่งปันกลยุทธ์ที่ประสบความส�าเร็จทั่วทั้งองค์กร เพื่อขับเคลื่อนการเรียนรู้และนวัตกรรม

 การวิเคราะห์กระบวนการและการวิจัย (เช่น การจัดท�าผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหาจุด

เหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การป้องกันความผิดพลาด)

 การวิจัยและพัฒนาในด้านเทคนิคและธุรกิจ/กิจการ

 การใช้เครื่องมือปรับปรุงคุณภาพ เช่น Lean, Six Sigma, และ Plan‐Do‐Check‐Act 

(PDCA)

 การเทียบเคียงสมรรถนะกับองค์กรที่เป็นเลิศ

 การใช้เทคโนโลยีทางเลือก และ

 การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมูลด้านการเงินเพื่อประเมินทางเลือกและ      

จัดล�าดับความส�าคัญ แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบ

กระบวนการหรือปรับรื้อกระบวนการใหม่ (“Reengineering”)
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6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)

เจตจ�านง

หวัข้อนีถ้ามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรท�าให้ม่ันใจถึงประสทิธผิลของการปฏิบติัการเพ่ือให้มสีภาพแวดล้อม

การท�างานทีป่ลอดภยัและส่งมอบคณุค่าแก่ลูกค้า มบ่ีอยคร้ังท่ีการปฏิบติัการท่ีมปีระสทิธผิลมกัขึน้อยู่กับ

การจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างมีประสิทธิผลและการสร้างนวัตกรรมเพื่ออนาคต

ข้อสังเกต

การควบคุมต้นทุน (Cost Control)

การลดต้นทุนและรอบเวลาอาจบรรลุได้ด้วยกลยุทธ์ในการจัดการกระบวนการแบบ Lean การ  

ลดของเสียและปรับปรุงผลิตภัณฑ์อาจเกี่ยวกับโครงการ Six Sigma ดังนั้น องค์กรจึงมีความจ�าเป็น

อย่างยิ่งในการใช้ตัววัดที่ส�าคัญเพื่อติดตามการจัดการกระบวนการทั้งหมดในทุกแง่มุม

การจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply‐Chain Management)

ส�าหรับหลายๆ องค์กร การจัดการห่วงโซ่อุปทานเป็นปัจจัยหลักในการที่จะบรรลุเป้าหมายด้าน

ผลิตภาพและผลก�าไร รวมทั้งความส�าเร็จขององค์กรโดยรวม การที่องค์กรทบทวนสมรรถนะหลักของ

องค์กร (Core Competencies) ท�าให้มีการค�านึงถึงผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือในเชิง 

กลยุทธ์มากขึ้น ทั้งนี้กระบวนการเกี่ยวกับผู้ส่งมอบควรรองรับเจตจ�านง 2 ประการ คือ ช่วยปรับปรุง   

ผลการด�าเนินการของผู้ส่งมอบและพันธมิตร และยังช่วยให้พวกเขาสนับสนุนต่อการปรับปรุงระบบงาน

ขององค์กรอีกด้วย การจัดการห่วงโซ่อุปทานอาจรวมถึงกระบวนการคัดเลือกผู้ส่งมอบ โดยมีเป้าหมาย

เพื่อลดจ�านวนรวมของผู้ส่งมอบ และเพิ่มการจัดท�าข้อตกลงกับผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่พึงประสงค์

ความปลอดภัยในสถานที่ท�างาน (Workplace Safety)

ทุกองค์กร ไม่ว่าจะขนาดใด จ�าเป็นต้องปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต�่าเก่ียวกับความปลอดภัย         

ในสถานที่ท�างาน อย่างไรก็ตาม องค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะท�าให้

มั่นใจว่าสถานท่ีท�างานมีความปลอดภัยตามมาตรฐานขั้นต�่าแล้ว ยังสามารถท�าให้เหนือกว่ามาตรฐานที่

ก�าหนดไว้ ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก โดยใช้ข้อมูลจากผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับงานเพื่อ

ให้เกิดสภาพแวดล้อมในการท�างานที่ปลอดภัย
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การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency Preparedness)

เพ่ือท�าให้มั่นใจว่าสามารถด�าเนินงานได้อย่างต่อเนื่องในภาวะฉุกเฉิน องค์กรควรค�านึงถึงการ

ปฏิบัติการขององค์กรทุกแง่มุมที่จ�าเป็นในการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า ทั้งนี้ พันธกิจ

ขององค์กร ความต้องการและข้อก�าหนดของลกูค้าจะเป็นแนวทางให้องค์กรก�าหนดระดบัการปฏบิตักิาร 

ตัวอย่างเช่น องค์กรท่ีให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความจ�าเป็นต้องให้ความส�าคัญในเรื่องนี้

มากกว่าองค์กรที่ให้บริการด้านอื่น

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรท่ีมีหน้ำท่ีแก้ไขปัญหำในภำวะฉุกเฉิน มีควำมจ�ำเป็นมำกที่    

จะต้องมีกำรเตรียมควำมพร้อมในกำรให้บริกำรเสมอ ควำมพยำยำมท�ำให้องค์กรด�ำเนินงำนได้อย่ำง  

ต่อเนื่องควรประสำนกับควำมพยำยำมในกำรท�ำให้มั่นใจว่ำองค์กรมีข้อมูลและสำรสนเทศที่พร้อม     

ใช้งำน (หัวข้อ 4.2)

การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management)

องค์กรใดท่ีมีสภาพแวดล้อมท่ีเกื้อหนุนกับการสร้างนวัตกรรมมีแนวโน้มที่จะมีแนวความคิดต่างๆ 

มากเกินกว่าทรัพยากรที่องค์กรมีอยู่ ซึ่งท�าให้องค์กรต้องมีจุดตัดสินใจที่ส�าคัญ 2 ประเด็นในวงจรการ

สร้างนวัตกรรม คือ (1) จัดล�าดับความส�าคัญของโอกาสต่างๆ ให้เหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู่เพื่อ

ด�าเนินโครงการที่มีโอกาสให้ผลตอบแทนสูงสุด (ความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด) 

(2) รู้ว่าเมื่อไรจะยุติโครงการและจัดสรรทรัพยากรนั้นเพื่อการพัฒนาโครงการที่ประสบความส�าเร็จหรือ

โครงการใหม่ต่อไป

ผลลัพธ์ (Results) (หมวด 7)

หมวดนี้ ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดที่จ�าเป็นในการท�าให้องค์กรยั่งยืน ดังนี้ ผลลัพธ์ด้าน

กระบวนการและผลิตภัณฑ์ที่ส�าคัญ ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร ผลลัพธ์ด้าน

ระบบการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร และภาพรวมผลการด�าเนินการด้านการเงินและตลาด

โดยรวม การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าว จะท�าให้สามารถรักษาเจตจ�านงของเกณฑ์นี้ ซึ่งได้แก่ การรักษา

การน�าเสนอคุณค่าที่ดีเย่ียมในมุมมองของลูกค้าและตลาด การมีผลการด�าเนินการที่ดีเยี่ยม สะท้อน

จากตัวชี้วัดด้านการปฏิบัติการ รวมทั้งตัวชี้วัดด้านการเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล
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หมวด 7 จึงเป็นหมวดที่ให้สารสนเทศ “ในขณะที่เกิดขึ้นจริง” (ตัววัดความก้าวหน้า) เพื่อประเมิน 

ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรมของกระบวนการและผลิตภัณฑ์ โดยมีความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวมขององค์กร ขณะท่ีหมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธ์อย่างกว้างๆ องค์กร     

ควรให้ความส�าคัญกับการตรวจติดตามผลลัพธ์ที่เป็นผลจากการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ และเป็น

ตัวพยากรณ์ผลการด�าเนินการในอนาคต

7.1	ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร	(Product	and	Process	Results)

เจตจ�ำนง

หวัข้อนีถ้ามถงึผลลพัธ์การด�าเนนิการด้านผลิตภัณฑ์และการปฏิบติัการทีส่�าคญั เพือ่แสดงให้เหน็ถึง

ผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า ซึ่งจะท�าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความผูกพัน

ข้อสังเกต

ตัววัดผลกำรด�ำเนินกำรด้ำนผลิตภัณฑ์ (Measures of Product Performance)

หัวข้อนี้เน้นตัววัดผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นตัวชี้วัดของมุมมองของลูกค้า และการ

ตัดสินใจท่ีมีผลต่อการปฏิสัมพันธ์และความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต ตัววัดผลการด�าเนินการด้าน

ผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ซึ่งรวบรวมไว้ในหัวข้อ 3.1 และ 3.2



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ�อผลการดำเนินงานที่เปนเลิศ ป 2557-2558TQA Criteria for Performance Excellence 2014-2015106

ตัวอย่ำงตัววัดด้ำนผลิตภัณฑ์ (Examples of Product Measures)

การน�าตัววัดด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสมมาใช้ อาจพิจารณาจากพื้นฐานต่อไปนี้ การวัด

คุณภาพภายใน ผลการใช้งานจริงของผลิตภัณฑ์ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ เวลา    

ในการตอบสนอง และข้อมูลเกี่ยวกับความง่ายในการใช้งาน หรือคุณลักษณะอื่นของผลิตภัณฑ์ที่

รวบรวมจากลูกค้าขององค์กรโดยหน่วยงานอื่น รวมทั้งผลส�ารวจลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ

ผลกำรด�ำเนนิกำรด้ำนผลติภณัฑ์และตวัชีว้ดัด้ำนลกูค้ำ 

(Product Performance and Customer Indicators)

ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการกับตัวชี้วัดด้านลูกค้า เป็น

เครื่องมือการจัดการที่ส�าคัญอย่างยิ่งในการน�ามาใช้หลายลักษณะด้วยกัน เช่น

(1) การก�าหนดและการมุ่งเน้นข้อก�าหนดที่ส�าคัญด้านคุณภาพและลูกค้า

(2) การระบุสิ่งที่ท�าให้ผลิตภัณฑ์และบริการแตกต่างจากที่มีอยู่ในตลาด

(3) การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการกับ        

ผลความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า ค่าสหสัมพันธ์นี้อาจชี้ให้เห็นส่วนตลาดที่ก�าลัง

เกิดขึ้นใหม่หรือที่ก�าลังมีการเปลี่ยนแปลง และการเปลี่ยนแปลงความต้องการที่ส�าคัญ หรือ

แม้แต่โอกาสที่ผลิตภัณฑ์จะล้าสมัย

ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภำพกระบวนกำร 

(Process Effectiveness and Efficiency Measures)

ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ อาจรวมถึง

ผลการด�าเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากขึ้น หรือมีผลิตภาพสูงขึ้น โดย

การใช้ทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก

การลดระดับการปล่อยมลพิษ คาร์บอนฟุตพริ้นท์ หรือการใช้พลังงาน

การลดปริมาณการปล่อยของเสีย การใช้ประโยชน์จากผลิตภัณฑ์พลอยได้ และการน�าของ

เสียกลับมาใช้ใหม่

ตัวชี้วัดการตอบสนองภายในองค์กร เช่น รอบเวลา ความยืดหยุ่นของการผลิต เวลาในการ

คอยผลิตภัณฑ์ เวลาที่ใช้ในการตั้งเครื่องจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด

ผลการด�าเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารส�านักงานและด้านอื่นๆ
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ตัวชี้วัดเฉพาะทางธุรกิจ เช่น อัตรานวัตกรรมและการเพิ่มการใช้ผลผลิตของผลิตภัณฑ์และ

กระบวนการ ผลลัพธ์จากการน�า Six Sigma ไปปฏิบัติ และการยอมรับประสิทธิภาพของ

ผลิตภัณฑ์ ณ เวลาที่ส่งมอบ

ตัวชี้วัดของห่วงโซ่อุปทาน เช่น การลดจ�านวนสินค้าคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ การ     

ยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ และ

การลดต้นทุนในการจัดการห่วงโซ่อุปทาน

ผลลัพธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอก เช่น การตรวจประเมินตามระบบมาตรฐาน

คุณภาพ ISO 9001

ตัววัดผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรและกำรปฏิบัติกำร 

(Measures of Organizational and Operational Performance)

หัวข้อนี้กระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์และสร้างสรรค์ ในการติดตาม

กระบวนการท่ีส�าคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ การพัฒนาตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์ควรพิจารณาถึง

ความสมัพันธ์เชงิเหตแุละผลระหว่างผลการด�าเนนิการด้านปฏบิตักิารและคณุภาพหรอืผลการด�าเนนิการ

ด้านผลิตภัณฑ์ นอกจากนี้ องค์กรควรใช้ตัววัดที่เกี่ยวข้องและส�าคัญในการประเมินผลการด�าเนินการ

ขององค์กรและการปฏิบัติการทั้งหมด รวมถึงความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินขององค์กร

 

7.2	ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ	(Customer-Focused	Results)

เจตจ�ำนง

หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ของผลการด�าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กร

ด�าเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า และสร้างความผูกพันในระยะยาว

ข้อสังเกต

ผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรในมุมมองของลูกค้ำ 

(Your Performance as Viewed by your Customers)

หัวข้อนี้มุ่งคาดการณ์ผลการด�าเนินการขององค์กรในมุมมองของลูกค้าโดยใช้ข้อมูลทั้งหมดที่มี

ความหมายเกี่ยวข้อง ทั้งนี้ ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องครอบคลุมถึง

ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า

การรักษาลูกค้าไว้ การได้ลูกค้า และการสูญเสียลูกค้า
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ข้อร้องเรียนจากลูกค้า การจัดการข้อร้องเรียน การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล  

และการเรียกร้องค่าประกันผลิตภัณฑ์

คุณค่าผลิตภัณฑ์จากมุมมองของลูกค้า โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา การประเมินโดย

ลูกค้าในเร่ืองความสะดวกในการติดต่อองค์กรและความง่ายในการใช้ผลิตภัณฑ์ (ครอบคลุม

ถึงมารยาทในการให้บริการ)

การสนับสนุนอย่างเต็มที่ของลูกค้าต่อยี่ห้อและผลิตภัณฑ์ขององค์กร และ

การให้รางวัล การจัดอันดับ และการได้รับการยกย่องชมเชยจากลูกค้าและองค์กรอิสระอื่นๆ

ผลลัพธ์ที่เหนือกว่ำควำมพึงพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction)

หัวข้อนี้เน้นผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ซึ่งมากกว่าการวัดความพึงพอใจของลูกค้า เพราะ

ความผูกพันและความสัมพันธ์ของลูกค้าเป็นตัวชี้วัดและตัววัดที่ดี(กว่า)ต่อความส�าเร็จในตลาดอนาคต 

อีกทั้งส�าหรับความยั่งยืนขององค์กร

7.3	ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร	(Workforce-Focused	Results)

เจตจ�ำนง

หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เพ่ือแสดงให้เห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและ

รักษาสภาพแวดล้อมในการท�างานที่เพิ่มผลิตภาพ มีความเอื้ออาทร ความผูกพัน และการเรียนรู้ให้แก่

บุคลากรทั้งหมดได้ดีเพียงใด

ข้อสังเกต

ปัจจัยของผลลัพธ์ด้ำนบุคลำกร (Workforce Results Factors)

ผลลัพธ์ที่รายงานนี้ อาจรวมถึงปัจจัยทั่วไปหรือปัจจัยเฉพาะขององค์กร ปัจจัยทั่วไป อาจ

ครอบคลุมถึง ความปลอดภัย การขาดงาน การลาออก ความพึงพอใจ และข้อร้องเรียน (ข้อร้องทุกข์) 

ของพนักงาน ส�าหรับตัววัดบางตัว เช่น การขาดงานและการลาออก อาจมีการเปรียบเทียบในระดับ  

ท้องถิ่นหรือระดับภูมิภาคตามความเหมาะสม ปัจจัยเฉพาะขององค์กร คือ ตัววัดท่ีองค์กรใช้ประเมิน

บรรยากาศในการท�างานและความผูกพันของบุคลากร ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึงขอบเขตของการ       

ฝึกอบรม การฝึกอบรมซ�้า หรือการฝึกอบรมข้ามสายงาน เพ่ือให้บรรลุความต้องการด้านขีดความ

สามารถและอัตราก�าลังของบุคลากร ขอบเขตและความส�าเร็จของการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ   

ความร่วมมือระหว่างสหภาพและฝ่ายจัดการ หรืออาสาสมัครที่เข้าร่วมกระบวนการและรายการของ

กิจกรรมต่างๆ
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ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก�ำลังของบุคลำกร (Workforce Capacity and Capability)

ผลลัพธ์ของตัวชี้วัดด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังของบุคลากร อาจรวมถึงก�าลังคนที่มีอยู่

ในทุกหน่วยงาน และการมีใบรับรองวิทยฐานะ (Certifications) ส�าหรับทักษะที่จ�าเป็น และอาจรวมทั้ง

การปรับโครงสร้างขององค์กร การหมุนเวียนงานท่ีออกแบบเพ่ือตอบสนองต่อทิศทางในระดับกลยุทธ์

หรือข้อก�าหนดของลูกค้า

ควำมผูกพันของบุคลำกร (Workforce Engagement)

ตัววัดผลลัพธ์ที่รายงานตัวชี้วัดความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการ

ปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจในหน้างาน วัฒนธรรมองค์กร และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของบุคลากร   

ผลลัพธ์ที่รายงานนี้ อาจรวมถึงข้อมูลที่เป็นปัจจัยน�าเข้า เช่น จ�านวนรางวัลที่เป็นเงิน แต่จุดเน้นส�าคัญ

ควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ์ ตัวอย่างของตัววัดผลสัมฤทธิ์ อาจได้แก่ การที่

บุคลากรอยู่กับองค์กร เป็นผลมาจากการริเริ่มโครงการยกย่องชมเชยเพื่อนร่วมงาน หรือการเพิ่มขึ้น

ของจ�านวนบุคลากรที่ได้รับการเลื่อนต�าแหน่ง ซึ่งเป็นผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผู้น�าขององค์กร

7.4	ผลลัพธ์ด้ำนกำรน�ำองค์กรและกำรก�ำกับดูแลองค์กร	

	 (Leadership	and	Governance	Results)

เจตจ�ำนง

หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ท่ีส�าคัญขององค์กรในเรื่องการน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูงและการก�ากับ

ดูแลองค์กร เพื่อแสดงให้เห็นถึงสถานภาพทางการเงินที่ดี การเป็นองค์กรที่มีจริยธรรม และการบรรลุ

ผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

ข้อสังเกต

ควำมส�ำคัญของมำตรฐำนจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards)

องค์กรต้องมกีารปฏบิตัอิย่างจรงิจงั และแสดงให้เหน็ว่าการประพฤตปิฏบิตัโิดยรวมมมีาตรฐานสงู 

โดยไม่ขึ้นกับว่าสังคมมีการเพ่งเล็งมากขึ้นในเรื่องการก�ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบด้าน      

การเงิน จริยธรรม และความรับผิดชอบของผู้น�า คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรและผู้น�าระดับสูงควร

ติดตามตัววัดผลการด�าเนินการที่เกี่ยวข้องอย่างสม�่าเสมอ ตลอดท้ังสื่อสารผลการด�าเนินการดังกล่าว

ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้
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ผลลัพธ์ที่รำยงำน (Results to Report)

ผลลพัธ์ขององค์กรควรรวมถงึความส�าเรจ็ทีโ่ดดเด่นในการปฏิบติัตามกฎระเบยีบด้านสิง่แวดล้อม 

กฎหมาย และกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆ ผลการตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐหรือหน่วยงานที่

สนับสนุนทุนส�ารอง ผลลัพธ์ต่างๆ ควรรวมถึงการสนับสนุนความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมในวง

กว้างและการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญ

กำรถูกต่อต้ำนหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions)

หากองค์กรเคยถกูต่อต้านหรอืถกูลงโทษภายใต้กฎหมาย กฎระเบยีบข้อบงัคบั หรอืสญัญา ในช่วง 

5 ปีที่ผ่านมา องค์กรควรสรุปเหตุการณ์และสภาพปัจจุบันให้ทราบด้วย

ตัววัดกำรน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation)

เนื่องจากองค์กรจ�านวนมากมักมีปัญหาในการก�าหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความก้าวหน้าของ

ความส�าเร็จตามกลยุทธ์จึงเป็นเรื่องที่ท้าทายอย่างย่ิง ตัววัดความก้าวหน้าดังกล่าวมักได้มาจากการ

ก�าหนดผลลัพธ์ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลส�าเร็จท้ายสุดตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน จากนั้น

จึงใช้เป้าประสงค์ดังกล่าวมาก�าหนดตัววัดในช่วงกลาง

7.5	ผลลัพธ์ด้ำนกำรเงินและตลำด	(Financial	and	Market	Results)

เจตจ�ำนง

หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาดที่ส�าคัญ เพ่ือให้เข้าใจถึงความมั่นคงทาง  

การเงิน รวมทั้งความท้าทายและความส�าเร็จด้านตลาดขององค์กร

ข้อสังเกต

บทบำทของผู้น�ำระดับสูง (Senior Leaders’ Role)

ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู ้น�าระดับสูงใช้ในการติดตามผลอย่างสม�่าเสมอ เพื่อ

ประเมินผลการด�าเนินการและความมั่นคงทางการเงินขององค์กร
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ตัววัดที่เหมำะสมส�ำหรับกำรรำยงำน (Appropriate Measures to Report)

นอกเหนือจากตัววัดในหัวข้อ 7.5ก(1) ตัววัดและตัวช้ีวัดด้านการเงินท่ีเหมาะสม อาจรวมถึง    

รายได้ งบประมาณ ก�าไรหรือขาดทุน ฐานะด้านเงินสด (Cash Position) มูลค่าสินทรัพย์สุทธิ (Net 

Assets) อัตราส่วนหนี้สิน (Debt Leverage) วงจรเงินสด (Cash‐to‐Cash Cycle Time) ก�าไรสุทธิต่อ

หุ้น ประสิทธิภาพของการด�าเนินการด้านการเงิน การเก็บเงิน (Collections) การเรียกเก็บเงิน (Billing) 

การบริหารลูกหนี้ (Receivables) และผลตอบแทนทางการเงิน ตัววัดผลการด�าเนินการด้านตลาด    

อาจรวมถึงตัววัดการเติบโตทางธุรกิจ/กิจการ ผลิตภัณฑ์ใหม่และการเข้าสู่ตลาดใหม่ หรือสัดส่วนรายได้

ของผลิตภัณฑ์ใหม่

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ตัววัดผลกำรด�ำเนินกำรด้ำนตลำด อำจรวมถึงเงินบริจำค

เพื่อกำรกุศลหรือเงินช่วยเหลือที่ได้รับ
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ค่ำนิยมและแนวคิดหลัก	(Core	Values	and	Concepts)

ค่านิยมและแนวคิดหลักต่างๆ ดังกล่าวเป็นความเชื่อและพฤติกรรมที่พบว่าฝังลึกอยู่ในองค์กรที่

มีผลการด�าเนินการชั้นเลิศหลายแห่ง ค่านิยมและแนวคิดหลักจึงเป็นรากฐานที่ก่อให้เกิดความเชื่อม

โยงระหว่างผลการด�าเนินการที่ส�าคัญและข้อก�าหนดของการปฏิบัติการภายใต้กรอบการจัดการที่เน้น

ผลลัพธ์ซึ่งน�าไปสู่การปฏิบัติการและการให้ข้อมูลป้อนกลับ และความยั่งยืน

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จัดท�าขึ้นโดยอาศัยค่านิยมและแนวคิดหลักต่างๆ ดังนี้

 การน�าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์

 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า

 การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล

 การให้ความส�าคัญกับบุคลากรและพันธมิตร

 ความคล่องตัว

 การมุ่งเน้นอนาคต

 การจัดการเพื่อนวัตกรรม

 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง

 ความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง

 การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า

 มุมมองเชิงระบบ

ควำมสัมพันธ์ของค่ำนิยมและแนวคิดหลัก

ผลลั
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ศิลเนปเมาวค
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งิรจลูมอขชใยดโ

ะล
แธ

พัลล
ผที่

นนเ
งุมร

าก

าค
ณุคง

ารส
ราก

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
สรางจากคานิยมและแนวคิดหลัก

ซึ่งถูกฝงลึกในกระบวนการ
ที่เปนระบบ (หมวด 1-6)

ผลลัพธการดำเนินงาน
(หมวด 7) ที่ได
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กำรน�ำองค์กรอย่ำงมีวิสัยทัศน์	(Visionary	Leadership)

ผู้น�าระดับสูงขององค์กรควรก�าหนดวิสัยทัศน์และสร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า สร้างค่านิยม

และจริยธรรมขององค์กรท่ีมีความชัดเจนและเป็นรูปธรรม รวมทั้งก�าหนดความคาดหวังที่สูงส�าหรับ

บุคลากร วิสัยทัศน์ ค่านิยม และความคาดหวังขององค์กร ควรมีความสมดุลระหว่างความต้องการของ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ผู้น�าต้องก�ากับให้มีการสร้างกลยุทธ์ ระบบ และวิธีการต่างๆ เพื่อการบรรลุ

ผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ การกระตุ้นให้เกิดการสร้างนวัตกรรม การสร้างความรู้และขีดความ

สามารถ และการน�าไปสู่ความย่ังยืนขององค์กร ค่านิยมและกลยุทธ์ที่ได้ก�าหนดไว้ควรช่วยชี้น�าการ

ด�าเนินกิจกรรมและการตัดสินใจขององค์กร ผู้น�าระดับสูงต้องสร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้น และส่งเสริม

ให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ มีการพัฒนาและเรียนรู ้ มี  

นวัตกรรม และสามารถยอมรับการเปลี่ยนแปลง ผู้น�าระดับสูงต้องมีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติการ

และผลการด�าเนินการของคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร โดยคณะกรรมการชุดนี้ต้องรับผิดชอบต่อ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ในด้านจริยธรรม การปฏิบัติการ รวมทั้งผลการด�าเนินการขององค์กรและ

ของผู้น�าระดับสูงด้วย

ผู้น�าระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และมี 

ส่วนร่วมด้วยตนเองในการวางแผน การสร้างสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนต่อความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการ

ประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด การสื่อสาร การสอนงานและสร้างแรงจูงใจให้กับบุคลากร การพัฒนา

ผู้น�าในอนาคต การทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร และการยกย่องชมเชยบุคลากร ในการเป็น

แบบอย่างที่ดี ผู้น�าระดับสูงสามารถหนุนเสริมจริยธรรม ค่านิยม และความคาดหวังขององค์กรไป

พร้อมๆ กับการสร้างภาวะผู้น�า ความมุ่งมั่น และความคิดริเริ่มให้เกิดขึ้นทั่วทั้งองค์กร

ควำมเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ำ	(Customer-Driven	Excellence)	

เนื่องจากลูกค้าขององค์กรเป็นผู้ตัดสินผลการด�าเนินการและคุณภาพ ดังนั้น องค์กรจึงต้อง

ค�านึงถึงคุณลักษณะและลักษณะทั้งหมดของผลิตภัณฑ์และบริการ รวมทั้งช่องทางในการเข้าถึงและ

สนับสนุนลูกค้าซึ่งเป็นการส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้าเหล่านี้ จะน�าไปสู่การได้ลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจ 

ความนิยม และความภักดีของลูกค้า การกล่าวถึงในทางที่ดี รวมทั้งความยั่งยืนของธุรกิจ/กิจการในที่สุด 

ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า ประกอบด้วยส่วนที่เป็นทั้งปัจจุบันและอนาคต กล่าวคือ การเข้าใจความ

ปรารถนาของลูกค้าในปัจจุบัน และการคาดการณ์ความปรารถนาของลูกค้าและโอกาสของตลาดใน

อนาคต

คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ ที่มาจากประสบการณ์

ทั้งหมดที่ลูกค้ามีกับองค์กร ปัจจัยดังกล่าวรวมถึงความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า ซึ่งช่วยสร้าง

ความไว้วางใจ ความเชื่อมั่นและความภักดีของลูกค้า

ค
่ำ
น
ิย
ม
แ
ล
ะแ
น
ว
ค
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ัก
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ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด หรือการมี

คุณสมบัติตามที่ก�าหนดไว้ หรือการลดข้อร้องเรียนจากลูกค้า อย่างไรก็ตาม ปัจจัยเหล่านี้เป็นสิ่งที่มี    

ผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในมุมมองลูกค้า และเป็นส่วนส�าคัญในความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นลูกค้า 

นอกจากนี้ความส�าเร็จขององค์กรในการแก้ปัญหาเรื่องของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และ

ข้อบกพร่อง เป็นสิ่งส�าคัญอย่างยิ่งในการรักษาลูกค้าและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว

องค์กรท่ีมุง่เน้นลกูค้าไม่เพยีงแต่ให้ความส�าคญัต่อลักษณะของผลิตภัณฑ์และบรกิารทีต่อบสนอง

ความต้องการพื้นฐานของลูกค้าเท่านั้น แต่ยังต้องให้ความส�าคัญต่อคุณลักษณะและลักษณะที่ท�าให้

องค์กรแตกต่างจากคู่แข่ง ความแตกต่างนั้นอาจเกิดจากการที่องค์กรเสนอสิ่งใหม่ให้แก่ลูกค้า การน�า

เสนอผลิตภัณฑ์พร้อมบริการ การผลิตและบริการตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย กลไกที่   

หลากหลายในการเข้าถึงของลูกค้าและสื่อสารออกไปยังลูกค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็ว หรือความ

สัมพันธ์พิเศษกับลูกค้า

ดังนั้น ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นลูกค้าจึงเป็นแนวคิดเชิงกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการรักษาลูกค้าไว้และ

สร้างความภักดี การเพิ่มส่วนแบ่งตลาด ตลอดทั้งการเติบโตของธุรกิจ/กิจการ นอกจากนี้องค์กรต้องมี

ความไวต่อความต้องการของลูกค้าและตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดขึ้นใหม่ รวมทั้งปัจจัยต่างๆ ที่มี   

ผลต่อความผูกพันของลูกค้า องค์กรต้องรับฟังเสียงของลูกค้าอย่างตั้งใจ และต้องคาดการณ์ความ

เปลี่ยนแปลงในตลาด ดังนั้น ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า ต้องประกอบด้วยวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า

และความคล่องตัวขององค์กร

กำรเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล	(Organizational	and	Personal	Learning)

การทีอ่งค์กรจะบรรลผุลการด�าเนนิการทางธรุกิจ/กิจการทีเ่ป็นเลิศ จ�าเป็นต้องมแีนวทางทีก่่อให้เกิด

การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล ซึ่งรวมถึงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้โดยผ่านกระบวนการที่เป็น

ระบบ

กำรเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning)

การเรียนรู้ระดับองค์กร ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเนื่อง และการ

เปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญหรือการสร้างนวัตกรรมที่น�าไปสู่เป้าประสงค์ใหม่ แนวทางใหม่ ผลิตภัณฑ์และ

ตลาดใหม่ การเรียนรู้ต้องถูกปลูกฝังลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร ซึ่งหมายความว่า การเรียนรู้

ควรเป็น

(1) ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�าวันที่ท�าจนเป็นกิจวัตร

(2) สิ่งที่ปฏิบัติในทุกระดับตั้งแต่บุคคล หน่วยงาน และองค์กร

(3) สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง
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(4) การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร และ

(5) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปล่ียนแปลงท่ีส�าคัญและมีความหมาย รวมท้ังการ

สร้างนวัตกรรม

แหล่งการเรียนรู้ในองค์กร ได้แก่ ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและพัฒนา 

ข้อมูลจากลูกค้า การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ และกระบวนการเทียบเคียง

กำรเรียนรู้ระดับองค์กร ส่งผลดังนี้

(1) การเพิ่มมูลค่าให้แก่ลูกค้าผ่านผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่ และการบริการลูกค้า

(2) การสร้างโอกาสใหม่ๆ ทางธุรกิจ/กิจการ

(3) การสร้างและปรบัปรงุกระบวนการใหม่หรอืรปูแบบทางธรุกจิ/กจิการใหม่ๆ หรอืทีป่รบัปรงุขึน้ใหม่

(4) การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และต้นทุนที่เกี่ยวข้อง

(5) การปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองลูกค้าและการลดรอบเวลา

(6) การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหมดขององค์กร และ

(7) การเพิ่มผลการด�าเนินการขององค์กรเพื่อให้บรรลุผลในด้านความรับผิดชอบต่อสังคมใน   

วงกว้าง

กำรเรียนรู้ระดับบุคคล (Personal Learning)

ความส�าเร็จของบุคลากร รวมท้ังผู้น�า ขึ้นอยู่กับโอกาสในการเรียนรู้และการได้ใช้ทักษะใหม่ๆ     

ที่เพิ่มขึ้น ในองค์กรที่มีอาสาสมัคร การเรียนรู้ของอาสาสมัครแต่ละคนถือเป็นสิ่งส�าคัญเช่นกัน และควร

พิจารณาถึงการพัฒนาการเรียนรู้และทักษะของอาสาสมัครด้วย องค์กรลงทุนด้านการเรียนรู้ระดับ

บคุคลได้ด้วยการให้การศกึษา การฝึกอบรม และโอกาสอืน่ๆ เพือ่ความก้าวหน้าและพฒันาอย่างต่อเนือ่ง 

โอกาสเหล่านี้รวมถึงการเตรียมบุคลากรส�าหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององค์กรด้วย ส่วนการสอน

งานในขณะปฏิบัติงานเป็นวิธีการพัฒนาที่คุ้มค่าและเช่ือมโยงเรื่องการฝึกอบรมกับความจ�าเป็นด้าน

อัตราก�าลังขององค์กร วธิกีารให้ศกึษาและการฝึกอบรมอาจมหีลายวธิรีวมทัง้การเรยีนรูผ่้านคอมพวิเตอร์ 

อินเทอร์เน็ต รวมถึงการเรียนทางไกล (Distance Learning)

กำรเรียนรู้ระดับบุคคล ส่งผลดังนี้

(1) ท�าให้บุคลากรที่อยู่ในองค์กรมีความผูกพัน มีความพึงพอใจ และมีทักษะที่หลากหลายมากขึ้น

(2) เกิดการเรียนรู้ระหว่างหน่วยงานภายในองค์กร

(3) มีการสร้างสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร และ

(4) มีสภาพแวดล้อมที่เอื้อให้เกิดการสร้างนวัตกรรมมากขึ้น
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ดงันัน้ การเรียนรู้จงึไม่ควรมุง่เพยีงแต่การให้ได้ผลิตภัณฑ์ทีดี่ขึน้ แต่ควรมุง่ถึงความสามารถทีดี่ขึน้

ในการตอบสนองลูกค้า การปรับตัว การสร้างนวัตกรรม และมีประสิทธิภาพด้วย ทั้งนี้เพื่อท�าให้องค์กร

อยู่ในตลาดได้อย่างยั่งยืนและมีความได้เปรียบในเร่ืองผลการด�าเนินการ นอกจากนี้การเรียนรู้ยังช่วย

ชี้น�าให้บุคลากรมีความพึงพอใจและแรงจูงใจในการมุ่งสู่ความเป็นเลิศ

กำรให้ควำมส�ำคัญกับบุคลำกรและพันธมิตร	(Valuing	Workforce	Members	and	Partners)

ความส�าเร็จขององค์กรขึ้นกับบุคลากรที่มีความผูกพัน ซึ่งเกิดจากการได้ท�างานที่มีความหมาย 

ทิศทางองค์กรที่ชัดเจน ความรับผิดชอบในผลการด�าเนินการ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัย ไว้เนื้อ

เชื่อใจและให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน 

นอกจากนี้ ความหลากหลายของภูมิหลัง ความรู้ ทักษะ ความคิดสร้างสรรค์ และแรงจูงใจของ

บุคลากรและพันธมิตรสิ่งเหล่านี้ทวีความส�าคัญมากขึ้นต่อความส�าเร็จขององค์กร

 

กำรให้ควำมส�ำคัญต่อบุคลำกร	(Valuing	Workforce	Members)

การให้ความส�าคัญต่อบุคลากร หมายถึง ความมุ่งมั่นต่อการสร้างความผูกพัน ความพึงพอใจ 

การพัฒนา และความผาสุกของบุคลากร ซึ่งจะต้องอาศัยการออกแบบวิธีปฏิบัติที่มีความยืดหยุ่น และมี

ผลการด�าเนินการท่ีดีท่ีเหมาะสมกับสถานที่ท�างานและชีวิตครอบครัวที่มีความแตกต่างกัน ความ

ท้าทายที่ส�าคัญในการให้ความส�าคัญกับบุคลากร มีดังนี้

(1) การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของผู้น�าองค์กรที่มีต่อความส�าเร็จของบุคลากร

(2) การสร้างระบบแรงจูงใจและยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลที่นอกเหนือไปจากระบบการให้    

ผลตอบแทนตามปกติ

(3) ข้อเสนอด้านการพัฒนาและความก้าวหน้าของบุคลากรที่มีในองค์กร

(4) การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้าและช่วยให้องค์กร

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ดียิ่งขึ้น

(5) การสร้างสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้บุคลากรยอมรับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้    

ผลเสียอย่างฉลาดเพื่อสร้างนวัตกรรม 

(6) การสร้างสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนบุคลากรที่มีความหลากหลาย

กำรให้ควำมส�ำคัญกับพันธมิตร	(Valuing	Partners)

องค์กรต้องสร้างความร่วมมือทั้งภายในและภายนอกองค์กรเพ่ือให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์

โดยรวมได้ดีขึ้น ความร่วมมือภายในองค์กร อาจรวมถึงความร่วมมือระหว่างบุคลากรและผู้บริหาร
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การสร้างความร่วมมือภายในองค์กร อาจเก่ียวข้องกับการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ระหว่าง

หน่วยงานต่างๆ และสาขาต่างๆ หรือระหว่างพนักงานและอาสาสมัครเพื่อปรับปรุงความยืดหยุ่น      

การตอบสนอง และการแบ่งปันความรู้ ความร่วมมือภายนอกองค์กร อาจเป็นความร่วมมือกับลูกค้า     

ผู้ส่งมอบ สถาบันการศึกษาหรือองค์กรชุมชนต่างๆ ความร่วมมือเชิงกลยุทธ์หรือการเป็นพันธมิตร     

จัดเป็นความร่วมมือกับภายนอกที่มีความส�าคัญมากยิ่งขึ้น ซึ่งอาจเป็นการเสริมสมรรถนะหลักของ

องค์กร ทีท่�าให้สามารถเข้าสูต่ลาดใหม่หรอืเป็นพ้ืนฐานของผลิตภัณฑ์ใหม่หรือบริการสนบัสนนุลูกค้าใหม่ 

นอกจากนี้ การเป็นพันธมิตรจะช่วยผสมผสานและเสริมความแข็งแกร่งของสมรรถนะหลักขององค์กร 

หรือขีดความสามารถของผู้น�าของทั้งสององค์กรในประเด็นที่เป็นความสนใจร่วมกัน ความร่วมมือเช่นนี้

อาจน�ามาซึ่งความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กรอีกด้วย

ความร่วมมือภายในและภายนอกองค์กรที่ดีจะก่อให้เกิดการพัฒนาวัตถุประสงค์ระยะยาว ซึ่ง   

เป็นพื้นฐานส�าหรับการลงทุนร่วมกันและสร้างความเชื่อถือระหว่างกัน ดังนั้น องค์กรและพันธมิตรจึง

ควรระบุเงื่อนไขแห่งความส�าเร็จ กลไกในการสื่อสารอย่างสม�่าเสมอ แนวทางประเมินความก้าวหน้า    

ตลอดจนวิธีการในการปรับเปลี่ยนตามสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป ในบางกรณี การจัดหลักสูตร และ

โครงการฝึกอบรมร่วมกันอาจเป็นวิธีการหนึ่งที่ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการพัฒนาบุคลากร

ควำมคล่องตัว	(Agility)	

ความส�าเร็จในภาวะปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและมีการแข่งขันในระดับโลก จ�าเป็น

ต้องอาศัยความคล่องตัว ซึ่งหมายถึง ขีดความสามารถในการเปล่ียนแปลงอย่างฉับไวและความ

ยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ หลายองค์กรต้องลดระยะเวลาในการน�าผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่หรือ         

ท่ีปรับปรุงใหม่ออกสู่ตลาด รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไรและองค์กรภาครัฐมีความจ�าเป็นต้อง

ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อประเด็นปัญหาสังคมใหม่ๆ ท�าให้มีเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดเกิดขึ้นบ่อยคร้ัง 

เหตุการณ์ที่ท�าให้เกิดภาวะชะงักงันบ่อยครั้ง นอกจากนี้ การเกิดขึ้นของนวัตกรรมเทคโนโลยีหรือการ

เกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ วิกฤตเศรษฐกิจ หรือความต้องการของสังคมหรือสังคมในวงกว้าง ดังนั้นองค์กร    

จึงต้องมีความสามารถในการรับมือกับการเปลี่ยนแปลงด้วยรอบเวลาที่สั้นลง การปรับปรุงเรื่องเวลา   

ในการตอบสนองมักต้องอาศัยระบบงานใหม่ การปรับโครงสร้างของกระบวนการท�างานให้เรียบง่ายขึ้น 

หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่งไปสู่อีกกระบวนการหนึ่งอย่างรวดเร็ว ดังนั้น 

บุคลากรที่ได้รับการอบรมข้ามสายงานและได้รับการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ จึงมีความส�าคัญ     

อย่างยิ่งในบรรยากาศของการแข่งขันที่รุนแรง
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ปัจจัยแห่งความส�าเร็จท่ีส�าคัญประการหนึ่งในการบรรลุความท้าทายเชิงแข่งขัน คือ รอบเวลา   

ในการออกแบบจนกระทั่งถึงการน�าผลิตภัณฑ์หรือบริการออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาการสร้างนวัตกรรม 

เพื่อตอบสนองต่อตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ดังนั้นองค์กรต้องบูรณาการการท�างานแต่ละ

ขั้นตอนในกิจกรรมต่างๆ โดยเริ่มตั้งแต่การวิจัยหรือกรอบแนวคิดไปจนถึงการน�าไปใช้ในเชิงพาณิชย์

หรือการน�าไปปฏิบัติ

การวัดผลการด�าเนินการด้านเวลาในทุกแง่มุมมีความส�าคัญมากขึ้น และรอบเวลากลายเป็น    

ตัววัดท่ีส�าคัญตัวหนึ่งของกระบวนการ การให้ความส�าคัญเรื่องเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์ส�าคัญอื่นๆ 

เช่น การปรับปรุงเวลาที่ใช้ในการด�าเนินงานจะส่งผลต่อการปรับปรุงหรือการเปลี่ยนแปลงระบบงาน 

องค์กร คุณภาพ ต้นทุน การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ผลิตภาพ และความยั่งยืนในสภาพเศรษฐกิจที่

ท้าทายไปพร้อมๆ กัน

กำรมุ่งเน้นอนำคต	(Focus	on	the	Future)

การสร้างองค์กรทีม่คีวามย่ังยืนต้องอาศยัความเข้าใจปัจจยัต่างๆ ทัง้ในระยะสัน้และระยะยาวทีม่ี

ผลกระทบต่อองค์กรและตลาด การระบุปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอกเป็นสิ่งส�าคัญแม้ว่าจะคาดการณ์

ผลลัพธ์ไม่ได้มากนัก ในการมุ่งสู่การเติบโตอย่างยั่งยืนและการมีผลการด�าเนินการดีเลิศอย่างยั่งยืน 

องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจน และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะระยะยาวกับผู้มี  

ส่วนได้ส่วนเสยีทีส่�าคญั ได้แก่ ลกูค้า บคุลากร ผูส่้งมอบ พนัธมติร ผูถ้อืหุน้ สาธารณชน และชมุชนของ

องค์กร ซึง่ต้องอาศยัความคล่องตวัในการปรบัเปลีย่นแผนเมือ่สถานการณ์บงัคบั  

การวางแผนงานขององค์กรจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงปัจจัยต่างๆ กล่าวคือ ความคาดหวัง

ของลูกค้า โอกาสในการสร้างธุรกิจ/กิจการใหม่และความร่วมมือทางธุรกิจ วิกฤตที่คาดไม่ถึง เช่น     

การเปล่ียนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ ความจ�าเป็นด้านอัตราก�าลังและขีดความสามารถ ตลาดโลกที่มี

การแข่งขันสูง การพัฒนาด้านเทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงของลูกค้าหรือส่วนตลาด รูปแบบทางธุรกิจ/

กิจการ การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆ ความต้องการและความคาดหวังของชุมชน

และสังคมในวงกว้างท่ีเปลี่ยนไป รวมท้ังการปรับเปลี่ยนเชิงกลยุทธ์ของคู่แข่ง ดังนั้น วัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรขององค์กร จึงต้องรองรับปัจจัยดังกล่าวด้วย

การมุ่งเน้นอนาคต ครอบคลุมถึงการพัฒนาผู้น�า บุคลากร และผู้ส่งมอบ การวางแผนสืบทอด

ต�าแหน่งที่มีประสิทธิผล การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้   

ผลเสียอย่างฉลาด และการกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม ตลอดทั้งการคาดการณ์ถึงความรับผิดชอบและ

ความกังวลของสังคมในวงกว้าง
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กำรจัดกำรเพื่อนวัตกรรม	(Managing	for	Innovation)	

นวตักรรม หมายถงึ การเปลีย่นแปลงทีส่�าคญัเพือ่ปรบัปรงุผลิตภัณฑ์ บรกิาร แผนงาน กระบวนการ 

การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจ/กิจการขององค์กร เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

นวัตกรรมควรน�าองค์กรไปสู่มิติใหม่ในการด�าเนินการ การสร้างนวัตกรรมจ�าเป็นต้องมีสภาพแวดล้อมที่

เกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสีย

อย่างฉลาด

นวัตกรรมไม่จ�ากัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายวิจัยและพัฒนาเท่านั้น แต่ยังมีความส�าคัญต่อการ

ปฏิบัติการ ระบบงาน และกระบวนการท�างานขององค์กรในทุกๆ ด้าน ดังนั้นผู้น�าองค์กรจึงควรชี้น�าและ

บริหารองค์กรเพื่อท�าให้ความกล้าเสี่ยงท่ีผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาดกลายเป็นส่วนหนึ่ง

ของวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์กร รวมทั้งบูรณาการนวัตกรรมเข้าไว้ในการปฏิบัติงานประจ�าวัน   

โดยมีระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร ช่วยเกื้อหนุนให้เกิดนวัตกรรม ทั้งนี้กระบวนการ

ระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างเป็นระบบต้องมีการปฏิบัติอย่างทั่วถึงทั้งองค์กร

นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและบุคลากร ดังนั้น ความสามารถในการเผยแพร่

และใช้ประโยชน์จากความรู้เหล่านี้อย่างรวดเร็วจึงมีความส�าคัญต่อการผลักดันนวัตกรรมขององค์กร

กำรจัดกำรโดยใช้ข้อมูลจริง	(Management	by	Fact)	

การวัดและการวิเคราะห์ผลการด�าเนินการมีความส�าคัญต่อองค์กร การวัดผลควรพัฒนาจาก

ความต้องการและกลยทุธ์ทางธรุกจิ/กจิการ และควรสือ่ถงึข้อมลูและสารสนเทศทีส่�าคญัอย่างยิง่เกีย่วกบั

กระบวนการ ผลผลิต ผลลัพธ์ และผลสัมฤทธิ์ท่ีส�าคัญ การบริหารผลการด�าเนินการขององค์กรต้อง

อาศัยข้อมูลและสารสนเทศหลากหลายรูปแบบประกอบกัน ระบบการวัดผลการด�าเนินการควร

ครอบคลุมถึง

  ผลการด�าเนินการด้านลูกค้า ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ

  การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ ด้านตลาด และการแข่งขัน

  ผลการด�าเนินการด้านผู้ส่งมอบ บุคลากร พันธมิตร ต้นทุน และการเงิน

  ผลลัพธ์ด้านการก�ากับดูแลองค์กรและการปฏิบัติตามกฏระเบียบข้อบังคับ 

ทั้งนี้ ผลการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ องค์กรควรจ�าแนกข้อมูลเพื่อสะดวกต่อการวิเคราะห์ 

เช่น จ�าแนกตามตลาด ตามสายผลิตภัณฑ์ และตามกลุ่มบุคลากร
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การวิเคราะห์ หมายถงึ การกลัน่กรองสาระส�าคญัของข้อมลูและสารสนเทศออกมาเพือ่ใช้สนบัสนนุ

การประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรม ในการวิเคราะห์ องค์กรจ�าเป็นต้อง

ใช้ข้อมูลเพื่อก�าหนดแนวโน้ม การคาดการณ์ ตลอดจนความสัมพันธ์ที่เป็นเหตุเป็นผลกัน ซึ่งโดยปกติ

แล้วอาจไม่เห็นเด่นชัด การวิเคราะห์จะสนับสนุนจุดมุ่งหมายหลายประการ เช่น การวางแผน การ

ทบทวนผลการด�าเนินการโดยรวม การปรับปรุงการปฏิบัติการ การบรรลุผลการจัดการการเปลี่ยนแปลง 

และการเปรียบเทียบผลการด�าเนินการกับระดับเทียบเคียงของคู่แข่ง หรือของ “วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ”

ในการปรับปรุงผลการด�าเนินการและการจัดการการเปลี่ยนแปลง องค์กรควรให้ความส�าคัญกับ

การเลือกและใช้ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด�าเนินการ

ทั้งนี้ ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เลือกมำต้องเป็นตัวที่ดีที่สุดที่สะท้อนถึงปัจจัยที่น�ำไปสู่ผลกำรด�ำเนินกำร

ท่ีดีขึ้นในด้ำนลูกค้ำ กำรปฏิบัติกำร กำรเงิน และสังคมในวงกว้ำง กลุ่มตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ครอบคลุม

และเชื่อมโยงกับควำมต้องกำรของลูกค้ำและผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรจะช่วยให้กระบวนกำร

ทั้งหมดสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับเป้ำประสงค์ขององค์กร

องค์กรอาจจ�าเป็นต้องใช้ตัววัดและตัวชี้วัดเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่มีการ

เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากกระบวนการติดตามจะท�าให้องค์กรสามารถ

ประเมินและปรับเปลี่ยนตัววัดหรือตัวชี้วัดเหล่านั้นเพื่อให้สนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์กรได้ดียิ่งขึ้น

 

ควำมรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้ำง	(Societal	Responsibility)

ผู้น�าองค์กรควรให้ความส�าคัญต่อการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ความรับผิดชอบที่มีต่อ

สังคม และการค�านึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคมในวงกว้าง ผู้น�าควรเป็นแบบอย่างที่ดีแก่

องค์กรและบุคลากรในการให้ความส�าคัญเรื่องจริยธรรม การคุ้มครองป้องกันสุขอนามัย ความปลอดภัย 

และสิ่งแวดล้อมของสาธารณะ ซึ่งครอบคลุมถึงผลกระทบของการปฏิบัติการขององค์กรและวงจรชีวิต

ผลิตภัณฑ์ นอกจากนี้ องค์กรควรให้ความส�าคัญต่อการอนุรักษ์ทรัพยากรและการลดความสูญเสีย

ตั้งแต่ต้นทาง การวางแผนจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงผลกระทบในเชิงลบที่อาจเกิดขึ้นจากการผลิต 

การกระจายผลิตภัณฑ์ การขนส่ง การใช้และการก�าจัดผลิตภัณฑ์ การวางแผนที่มีประสิทธิผลควร

ป้องกันมิให้เกิดปัญหา แก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นอย่างตรงไปตรงมา และจัดให้มีสารสนเทศและการ

สนับสนุนที่จ�าเป็นเพื่อให้สาธารณะมีความตระหนักในเรื่องดังกล่าวอยู่เสมอ รวมทั้งการรักษาความ

ปลอดภัยและความเชื่อมั่นของสาธารณะ

องค์กรไม่ควรเพียงแต่ปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับของท้องถิ่น จังหวัด หรือ

ประเทศเท่านั้น แต่ควรถือเอาข้อบังคับเหล่านั้นเป็นโอกาสในการท�าให้ “เหนือกว่าสิ่งที่จ�าเป็นต้อง

ปฏิบัติตามกฎระเบียบ”
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องค์กรควรยึดถือการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในการด�าเนินงานและการมีปฏิสัมพันธ์กับ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกกรณี ควรมีการก�าหนดข้อพึงปฏิบัติด้านจริยธรรมระดับสูงและต้องมีการ

ติดตามโดยคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร

“การค�านึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคมในวงกว้าง” หมายถึง การแสดงภาวะผู้น�าและ

การสนับสนุนความต้องการที่ส�าคัญเท่าที่ท�าได้ตามข้อจ�ากัดทางทรัพยากรขององค์กร ทั้งด้านระบบ

สภาพแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจที่องค์กรมีความสามารถในการด�าเนินการได้อยู่ ภาวะผู้น�าและการ

สนับสนุนดังกล่าว อาจรวมถึงการปรับปรุงด้านการศึกษา สุขอนามัยและบริการอื่นของชุมชน การท�าให้

มีส่ิงแวดล้อมที่ดี การเป็นแบบอย่างที่ดีของสังคมในประเด็นที่มีความส�าคัญ การอนุรักษ์ทรัพยากร   

การลดคาร์บอนฟุตพริ้นท์ การให้บริการชุมชนและการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติขององค์กรและ

อุตสาหกรรม และการแบ่งปันสารสนเทศที่ไม่เป็นความลับทางธุรกิจ ทั้งนี้การแสดงภาวะผู้น�าในฐานะ 

ที่เป็นองค์กรต้นแบบสามารถส่งผลต่อองค์กรอื่น ทั้งภาครัฐและเอกชน ในการสร้างความร่วมมือเพื่อให้

บรรลุเจตจ�านงดังกล่าวด้วย

การจัดการในเร่ืองความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง จ�าเป็นต้องใช้ตัววัดที่เหมาะสม และ

ความรับผิดชอบของภาวะผู้น�าส�าหรับตัววัดดังกล่าว

 

กำรมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และกำรสร้ำงคุณค่ำ	(Focus	on	Results	and	Creating	Value)

การวัดผลการด�าเนินการขององค์กร จ�าเป็นต้องมุ่งเน้นผลลัพธ์ที่ส�าคัญ ซึ่งน�าไปใช้เพื่อสร้าง

คุณค่าและรักษาความสมดุลของคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ ได้แก่ ลูกค้า บุคลากร ผู้ถือหุ้น 

ผู้ส่งมอบ พันธมิตร สาธารณะ และชุมชน

การสร้างคุณค่าเพื่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญเหล่านี้ ท�าให้องค์กรสามารถสร้างความภักดีต่อ

องค์กร น�าไปสู่การเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือสังคมด้วย ในบางครั้งเป้าหมายของการสร้าง

สมดุลทางคุณค่าอาจเปลี่ยนแปลงและขัดแย้งกันได้ ดังนั้น กลยุทธ์ขององค์กรจึงควรระบุความ

ต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีส�าคัญไว้ให้ชัดเจน เพื่อช่วยให้มั่นใจได้ว่า แผนและการปฏิบัติต่างๆ 

สามารถสนองตอบต่อความต้องการของทุกฝ่าย โดยหลีกเลี่ยงการเกิดผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง การใช้ตัววัดผลการด�าเนินการแบบน�าและแบบตาม (Leading & Lagging 

Measures) ร่วมกันอย่างสมดุล เป็นวิธีการที่มีประสิทธิผลในการสื่อสารถึงจุดเน้นส�าคัญทั้งในระยะสั้น

และระยะยาวขององค์กร การตรวจติดตามผลการด�าเนินการจริง และยังเป็นพื้นฐานเพื่อการปรับปรุง

ผลลัพธ์อีกด้วย
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มุมมองเชิงระบบ	(Systems	Perspective)	

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติน�าเสนอมุมมองเชิงระบบเพ่ือการจัดการองค์กรและกระบวนการ 

ทีส่�าคญัให้บรรลผุลลพัธ์ และมุง่สูผ่ลการด�าเนนิการทีเ่ป็นเลิศ เกณฑ์ทัง้ 7 หมวด ค่านยิมและแนวคดิหลัก 

และแนวทางการให้คะแนน จัดเป็นองค์ประกอบพื้นฐานของกลไกการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน   

อย่างไรก็ตาม การจัดการผลการด�าเนินการโดยรวมจะประสบความส�าเร็จได้ ต้องอาศัยการสังเคราะห์ 

การท�าให้เกิดความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการในประเด็นเฉพาะของแต่ละ

องค์กร

การสังเคราะห์ หมายถึง การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่ส�าคัญของธุรกิจ/

กจิการ รวมถงึสมรรถนะหลกัขององค์กร (Core Competencies) วัตถุประสงค์เชงิกลยทุธ์ แผนปฏิบติัการ 

และระบบงาน

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั หมายถงึ การใช้ความเชือ่มโยงทีส่�าคญัระหว่างข้อก�าหนด

ต่างๆ ในหมวดต่างๆ ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อท�าให้มั่นใจว่าแผนงาน กระบวนการ ตัววัด 

และการปฏิบัติการต่างๆ มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

การบูรณาการเป็นการต่อยอดจากความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อให้องค์ประกอบ

แต่ละส่วนของระบบการจัดการผลการด�าเนินการขององค์กรมีการปฏิบัติการอย่างเชื่อมโยงกันเต็มที่

และสามารถให้ผลลัพธ์ที่ต้องการได้

 

แนวคิดดังกล่าวข้างต้นนี้ แสดงให้เห็นในกรอบการบริหารจัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ (หน้า 8) 

มุมมองเชงิระบบ ครอบคลมุถงึการทีผู่น้�าระดบัสงูขององค์กรให้ความส�าคญัต่อทศิทางเชงิกลยทุธ์ 

และการมุ่งเน้นลูกค้า ซึ่งหมายความว่า ผู้น�าระดับสูงต้องตรวจติดตาม ปรับปรุงแก้ไข และจัดการ     

ผลการด�าเนินการ โดยอาศัยผลลัพธ์เป็นพื้นฐาน

 

นอกจากนี้ มุมมองเชิงระบบ ยังหมายรวมถึงการใช้ตัววัด ตัวชี้วัด สมรรถนะหลักขององค์กร 

(Core Competencies) และความรู้ขององค์กรเพื่อสร้างกลยุทธ์ที่ส�าคัญ และเชื่อมโยงกลยุทธ์เหล่านั้น

เข้ากับระบบงาน และกระบวนการที่ส�าคัญ อีกท้ังจัดสรรทรัพยากรให้มีความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกัน เพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการโดยรวม และท�าให้ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ

ดังนัน้ มมุมองเชงิระบบ หมายถงึ การจดัการทัง้องค์กร และการจดัการกบัองค์ประกอบแต่ละส่วน 

เพื่อบรรลุความยั่งยืนขององค์กร
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อภิธำนศัพท์	(Glossary)	

อภิธานศัพท์จะอธิบายค�าศัพท์ในเกณฑ์และแนวทางการให้คะแนนที่ขีดเส้นใต้ไว้ 

ประโยคแรกต่อจากอภิธานศัพท์แต่ละค�าจะแสดงความหมาย ประโยคถัดมาในย่อหน้าแรก  

ขยายความ ย่อหน้าถัดมาเป็นการให้ตัวอย่าง สารสนเทศรายละเอียด หรือความเชื่อมโยงที่ส�าคัญกับ

เกณฑ์หมวดอื่น

ACTION	PLANS:	แผนปฏิบัติกำร

“แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการด�าเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งองค์กรใช้ในการบรรลุ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว แผนปฏิบัติการระบุรายละเอียดของทรัพยากรที่ต้อง

ใช้และกรอบเวลาที่ต้องท�าให้ส�าเร็จ การจัดท�าแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นขั้นตอนที่ส�าคัญอย่างยิ่งในการ

วางแผนหลังจากที่มีการก�าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว ทั้งนี้เพื่อให้

บุคลากรทั่วท้ังองค์กรมีความเข้าใจและน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล ในเกณฑ์นี้การถ่ายทอด

แผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันระหว่าง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องท้ังหมด และในการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอาจจ�าเป็นต้องให้การฝึกอบรมที่เฉพาะ

เจาะจงแก่บุคลากรบางส่วน หรือมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย

ตัวอย่างเช่น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของผู้ส่งมอบในธุรกิจ/กิจการที่มีการแข่งขันสูง คือ การ

สร้างและรักษาการเป็นผู้น�าด้านราคา ดังนั้นแผนปฏิบัติการควรเป็นการออกแบบกระบวนการที่มี

ประสิทธิภาพและการสร้างระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรมและมีกระบวนการและระบบ

บัญชีที่สอดคล้องกันไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอาจรวมถึงการ      

ฝึกอบรมหน่วยงานและทีมงานของผู้ส่งมอบ ในการจัดล�าดับความส�าคัญตามต้นทุนและประโยชน์การ

วิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กรจึงควรเน้นที่การเพิ่มผลิตภาพ การควบคุมต้นทุน และคุณภาพ

ดูค�าจ�ากัดความของ “Strategic Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 141

ALIGNMENT:	ควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน

“ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคล้องของแผนงาน กระบวนการ 

สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์เพื่อสนับสนุน

เป้าประสงค์ที่ส�าคัญขององค์กร ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างมีประสิทธิผลจ�าเป็นต้องมี

ความเข้าใจร่วมกันในเจตจ�านงและเป้าประสงค์ รวมทั้งต้องใช้ตัววัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพื่อช่วย

ในการวางแผน การติดตาม การวิเคราะห์ และการปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับองค์กร ระดับ

กระบวนการที่ส�าคัญ และระดับหน่วยงาน

ดูค�าจ�ากัดความของ “Integration” “การบูรณาการ” ประกอบ ในหน้า 131
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ANALYSIS:	กำรวิเครำะห์

“การวิเคราะห์” หมายถึง การตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อมูลเพื่อใช้เป็นพื้นฐานในการตัดสินใจ

อย่างมีประสิทธิผล

การวิเคราะห์มักเกี่ยวข้องกับการหาความสัมพันธ์ในเชิงเหตุและผล การวิเคราะห์ระดับองค์กร

โดยรวมจะช่วยชี้น�าการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการท�างาน เพื่อให้บรรลุผลลัพธ์ทางธุรกิจ/

กิจการที่ส�าคัญและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

ถึงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความส�าคัญแต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลักที่มีประสิทธิผล

ต่อการปฏิบัติการ หรือการจัดล�าดับความส�าคัญเสมอไป เนื่องจากการปฏิบัติการที่มีประสิทธิผล        

ขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความสัมพันธ์ข้างต้น ซึ่งได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและข้อมูล

ANECDOTAL:	มีสำรสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน

“มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน” หมายถึง สารสนเทศด้านกระบวนการที่ขาดความเฉพาะ

เจาะจงในด้านวิธีการ ตัววัด กลไกการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ และปัจจัยการประเมิน การปรับปรุง และ

การเรียนรู้ สารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจนนี้มักเป็นการใช้ตัวอย่างและการอธิบายกิจกรรมแต่ละเรื่อง

มากกว่ากระบวนการที่เป็นระบบ 

ตัวอย่างในการตอบเรื่องวิธีการที่ผู้น�าระดับสูงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในด้านผลการด�าเนินการที่

คาดหวัง การตอบที่มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจนอาจอธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้น�าระดับสูงคนหนึ่ง    

ไปตรวจเยี่ยมสาขาต่างๆ ขององค์กร ส่วนการตอบด้วยกระบวนการที่เป็นระบบ จะอธิบายถึงวิธีการที่

ผู้น�าระดับสูงทั้งหมดใช้ในการสื่อสารถึงผลการด�าเนินการที่คาดหวังไปยังทุกพื้นที่ท�าการ และบุคลากร

ทุกคนอย่างสม�่าเสมอ รวมทั้งอธิบายถึงตัววัดที่ผู ้น�าใช้ในการตรวจประเมินประสิทธิผลของวิธีการ     

รวมถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการประเมินและปรับปรุง

ดูค�าจ�ากัดความของ “Systematic” “เป็นระบบ” ในหน้า 142

APPLICATION	REPORT:	รำยงำนวิธีกำรและผลกำรด�ำเนินงำน

“รายงานวิธีการและผลการด�าเนินงาน” หมายถึง เอกสารเพื่อใช้ในการสมัครรับรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ ทั้งนี้องค์กรที่สมัครจะต้องเป็นผู้ด�าเนินการจัดท�าและจัดส่งให้ส�านักงานรางวัลคุณภาพ    

แห่งชาติ ภายในวันและเวลาที่ก�าหนด

APPROACH:	แนวทำง

“แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องค์กรด�าเนินการเพื่อตอบสนองข้อก�าหนดของหัวข้อต่างๆ        

ในหมวดกระบวนการ 1-6 ในเกณฑ์นี้แนวทางยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อก�าหนด

ของหัวข้อและสภาพแวดล้อมการด�าเนินงานขององค์กร รวมทั้งประสิทธิผลของการใช้แนวทางนั้น

แนวทาง เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวดกระบวนการ 1-6

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 146-157
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BASIC	REQUIREMENTS:	ข้อก�ำหนดพื้นฐำน

“ข้อก�าหนดพืน้ฐาน” หมายถงึ แนวคดิทีเ่ป็นแก่นสารทีส่�าคญัของหวัข้อนัน้ ในเกณฑ์นี ้ข้อก�าหนด

พื้นฐานของแต่ละหัวข้อแสดงไว้ที่ “ชื่อหัวข้อ”

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า 10

BENCHMARKS:	ระดับเทียบเคียง

“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ซึ่งมีผลการด�าเนินการและวิธีปฏิบัติที่   

เป็นเลิศของกิจกรรมท่ีคล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกธุรกิจ องค์กรเข้าร่วมการจัดระดับเทียบเคียง

เพ่ือให้เข้าใจถงึผลการด�าเนนิการระดบัโลกในปัจจบุนัและเพือ่ให้บรรลผุลการปรบัปรงุอย่างก้าวกระโดด

ระดับเทียบเคียงเป็นรูปแบบหนึ่งของข้อมูลเชิงเปรียบเทียบข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอื่นๆ รวมถึง

ข้อมูลธรุกจิซึง่รวบรวมโดยบคุคลทีส่าม (ส่วนมากเป็นค่าเฉลีย่ของอตุสาหกรรม) ข้อมลูผลการด�าเนนิการ

ของคู่แข่งและการเปรียบเทียบกับองค์กรท่ีคล้ายคลึงกันท่ีอยู่ในพ้ืนท่ีภูมิศาสตร์เดียวกันหรือท่ีน�าเสนอ

ผลิตภัณฑ์และบริการคล้ายกันในพื้นที่ภูมิศาสตร์อื่น

CAPABILITY,	WORKFORCE:	ขีดควำมสำมำรถ	บุคลำกร

ดูค�าจ�ากัดความของ “Workforce Capability” “ขีดความสามารถของบุคลากร” ในหน้า 145

CAPACITY,	WORKFORCE:	อัตรำก�ำลัง,บุคลำกร

ดูค�าจ�ากัดความของ “Workforce Capacity” “อัตราก�าลังบุคลากร” ในหน้า 145

COLLABORATORS:	ผู้ให้ควำมร่วมมือ

“ผู้ให้ความร่วมมือ” หมายถึง หน่วยงานหรือบุคคลที่มีความร่วมมือในการด�าเนินการกับองค์กร 

ท่ีจะสนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วน หรือผู้ที่ร่วมด�าเนินการเป็นครั้งคราวเมื่อมีเป้าหมาย

ระยะสั้นที่สอดคล้องกันหรือเหมือนกันโดยทั่วไปความร่วมมือในลักษณะนี้มักไม่มีข้อตกลงหรือรูปแบบ  

ที่เป็นทางการ

ดูค�าจ�ากัดความของ “Partners” “พันธมิตร” ในหน้า 135

CORE	COMPETENCIES:	สมรรถนะหลักขององค์กร

“สมรรถนะหลักขององค์กร” หมายถึง เรื่องที่องค์กรมีความช�านาญที่สุด สมรรถนะหลักของ

องค์กรเป็นขีดความสามารถที่ส�าคัญเชิงกลยุทธ์ เป็นแกนหลักที่ท�าให้องค์กรบรรลุพันธกิจซึ่งสร้างความ

ได้เปรียบในตลาดให้แก่องค์กร หรือสภาพแวดล้อมของการบริการ สมรรถนะหลักขององค์กรมักเป็น 

สิ่งที่คู่แข่งหรือผู้ส่งมอบและพันธมิตรลอกเลียนแบบได้ยาก และสมรรถนะหลักขององค์กรอาจสร้าง

ความได้เปรียบที่ยั่งยืนในการแข่งขัน หากขาดสมรรถนะหลักที่จ�าเป็นขององค์กร อาจส่งผลต่อความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ หรือเกิดความเสียเปรียบในตลาด
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สมรรถนะหลกัขององค์กร อาจเกีย่วข้องกบัการช�านาญการเรือ่ง/ด้านเทคโนโลย ีการเสนอบรกิาร

ท่ีโดดเด่น ตลาดทีเ่หมาะสมของตนเอง หรอืความมไีหวพรบิในเชงิธรุกจิ/กจิการโดยเฉพาะ (เช่น การเข้า

ซือ้กจิการ)

CUSTOMER:	ลูกค้ำ

“ลูกค้า” หมายถึง ผู ้ใช้ผลิตภัณฑ์ โปรแกรม หรือบริการขององค์กร (ในเกณฑ์เรียกว่า 

“ผลิตภัณฑ์”) หรืออาจเป็นผู้ใช้ในอนาคต ลูกค้าหมายรวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื้อผลิตภัณฑ์

เพื่อจ�าหน่ายต่อ เช่น ผู้จัดจ�าหน่าย ตัวแทน หรือบริษัทที่ใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเป็นส่วนประกอบหนึ่ง

ของผลิตภณัฑ์นัน้ เกณฑ์นีก้ล่าวถงึลกูค้าอย่างกว้างๆ โดยครอบคลมุถงึลกูค้าในปัจจบุนั ลกูค้าในอนาคต 

และลูกค้าของคู่แข่งด้วย

ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นลูกค้าเป็นค่านิยมประการหนึ่งของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ฝังอยู่

ในความเชื่อและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดี การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบและควร

บูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ระบบงานและกระบวนการท�างาน และผลลัพธ์ทางธุรกิจ/

กิจการขององค์กร

ดูค�าจ�ากัดความของ “Stakeholders” “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” ในหน้า 139 เพื่อให้ทราบถึงความ

สัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและบุคคลอื่นที่อาจได้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ์ โปรแกรม หรือบริการของ

องค์กร

CUSTOMER	ENGAGEMENT:	ควำมผูกพันของลูกค้ำ

“ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับยี่ห้อและผลิตภัณฑ์ขององค์กร  

ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ลูกค้ายังคงใช้ผลิตภัณฑ์ของตน

ลักษณะของความผูกพันรวมถึงการรักษาลูกค้าไว้และความภักดีของลูกค้า ความเต็มใจของ

ลูกค้าในการท�าธุรกิจ/กิจการกับองค์กร และความเต็มใจของลูกค้าในการสนับสนุนอย่างเต็มที่ อีกทั้ง

แนะน�ายี่ห้อและผลิตภัณฑ์ให้คนอื่นรู้จัก

CYCLE	TIME:	รอบเวลำ

“รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ต้องใช้เพื่อบรรลุตามข้อผูกพันหรือท�างานให้เสร็จสมบูรณ์ การวัด

ด้านเวลามีบทบาทส�าคัญในเกณฑ์นี้ เพราะผลการด�าเนินการด้านเวลามีความส�าคัญอย่างยิ่งต่อการ

ปรับปรุงความสามารถในการแข่งขันและผลการด�าเนินการโดยรวม

“รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด�าเนินการในทุกแง่มุม เช่น เวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์

ใหม่สู่ตลาด เวลาในการท�าตามค�าสั่งซื้อ เวลาในการส่งมอบ เวลาในการปรับเปลี่ยนเครื่องจักร เวลา     

ในการตอบสนองลูกค้า และตัววัดด้านเวลาที่ส�าคัญอื่นๆ การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึงเรื่องต่างๆ 

ดังกล่าว
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DEPLOYMENT:	กำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ

“การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตั”ิ หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึของการน�าแนวทางไปด�าเนนิการ

เพื่อตอบสนองข้อก�าหนดในเกณฑ์ การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและ   

ความลึกในการน�าแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์กร

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อกระบวนการในหมวด 1-6

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 

146-157

DIVERSITY:	ควำมหลำกหลำย

“ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกต่างระหว่างบุคลากรที่ท�าให้เกิดสภาพแวดล้อมการ

ท�างานที่เป็นประโยชน์ และเป็นตัวแทนของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้างและชุมชนของลูกค้า  

ความแตกต่างของบุคลากรครอบคลุมถึงตัวแปรต่างๆ เช่น เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ ความ

พิการ แนวโน้มทางเพศ อายุ และพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นก�าเนิด และทักษะ

รวมทั้งความแตกต่างทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติให้คุณค่าและความส�าคัญของการใช้ประโยชน์จากความหลาก

หลายของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้างและชุมชนของลูกค้า การใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย

ของทั้งสองเรื่องนี้ในการสร้างบุคลากร จะเพิ่มโอกาสในการมีผลการด�าเนินการที่ดี สร้างความพึงพอใจ

ให้แก่ลูกค้า บุคลากร และชุมชน รวมทั้งสร้างความผูกพันกับลูกค้าและบุคลากรอีกด้วย

EFFECTIVE:	ประสิทธิผล

“ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถตอบสนอง

เจตจ�านงที่ตั้งไว้ได้ดีเพียงใด การประเมินประสิทธิผลต้อง

(1) ประเมินว่าแนวทางนั้นมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร 

และองค์กรสามารถถ่ายทอดเพื่อน�าแนวทางสู่การปฏิบัติได้ดีเพียงใด หรือ

(2) ประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้

EMPOWERMENT:	กำรเอื้ออ�ำนำจในกำรตัดสินใจ

“การเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อ�านาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจและ

การปฏิบัติการแก่บุคลากร เมื่อบุคลากรใดได้รับการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ บุคลากรนั้นจะพยายาม

ใช้ความรู้และความเข้าใจที่ตนมีอยู่เกี่ยวกับเรื่องงานนั้นๆ ในการตัดสินใจอย่างมีคุณภาพมากที่สุด
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การเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ มีจุดมุ่งหมายในการช่วยบุคลากรให้สามารถสร้างความพึงพอใจ

ให้แก่ลูกค้าตั้งแต่การติดต่อคร้ังแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพิ่มผลิตภาพ รวมทั้งปรับปรุงผลการ

ด�าเนินการขององค์กร บุคลากรที่ได้รับอ�านาจในการตัดสินใจจะต้องมีสารสนเทศเพ่ือการตัดสินใจที่

เหมาะสม ดังนั้นองค์กรจึงต้องจัดให้มีสารสนเทศที่ทันกาลและเป็นประโยชน์อยู่เสมอ

ENGAGEMENT,	CUSTOMER:	ควำมผูกพัน	ลูกค้ำ

ดูค�าจ�ากัดความของ “Customer Engagement” “ความผูกพันของลูกค้า” ในหน้า 126

ENGAGEMENT,	WORKFORCE:	ควำมผูกพัน	บุคลำกร

ดูค�าจ�ากัดความของ “Workforce Engagement” “ความผูกพันของบุคลากร” ในหน้า 145

ETHICAL	BEHAVIOR:	กำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม

“การประพฤตปิฏบิตัอิย่างมจีรยิธรรม” หมายถงึ การกระท�าทีอ่งค์กรท�าให้มัน่ใจว่าทกุการตดัสนิใจ 

การปฏิบัติการและการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กรและ  

หลักการด้านวิชาชีพ หลักการเหล่านี้ควรสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับทั้งหมดขององค์กร 

รวมทั้งเป็นพื้นฐานส�าหรับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ “ความผิด”

ผู ้น�าระดับสูงควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม        

หลักการนี้ประยุกต์ใช้กับทุกคนท่ีเกี่ยวข้องในองค์กรตั้งแต่ลูกจ้างชั่วคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร 

และจ�าเป็นต้องมีการสื่อสารและเน้นย�้าอย่างสม�่าเสมอ แม้ว่าเกณฑ์ไม่ได้ก�าหนดรูปแบบที่เฉพาะ

เจาะจงเพื่อให้มั่นใจว่ามีพฤติกรรมที่มีจริยธรรม ผู้น�าระดับสูงมีหน้าที่รับผิดชอบในการท�าให้วิสัยทัศน์

และพันธกิจขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรมทั้งนี้พฤติกรรมที่มีจริยธรรม

รวมถึงการปฏิสัมพันธ์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดรวมทั้งบุคลากรผู้ถือหุ้น ลูกค้า พันธมิตร ผู้ส่งมอบ 

และชุมชนท้องถิ่นที่องค์กรตั้งอยู่

การก�าหนดหลักจริยธรรมที่ออกแบบเป็นอย่างดีและมีความชัดเจน จะเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ

แก่บุคลากร เพื่อให้สามารถตัดสินใจได้อย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งขึ้น บางองค์กรใช้หลัก

จริยธรรมเป็นกรอบในการจ�ากัดพฤติกรรมที่อาจจะท�าให้เกิดผลกระทบทางลบต่อองค์กร และ/หรือ

สังคม
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GOALS:	เป้ำประสงค์

“เป้าประสงค์” หมายถึง สภาพในอนาคตหรือระดับผลของการด�าเนินการที่องค์กรต้องการ หรือ

ปรารถนาที่จะบรรลุ เป้าประสงค์เป็นได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว เป้าประสงค์เป็นจุดหมายปลายทางที่

ชี้น�าการปฏิบัติการ เป้าประสงค์เชิงปริมาณที่แสดงค่าเป็นจุดหรือเป็นช่วงที่เป็นตัวเลขมักเรียกว่า   

“เป้าหมาย” เป้าหมายอาจเป็นผลการด�าเนินการที่องค์กรปรารถนา โดยพิจารณาจากข้อมูลเชิง   

เปรียบเทียบหรือข้อมูลเชิงแข่งขัน

“เป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง (Stretch Goals) หมายถึง การปรับปรุงที่ส�าคัญหรือการปรับปรุง

อย่าง “ก้าวกระโดด” ในเรื่องที่มีความส�าคัญอย่างยิ่งต่อความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร

ประโยชน์ของเป้าประสงค์ รวมถึง

 การท�าให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพื่อให้สามารถวัดความ

ส�าเร็จได้

 การสนับสนุนการท�างานเป็นทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน

 การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง

 เป็นพื้นฐานส�าหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้เกิดการบรรลุผล

ดูค�าจ�ากัดความของ “Performance Projections” “การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ” ประกอบ

ในหน้า 136

GOVERNANCE:	กำรก�ำกับดูแลองค์กร

“การก�ากับดูแลองค์กร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมต่างๆ ในการ

ปกครององค์กร รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่างๆ ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น คณะกรรมการบริหาร 

และผู้น�าระดับสูงขององค์กร

กฎบัตรองค์กร (Corporate Charters) กฎระเบียบที่บังคับใช้ (By-Laws) และนโยบายของ

องค์กรจะระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของผู้ท่ีเก่ียวข้องแต่ละกลุ่ม รวมท้ัง

อธิบายถึงวิธีการก�าหนดทิศทางและการควบคุมเพื่อสร้างหลักประกันในด้าน

 (1) ความรับผิดชอบต่อเจ้าของ/ผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น

 (2) ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ และ 

 (3) การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม

กระบวนการต่างๆ ด้านการก�ากับดูแลอาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ์ การตรวจติดตาม

และประเมินผลการด�าเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร การก�าหนดค่าตอบแทนและผลประโยชน์

ของระดับบริหาร การวางแผนการสืบทอดต�าแหน่ง การตรวจสอบทางการเงิน การจัดการความเสี่ยง 

การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร รวมท้ังการรายงานการด�าเนินการแก่ผู้ถือหุ้น การท�าให้มั่นใจว่าการก�ากับ

ดูแลองค์กรมีประสิทธิผล มีความส�าคัญต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมโดยรวม

ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร
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HIGH-PERFORMANCE	WORK:	กำรท�ำงำนที่ให้ผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี

“การท�างานท่ีให้ผลการด�าเนินการที่ดี” หมายถึง กระบวนการท�างานที่มุ่งให้ผลการด�าเนินการ

ขององค์กรและบุคลากรมีระดับสูงขึ้นเรื่อยๆ อย่างเป็นระบบ รวมถึงผลการด�าเนินการด้านคุณภาพ 

ผลิตภาพ อัตราการสร้างนวัตกรรม และรอบเวลา ซึ่งจะส่งผลให้การให้บริการแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียดียิ่งขึ้น

แนวทางที่น�าไปสู่การท�างานที่ให้ผลการด�าเนินการที่ดีมีรูปแบบหน้าที่และระบบจูงใจที่แตกต่าง

กันไป การท�างานที่ให้ผลการด�าเนินการท่ีดีเกิดขึ้นจากความผูกพันของบุคลากร และเสริมสร้างความ

ผูกพันกับบุคลากรและเกี่ยวข้องกับการร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับ

กลุ่มที่ท�าหน้าที่ต่อรองให้เกิดความร่วมมือระหว่างหน่วยงานทีมงานต่างๆ การเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ

แก่บุคลากร รวมถงึความรบัผดิชอบส่วนบคุคล การน�าข้อมลูของบคุลากรมาใช้ในการวางแผนการเรยีนรู้

และการสร้างทักษะระดบับคุคลและระดบัองค์กร การเรยีนรูจ้ากองค์กรอืน่ ความยดืหยุน่ในการออกแบบ

ภาระงาน และการมอบหมายงาน การรักษาโครงสร้างองค์กรแนวราบ (Flattened Organizational 

Structure) เพื่อให้มีการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจและมีการตัดสินใจอย่างมีคุณภาพมากที่สุด รวมทั้ง

การใช้ตัววัดผลการด�าเนินการและการเปรียบเทียบผลการด�าเนินการอย่างมีประสิทธิผล

องค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดีส่วนใหญ่ใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน โดย

พิจารณาจากปัจจัยต่างๆ เช่น ผลการด�าเนินการขององค์กร สิ่งที่บุคคลและกลุ่มท�าให้องค์กร และการ

เพิ่มทักษะ นอกจากนี้กระบวนการท�างานที่ให้ผลการด�าเนินการที่ดีต้องพยายามท�าให้โครงสร้างองค์กร 

สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) งาน ลักษณะงาน การพัฒนาบุคลากร และการให้ 

สิ่งจูงใจ มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

HOW:	อย่ำงไร

“อย่างไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการท่ีองค์กรใช้เพ่ือบรรลุพันธกิจ ในการตอบค�าถาม 

“อย่างไร” ในข้อก�าหนดของหัวข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6)

ค�าอธบิายกระบวนการ ควรรวมถงึสารสนเทศทีเ่กีย่วกบัแนวทาง (วธิกีารและตวัวดั) การถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการด้วย

INDICATORS:	ตัวชี้วัด

ดูค�าจ�ากัดความของ “Measures and Indicators” “ตัววัดและตัวชี้วัด” ในหน้า 134
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INNOVATION:	กำรสร้ำงนวัตกรรม

“การสร้างนวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนการ 

หรือประสิทธิผลขององค์กร รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การสร้างนวัตกรรมเป็นการ

รับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ หรือแนวทางในการด�าเนินธุรกิจ/กิจการ ซึ่งอาจ

เป็นของใหม่หรือน�ามาปรับเพื่อการใช้งานในรูปแบบใหม่

ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรมเป็นการฉีกแนวหรือการเปล่ียนอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ์ 

ผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการ การสร้างนวัตกรรมใช้ประโยชน์จากสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน กระบวนการ

ในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความเต็มใจที่จะด�าเนินการตามความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้

ผลเสียอย่างฉลาด

การสร้างนวัตกรรมที่ประสบความส�าเร็จในระดับองค์กรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยหลาย 

ขั้นตอนที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและการแบ่งปันความรู้ การตัดสินใจที่จะด�าเนินการ การด�าเนินการ 

การประเมินผล และการเรียนรู้ แม้ว่าการสร้างนวัตกรรมมักเก่ียวข้องกับเทคโนโลยี แต่การสร้าง

นวตักรรมสามารถเกดิได้ในทกุกระบวนการท่ีส�าคญัขององค์กร ซึง่อาจได้ประโยชน์จากการเปล่ียนแปลง

ผ่านการสร้างนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดดหรือการเปล่ียนแปลงแนวทางหรือ

ผลผลิต การสร้างนวัตกรรมอาจรวมถึงการเปล่ียนแปลงพ้ืนฐานของโครงสร้างองค์กร หรือรูปแบบ

ธุรกิจ/กิจการเพื่อให้บรรลุงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น

ดูค�าจ�ากัดความของ “Intelligent Risks” “ความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่าง

ฉลาด” ในหน้า 132 และ “Strategic Opportunities” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ในหน้า 141

INTEGRATION:	กำรบูรณำกำร

“การบูรณาการ” หมายถึง การประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การ

จัดสรรทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์เพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ท่ีส�าคัญของ

องค์กร การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเป็นมากกว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและจะส�าเร็จ

ได้ก็ต่อเม่ือการด�าเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการจัดการผลการด�าเนินการมีความ

เชื่อมโยงกันเป็นหนึ่งเดียวอย่างสมบูรณ์

การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินทั้งหมวดกระบวนการและหมวดผลลัพธ์ ดูค�าอธิบาย

เพิ่มเติมเกี่ยวกับการบูรณาการในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 146-157

ดคู�าจ�ากดัความของ “Alignment” “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” ประกอบ ในหน้า 123
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INTELLIGENT	RISKS	:	ควำมเสี่ยงที่ผ่ำนกำรประเมินผลได้ผลเสียอย่ำงฉลำด

“ความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด” หมายถึง โอกาสท่ีจะได้รับประโยชน์มี 

สูงกว่าโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือหากไม่น�าโอกาสนั้นมาพิจารณาจะบั่นทอนความย่ังยืนของ

องค์กร ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด องค์กรต้องสามารถยอมรับความ    

ล้มเหลว และองค์กรต้องยอมรับว่าไม่สามารถคาดหวังให้เกิดนวัตกรรม หากด�าเนินการเฉพาะเรื่องที่มี

โอกาสส�าเร็จเท่านั้นในระยะเริ่มต้น องค์กรต้องลงทุนในเรื่องที่มีโอกาสส�าเร็จ และในขณะเดียวกันต้อง

ตระหนักถึงความล้มเหลวที่อาจเกิดขึ้น

ระดับของความเสี่ยงท่ีจะรับได้อาจแตกต่างกันตามจังหวะและระดับของภัยคุกคาม และโอกาส

ในธุรกิจ ส�าหรับธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในเรื่องผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือกระบวนการใหม่ 

หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม่ องค์กรจ�าเป็นต้องลงทุนด้านทรัพยากรมากกว่าธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงช้า ซึ่งใน

ธุรกิจประเภทหลังนี้องค์กรยังคงต้องเฝ้าติดตามและส�ารวจการเติบโตและการเปลี่ยนแปลง แต่โดย

ส่วนมากมีแนวโน้มที่จะใช้ทรัพยากรน้อยกว่า

ดูค�าจ�ากัดความของ “Strategic Opportunities” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ประกอบในหน้า 141

KEY:	ที่ส�ำคัญ

“ที่ส�าคัญ” หมายถึง สิ่งที่ส�าคัญมาก หรือส�าคัญที่สุดที่มีความส�าคัญอย่างยิ่งต่อการบรรลุผลลัพธ์

ที่ต้องการขององค์กร ยกตัวอย่างเช่น เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติกล่าวถึงความท้าทายท่ีส�าคัญ 

แผนงานที่ส�าคัญกระบวนการท�างานที่ส�าคัญ และตัววัดที่ส�าคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความส�าคัญที่สุดต่อความ

ส�าเร็จขององค์กร สิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบที่ส�าคัญในการมุ่งไปสู่หรือตรวจติดตามผลลัพธ์ที่ต้องการ  

โดยทั่วไปมักระบุสิ่งที่ส�าคัญที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เช่น ความท้าทายที่ส�าคัญ 5 ประเด็น)

KNOWLEDGE	ASSETS:	สินทรัพย์ทำงควำมรู้

“สินทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาที่มีการสั่งสมภายในองค์กร โดยเป็น 

ความรูท้ีท่ัง้องค์กรและบคุลากรเกบ็รวบรวมไว้ในรปูแบบของสารสนเทศ ความคดิ การเรยีนรู ้ความเข้าใจ 

ความจ�า ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทักษะด้านการรับรู้ และด้านเทคนิค รวมทั้งขีดความสามารถต่างๆ

บุคลากร ซอฟต์แวร์ สทิธบิตัร ฐานข้อมลู เอกสาร แนวทางปฏบิตั ินโยบาย และวธิปีฏบิตั ิรวมทัง้

แผนภาพทางเทคนิคเป็นท่ีเก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้ สินทรัพย์ทางความรู้ยังมีอยู่ที่ลูกค้า  

ผู้ส่งมอบ และพันธมิตรด้วย

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know How) ที่องค์กรสามารถน�าไปเพื่อใช้

ประโยชน์ เพื่อลงทุน และเพื่อการเติบโต การสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ จึงเป็น        

ส่วนประกอบส�าคัญส�าหรับองค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และช่วย

รักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืน
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LEADERSHIP	SYSTEM:	ระบบกำรน�ำองค์กร

ระบบการน�าองค์กร 1) คือวิธีการน�าองค์กรอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ถูกใช้ทั่วทั้ง

องค์กร 2) เป็นรากฐานส�าหรับการตัดสินใจส�าคัญ 3) เป็นกระบวนการในการตัดสินใจ และน�าผลการ

ตัดสินใจไปสื่อสารและปฏิบัติระบบการน�าองค์กร ประกอบด้วยโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ การ

ท�าให้มั่นใจเรื่องการสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผู้น�าและผู้จัดการ การเสริมสร้างค่านิยม 

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทางและความคาดหวังต่อผลการด�าเนินการ

ระบบการน�าองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องค�านึงถึงความสามารถ ความต้องการของบุคลากร และ 

ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสยีอืน่ และต้องตัง้ความคาดหวงัต่อผลการด�าเนนิการและการปรบัปรงุผลการด�าเนนิการ

ให้สูง ระบบการน�าองค์กรสร้างความภักดีและการท�างานเป็นทีมโดยขึ้นอยู่กับวิสัยทัศน์และค่านิยม 

รวมท้ังการมุ่งไปสู่เป้าประสงค์ร่วมขององค์กร ระบบการน�าองค์กรกระตุ้นและสนับสนุนความคิดริเริ่ม 

การสร้างนวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชาตามเจตจ�านงและ

หน้าที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการบังคับบัญชาท่ีมีขั้นตอนการตัดสินใจหลายขั้นตอน ระบบการน�า

องค์กรที่มีประสิทธิผลต้องมีกลไกที่ผู้น�าใช้ในการตรวจประเมินตนเอง การรับข้อมูลป้อนกลับ และการ

ปรับปรุง

LEARNING:	กำรเรียนรู้

“การเรียนรู้” หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ์ 

และนวัตกรรม เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติกล่าวถึงการเรียนรู้ทั้งสองส่วนคือการเรียนรู้ระดับองค์กร

และระดับบุคคล การเรียนรู ้ระดับองค์กรได้มาจากการวิจัยและพัฒนาวงจรการประเมินและการ

ปรับปรุงความคิด และมุมมองจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศและ

การจัดระดับเทียบเคียง การเรียนรู้ระดับบุคคลได้มาจากการศึกษา การฝึกอบรม และโอกาสในการ

พัฒนาเพื่อความเจริญก้าวหน้าของแต่ละบุคคล

เพื่อความมีประสิทธิผล การเรียนรู้ควรถูกปลูกฝังอยู่ในวิถีการท�างานขององค์กรซึ่งส่งผลให้เกิด

การได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร  

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมของ “การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล” ในค่านิยมและแนวคิดหลัก 

ในหน้า 114-116

การเรียนรู้ เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการเรียนรู้ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 146-157
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LEVELS:	ระดับ

“ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลข ที่ท�าให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการด�าเนินการ      

ขององค์กรอยู่ในต�าแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม ระดับผลการด�าเนินการท�าให้      

สามารถตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด�าเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ และ

ตัวเปรียบเทียบอื่นๆ ที่เหมาะสม

MEASURES	AND	INDICATORS:	ตัววัดและตัวชี้วัด

“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจ�านวนปัจจัยน�าเข้า ผลผลิต และ    

ผลการด�าเนินการของกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ โปรแกรม โครงการ บริการ และผลการด�าเนินการของ

องค์กรโดยรวม ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือแบบหลายตัว 

ประกอบกัน

เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวชี้วัด อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้ค�าว่า 

ตัวชี้วัด ด้วยเหตุผลดังนี้

(1) เมื่อการวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการด�าเนินการแต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของผลการ     

ด�าเนินการนั้น (เช่น จ�านวนข้อร้องเรียนเป็นตัวชี้วัดของความไม่พึงพอใจ แต่ไม่ใช่ตัววัด

โดยตรงของความไม่พึงพอใจ)

(2) เมื่อการวัดนั้นเป็นตัวท�านาย (ตัวช้ีวัดน�า - Leading Indicator) ของผลการด�าเนินการ     

ด้านอื่นๆ ที่มีนัยส�าคัญมากกว่า (เช่น ความพึงพอใจของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น อาจเป็นตัวชี้วัดน�า

ของการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด)

MISSION:	พันธกิจ

“พันธกิจ” หมายถึง หน้าที่โดยรวมขององค์กร พันธกิจเป็นการตอบค�าถามว่า “องค์กรพยายาม

บรรลุอะไร” พันธกิจอาจก�าหนดลูกค้าหรือตลาดท่ีองค์กรให้บริการ สมรรถนะหลักขององค์กร (Core 

Competencies) หรือเทคโนโลยีที่องค์กรใช้

MULTIPLE	REQUIREMENTS:	ข้อก�ำหนดย่อย

“ข้อก�าหนดย่อย” หมายถึง ค�าถามย่อยๆ ในแต่ละประเด็นพิจารณา  

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า 10

องค์กรท่ีมีผลการด�าเนินการดี มีคะแนนสูง อาจไม่สามารถตอบสนองข้อก�าหนดย่อยทั้งหมดได้

ด้วยความสามารถหรือความส�าเร็จที่เท่าเทียมกัน
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OVERALL	REQUIREMENTS:	ข้อก�ำหนดโดยรวม

“ข้อก�าหนดโดยรวม” หมายถึง นัยส�าคัญของแต่ละหัวข้อตามที่อธิบายในประโยคน�าเรื่อง 

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า 10

PARTNERS:	พันธมิตร

“พันธมิตร” หมายถึง องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่ส�าคัญที่ตกลงท�างานร่วมกับองค์กร เพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ร่วมกันหรือเพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการโดยทั่วไปมักเป็นความร่วมมือในลักษณะที่เป็น

ทางการเพื่อจุดมุ่งหมายหรือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง เช่น เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ หรือ  

เพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะอย่าง

โดยปกติการเป็นพันธมิตรมักมีการก�าหนดช่วงเวลาและมีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาทและ

ผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน

ดูค�าอธิบายของ “Collaborators” “ผู้ให้ความร่วมมือ” ประกอบในหน้า 125

PERFORMANCE:	ผลกำรด�ำเนินกำร	

“ผลการด�าเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และลูกค้า 

ซึ่งท�าให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับการคาดการณ์ผลการด�าเนินการ มาตรฐาน

ผลลัพธ์ท่ีผ่านมา เป้าประสงค์ และผลลัพธ์ขององค์กรอื่นๆ ผลการด�าเนินการอาจแสดงในรูปแบบ    

การเงินและที่ไม่ใช่การเงิน

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติครอบคลุมผลการด�าเนินการ 4 ด้าน ได้แก่

(1) ผลิตภัณฑ์

(2) การมุ่งเน้นลูกค้า

(3) การปฏิบัติการ

(4) การเงินและตลาด

“ผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์” หมายถึง ผลการด�าเนินการที่เกี่ยวข้องกับลักษณะของตัววัด

และตัวชี้วัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�าคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเช่ือถือได้ของ

ผลิตภัณฑ์ การส่งมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณ์ลูกค้า และเวลาในการตอบสนองการ

ให้บริการ

ส�ำหรับองค์กรที่ให้บริกำรบำงองค์กร รวมถึงองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร  ผลกำรด�ำเนินกำรด้ำน

ผลิตภัณฑ์ อำจรวมผลกำรด�ำเนินกำรของโปรแกรมและโครงกำรที่ตอบสนองได้อย่ำงรวดเร็วใน

ภำวะฉุกเฉิน กำรให้บริกำรถึงบ้ำน หรือควำมสำมำรถใช้หลำยภำษำในกำรให้บริกำร

“ผลการด�าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า” หมายถึง ผลการด�าเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ตัวช้ีวดั ในเรือ่งการรบัรู ้ปฏกิริยิา และพฤตกิรรมของลกูค้า ตวัอย่างเช่น การรกัษาลกูค้าไว้ ข้อร้องเรยีน 

และผลจากการส�ารวจลูกค้า
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“ผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการด�าเนินการด้านบุคลากร ด้านการน�า

องค์กร ด้านองค์กร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เก่ียวข้องกับตัววัดและตัวชี้วัด 

ด้านประสทิธิผลประสทิธภิาพและความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลา ผลิตภาพ การลดความสญูเสยี 

การลาออกของบุคลากร อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ ความ    

รับผิดชอบด้านการเงิน การบรรลุกลยุทธ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน การวัดผลการด�าเนินการด้านการ

ปฏิบัติการอาจกระท�าในระดับหน่วยงาน ระดับกระบวนการที่ส�าคัญ และระดับองค์กร

“ผลการด�าเนินการด้านการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการด�าเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ตัวชี้วัดในเรื่องต้นทุน รายรับ และต�าแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ การเติบโต

ของสินทรัพย์ และส่วนแบ่งตลาดตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพ่ิมต่อพนักงาน 

อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ ก�าไรจากการด�าเนินงาน ผลการใช้งบประมาณ 

ปริมาณเงินทุนส�ารอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่นๆ ด้านความสามารถในการท�าก�าไรและสภาพคล่อง และ

การเพิ่มส่วนแบ่งตลาด

PERFORMANCE	EXCELLENCE:	กำรด�ำเนินกำรที่เป็นเลิศ

“การด�าเนินการที่เป็นเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการด�าเนินการขององค์กรอย่าง 

บูรณาการซึ่งส่งผลให้เกิด

(1) การส่งมอบคุณค่าที่ดีข้ึนอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อความ

ยั่งยืนขององค์กร

(2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์กรโดยรวม

(3) การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศสามารถน�ามาใช้เป็นกรอบการท�างาน

และเครื่องมือในการตรวจประเมิน ที่ท�าให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเป็นแนวทาง

ในการวางแผนให้บรรลุผลการด�าเนินการที่ดียิ่งขึ้น

 

PERFORMANCE	PROJECTIONS:	กำรคำดกำรณ์ผลกำรด�ำเนินกำร

“การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการด�าเนินการในอนาคต การ   

คาดการณ์ควรอยู ่บนพื้นฐานความเข้าใจถึงผลการด�าเนินการท่ีผ่านมา อัตราการปรับปรุง และ

สมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและการสร้างนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐานเกี่ยวกับ

การเปล่ียนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายใน ดังนั้น การคาดการณ์ 

ผลการด�าเนินการสามารถใช้เป็นเครื่องมือที่ส�าคัญอย่างหนึ่งในการจัดการการปฏิบัติการ การพัฒนา

และการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ เป็นการแถลงถึงผลการด�าเนินการ      

ในอนาคตที่คาดหมายไว้ ส่วนเป้าประสงค์ เป็นการแถลงผลการด�าเนินการในอนาคตที่ปรารถนา
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การคาดการณ์ผลการด�าเนินการของคู่แข่งหรือองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้ อาจชี้ให้เห็น

ถึงความท้าทายท่ีองค์กรเผชิญอยู่และเรื่องที่ต้องมีผลการด�าเนินการที่ก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม    

เมื่อมุ ่งหวังผลการด�าเนินการท่ีก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม การคาดการณ์ผลการด�าเนินการและ

เป้าประสงค์อาจเหลื่อมซ้อนกันได้

ดูค�าจ�ากัดความของ “Goals” “เป้าประสงค์” ประกอบ ในหน้า 129

PROCESS:	กระบวนกำร

“กระบวนการ” หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกันโดยมีเจตจ�านงเกี่ยวข้องกับการผลิตหรือบริการ

ให้แก่ลูกค้า (ผู้รับบริการ) ท้ังภายในและภายนอกองค์กร โดยทั่วไปกระบวนการเป็นขั้นตอนหรือ

กิจกรรมที่มีล�าดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ และ

การปรับปรุง มาท�างานร่วมกัน นอกจากนี้ แทบจะไม่มีกระบวนการใดเลยที่สามารถด�าเนินงานได้โดย

ล�าพัง ดังนั้นจึงต้องพิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอ่ืนท่ีส่งผลกระทบกัน ในบางสถานการณ์

กระบวนการอาจต้องด�าเนินตามล�าดับขั้นตอนที่ก�าหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัดตามเอกสารวิธี

ปฏิบัติการและข้อก�าหนด (ที่อาจเป็นทางการ) รวมทั้งการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน

ในกรณีที่เป็นการบริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อเกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการนั้น ค�าว่า 

“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากขึ้น ในการต้องขยายความว่าต้องท�าอะไรในการบริการ     

ซึ่งอาจรวมถึงล�าดับข้ันตอนก่อนหลังท่ีพึงประสงค์หรือคาดหวังไว้ ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความส�าคัญการ

บริการจะต้องให้สารสนเทศที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจและปฏิบัติตามขั้นตอนดังกล่าวได้ กระบวนการบริการ

ดังกล่าวจ�าเป็นต้องมีแนวทางส�าหรับผู้ให้บริการในการจัดการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกี่ยวกับการกระท�า

หรือพฤติกรรมของผู้รับบริการ

ในงานที่ใช้ความรู้ เช่น การวางแผนเชิงกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ ค�าว่า 

“กระบวนการ” อาจไม่ได้หมายความถึงล�าดับขั้นตอนท่ีก�าหนดไว้อย่างเป็นทางการ แต่หมายความถึง

ความเข้าใจโดยรวมเกีย่วกบัการด�าเนนิการทีต้่องใช้ความสามารถ เช่น จงัหวะเวลา ทางเลอืกทีก่�าหนดไว้ 

การประเมินผล และการรายงานผล ทั้งนี้ ล�าดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผลที่เกิดขึ้นภายหลังที่

มีความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว 

กระบวนการเป็นมติ ิ1 ใน 2 มติใินการตรวจประเมนิตามเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติ ปัจจยัทัง้ 4 

ประการที่ใช้ในการตรวจประเมินกระบวนการ ได้แก่ แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และ

การบูรณาการ

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 146-157
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PRODUCTIVITY:	ผลิตภำพ

“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร

แม้ค�าว่า “ผลิตภาพ” มักใช้กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียวเช่นบุคลากร (ผลิตภาพ

แรงงาน) เครื่องจักรวัสดุ พลังงาน และทุน แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถน�าไปพิจารณาถึง

การใช้ทรัพยากรทั้งหมดในการสร้างผลผลิต การวัด “ผลิตภาพโดยรวม” โดยใช้ตัววัดหลายตัวร่วมกัน

ท�าให้สามารถประเมิน

ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงท้ังหมดในกระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากร 

ด้วยนั้น) ว่ามีประโยชน์หรือไม่

PROJECTIONS,	PERFORMANCE:	กำรคำดกำรณ์	ผลกำรด�ำเนินกำร

ดูค�าจ�ากดัความของ “Performance Projections” การคาดการณ์ผลการด�าเนนิการ ในหน้า 136

PURPOSE:	เจตจ�ำนง

“เจตจ�านง” หมายถึง เหตุผลพื้นฐานที่ท�าให้องค์กรด�ารงอยู่ บทบาทหลักของเจตจ�านงคือการ 

กระตุ้นและชี้น�าองค์กรในการก�าหนดค่านิยม โดยปกติเจตจ�านงมักจะกว้างและไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง  

องค์กรในธุรกิจ/กิจการที่ต่างกันอาจมีเจตจ�านงคล้ายคลึงกันในขณะที่องค์กรในธุรกิจ/กิจการเดียวกัน

อาจมีเจตจ�านงต่างกัน

RESULTS:	ผลลัพธ์

“ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่ได้จากการด�าเนินการตามข้อก�าหนดของ

หัวข้อในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ การประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาจากผลการด�าเนินการในปัจจุบัน 

ผลการด�าเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตราความครอบคลุมและ

ความส�าคญัของการปรบัปรงุผลการด�าเนนิการ รวมถึงความสมัพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ์กับข้อก�าหนด

ด้านผลการด�าเนินการที่ส�าคัญขององค์กร

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับผลลัพธ์ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 146-157

ผลลัพธ์มติ ิ1 ใน 2 มติใินการตรวจประเมนิตามเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตปัิจจยัทัง้ 4 ประการ

ที่ใช้ในการตรวจประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ ผลการด�าเนินการในปัจจุบัน แนวโน้ม การเปรียบเทียบ และ  

การบูรณาการ

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 146-157
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SEGMENT:	ส่วน

“ส่วน” หมายถงึ ส่วนใดส่วนหนึง่ของลกูค้า ของตลาด ของผลติภณัฑ์ หรอืของบคุลากร โดยปกติ 

“ส่วน” จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล  

ในหัวข้อของหมวดผลลัพธ์ค�าว่า “ส่วน” หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วนๆ ในรูปแบบ

ท่ีท�าให้สามารถวิเคราะห์ผลการด�าเนินการขององค์กรได้อย่างเหมาะสม แต่ละองค์กรสามารถก�าหนด

ปัจจัยของตนเองที่ใช้ในการแบ่งส่วนลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ และบุคลากร 

ความเข้าใจในเรื่อง “ส่วน” มีความส�าคัญอย่างยิ่งในการจ�าแนกความต้องการและความคาดหวัง

เฉพาะที่แตกต่างกันอย่างชัดเจนของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และส�าคัญอย่างย่ิง      

ในการท�าให้ผลิตภัณฑ์สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่างๆ ดังกล่าว

ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจ�าหน่าย ขนาดธุรกิจ/กิจการ 

ภูมิศาสตร์ หรือเทคโนโลยีที่ใช้ การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์ ทักษะความต้องการ    

การมอบหมายงาน หรือการจ�าแนกภาระงาน

SENIOR	LEADERS:	ผู้น�ำระดับสูง

“ผู้น�าระดับสูง” หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กร ในหลายๆ องค์กรผู้น�าระดับ

สูงประกอบด้วยผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุดต่อผู้บริหารสูงสุด

STAKEHOLDERS:	ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการ

ปฏิบัติการและความส�าเร็จขององค์กร

ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ อาจรวมถึงลูกค้า บุคลากร พันธมิตร ผู้ให้ความร่วมมือ 

คณะกรรมการก�ากับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ ผู้เสียภาษี องค์กรที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้ก�าหนด

นโยบาย ผู้ให้ทุนด�าเนินงาน และชุมนุมในท้องถิ่นและสมาคมวิชาชีพ

ดูค�าจ�ากัดความของ “Customer” “ลูกค้า ประกอบ” ในหน้า 126

STRATEGIC	ADVANTAGES:	ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

“ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่างๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า

องค์กรจะประสบความส�าเร็จในอนาคตหรือไม่ โดยทั่วไปมักเป็นปัจจัยที่ช่วยให้องค์กรประสบความ

ส�าเร็จในเชิงแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต เมื่อเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน
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ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก

(1) สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) ที่มุ่งเน้นการสร้างและเพิ่มพูนขีดความ

สามารถภายในขององค์กร และ

(2) ทรัพยากรภายนอกที่ส�าคัญในเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความ

สัมพันธ์กับองค์กรภายนอกและกับพันธมิตร

เมื่อองค์กรเข้าใจท่ีมาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพิ่มพูน

ขีดความสามารถภายในท่ีเป็นเอกลักษณ์น้ีด้วยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถที่เก้ือหนุนกันจาก

องค์กรอื่น

ดูค�าจ�ากัดความของ “Strategic Challenges” “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” และ “Strategic  

Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ์ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจน

ในการตอบสนองต่อความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว

STRATEGIC	CHALLENGES:	ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์

“ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” หมายถึง แรงกดดันต่างๆ ที่มีผลอย่างชัดเจนต่อความส�าเร็จใน

อนาคตขององค์กร ความท้าทายเหล่านี้มักเกิดจากแรงผลักดันของต�าแหน่งในการแข่งขันที่คาดหวังใน

อนาคตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน

โดยทั่วไปความท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก แต่อย่างไรก็ตาม ในการ        

ตอบสนองต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้องเผชิญกับความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในองค์กรเองด้วย 

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเก่ียวข้องกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า 

หรือตลาด  รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม 

และความเสี่ยง หรือความจ�าเป็นอื่นๆ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในอาจเกี่ยวกับขีดความสามารถของ

องค์กรหรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ ขององค์กร

ดูค�าจ�ากัดความของ “Strategic Advantages” “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” และ “Strategic 

Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ซ่ึงเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความ

ท้าทายที่ส�าคัญ
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STRATEGIC	OBJECTIVES:	วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

“วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” หมายถึง จุดมุ่งหมายที่ชัดเจนขององค์กรหรือการตอบสนองต่อการ

เปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่ส�าคัญ ความสามารถในการแข่งขัน หรือประเด็นทางสังคม และการ    

ได้เปรียบทางธุรกิจ/กิจการ  

โดยทั่วไปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะมุ่งเน้นทั้งภายในและภายนอกองค์กร และเก่ียวข้องกับ

โอกาสและความท้าทายท่ีส�าคญัในด้านลกูค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ หรอืเทคโนโลย ี(ความท้าทายเชงิกลยทุธ์) 

กล่าวอย่างกว้างๆ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ คือ สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุเพื่อรักษาหรือท�าให้เกิดความ

สามารถในการแข่งขัน และท�าให้มั่นใจถึงความย่ังยืนในระยะยาว วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะก�าหนด

ทิศทางระยะยาวขององค์กรและชี้น�าในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร

ดูค�าจ�ากัดความของ “Action Plans” “แผนปฏิบัติการ” ในหน้า 123 ประกอบ เพื่อให้ทราบถึง

ความสัมพันธ์ระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์กับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอย่างของวัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC	OPPORTUNITIES:	โอกำสเชิงกลยุทธ์

“โอกาสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ภาพอนาคตที่เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้

ประโยชน์จากความบังเอิญ กระบวนการวิจัยและสร้างนวัตกรรม การประมาณการอย่างฉีกแนวจาก

สภาพปัจจุบัน และแนวทางอื่นๆ เพื่อมองอนาคตที่แตกต่างออกไปจากเดิม

การเกิดความคิดที่น�าไปสู่โอกาสเชิงกลยุทธ์ มักเกิดจากสภาพแวดล้อมที่กระตุ้นให้เกิดความคิด

อย่างอิสระโดยไม่ถูกชี้น�า การเลือกว่าจะด�าเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธ์ใด ต้องพิจารณาถึงความ

เสี่ยงสัมพัทธ์ (Relative Risk) ด้านภาระการเงิน และด้านอื่นๆ จากนั้นจึงตัดสินใจอย่างรอบคอบ 

(ความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด)

ดูค�าจ�ากัดความของ “Intelligent Risks” “ความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่าง

ฉลาด” ในหน้า 132 ประกอบ

SUSTAINABILITY:	ควำมยั่งยืน

“ความย่ังยืน” หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการตอบสนองต่อความต้องการทางธุรกิจ/

กิจการในปัจจุบันรวมทั้งมีความคล่องตัวและการจัดการเชิงกลยุทธ์ท่ีท�าให้พร้อมรับมือต่อธุรกิจ/กิจการ 

ตลาด และสภาพแวดล้อม การด�าเนินงานในอนาคต เพื่อความยั่งยืนองค์กรจ�าเป็นต้องพิจารณาถึง

ปัจจัยภายในและภายนอก ซึ่งอาจรวมถึงปัจจัยของธุรกิจ/กิจการทั้งหมดและปัจจัยที่เฉพาะเจาะจงของ

องค์กรด้วย
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ปัจจัยความยั่งยืน อาจพิจารณาจากขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร ความพร้อมของ

ทรัพยากร เทคโนโลยี ความรู้ สมรรถนะหลักขององค์กร ระบบงาน อาคารสถานที่ และอุปกรณ์ต่างๆ  

ความยัง่ยนือาจได้รับผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงของตลาดและความชอบของลูกค้า การเปล่ียนแปลง

ในตลาด การเงิน และการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมด้านกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ 

นอกจากนี้ความย่ังยืนยังรวมถึงการเตรียมความพร้อมประจ�าวันต่อเหตุฉุกเฉินที่กิดขึ้นหรืออาจจะ    

เกิดขึ้นในระยะอันใกล้ด้วย

ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ผลกระทบของผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการขององค์กรที่มีต่อ

สังคมและการสนับสนุนสังคมขององค์กรเพื่อความผาสุกของระบบ สิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจ 

เป็นส่วนหนึ่งของความรับผิดชอบโดยรวมต่อสังคมในวงกว้าง ดังนั้นไม่ว่าองค์กรจะด�าเนินการหรือไม่ 

หรือจะด�าเนินการอย่างไร อาจมีผลกระทบต่อความยั่งยืนขององค์กรได้

SYSTEMATIC:	เป็นระบบ

“เป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นล�าดับ สามารถท�าซ�้าได้ และแสดงการ

ใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู ้ แนวทางจะมีความเป็นระบบหากมีการประเมิน              

การปรับปรุง และการแบ่งปัน รวมอยู่จนส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณ์ยิ่งขึ้นในการใช้ค�าว่า 

“เป็นระบบ”

ในการใช้ค�าว่า “เป็นระบบ” ให้ดู “แนวทางการให้คะแนน” ในหน้า 154-155

TRENDS:	แนวโน้ม

“แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง

ของผลลัพธ์ขององค์กรหรือความคงเส้นคงวาของผลการด�าเนินการในช่วงเวลาหนึ่ง แนวโน้มจะแสดง

ผลการด�าเนินการขององค์กรตามล�าดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป

โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ที่มิใช่การคาดการณ์) ทั้งนี้ 

อาจจ�าเป็นต้องแสดงข้อมูลเพิ่มขึ้นเพื่อยืนยันผล ในเชิงสถิติ ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะ

สามารถก�าหนดได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ รอบเวลาที่สั้นลงท�าให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น        

ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่าอาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่าจึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้ชัดเจน

ตัวอย่างของแนวโน้มทีต้่องตอบในเกณฑ์ ได้แก่ ข้อมลูทีเ่กีย่วกบัผลการด�าเนนิการด้านผลติภณัฑ์ 

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าและบุคลากร ผลการด�าเนินการด้านการเงิน        

ผลการด�าเนินการด้านตลาด และผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ เช่น รอบเวลาและผลิตภาพ
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VALUE:	คุณค่ำ

“คณุค่า” หมายถงึ ความคุม้ค่าของผลติภณัฑ์ กระบวนการ สนิทรพัย์ หรอืการใช้งานเมือ่เทยีบกบั

ค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่นๆ

องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของทางเลือกต่างๆ เทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่าย 

เช่น คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ ร่วมกัน  องค์กรจ�าเป็นต้องเข้าใจก่อนว่าคุณค่า

ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร จากนั้นจึงส่งมอบคุณค่าให้แต่ละกลุ่มนั้น การกระท�าดังน้ี

องค์กรต้องสร้างความสมดุลของคุณค่าที่มีต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผู้ถือหุ้น

บุคลากรและชุมชน

VALUES:	ค่ำนิยม

“ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้น�าที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร

ปฏิบัติ ค่านิยมสะท้อนและหนุนเสริมวัฒนธรรมที่พึงประสงค์ขององค์กรค่านิยมสนับสนุนและชี้น�าการ

ตัดสินใจของบุคลากรทุกคนและช่วยให้องค์กรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม

ตัวอย่างของค่านิยมอาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ

ปฏิสัมพันธ์กับทุกกรณีการท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า การให้คุณค่าต่อแต่ละบุคคล และ

ต่อความหลากหลายของบุคลากร การพิทักษ์สิ่งแวดล้อมและความมุ่งมั่นให้มีผลการด�าเนินการที่     

เป็นเลิศทุกวัน

VISION:	วิสัยทัศน์

“วิสัยทัศน์” หมายถึง สภาวะที่องค์กรต้องการเป็นในอนาคตวิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทางที่องค์กร

จะมุ่งไป สิ่งที่องค์กรต้องการจะเป็น หรือภาพลักษณ์ที่องค์กรต้องการให้ผู้อื่นรับรู้ในอนาคต

VOICE	OF	THE	CUSTOMER:	เสียงของลูกค้ำ	

“เสียงของลูกค้า” หมายถึง กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า กระบวนการ

ด้าน “เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่องในการเฟ้นหาความ

ต้องการ ความคาดหวังและความปรารถนาของลูกค้าทั้งที่ชัดเจนไม่ชัดเจนและที่คาดการณ์ไว้โดยมี 

เป้าหมายเพื่อให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน

การรับฟังเสียงของลูกค้าอาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการข้อมูลต่างๆ ของลูกค้า เช่น 

ข้อมูลที่ได้จากการส�ารวจผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง ข้อคิดเห็นบนเว็บไซต์ การรับประกัน ข้อร้อง

เรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ์
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WORK	PROCESSES:	กระบวนกำรท�ำงำน

“กระบวนการท�างาน” หมายถงึ กระบวนการสร้างคณุค่าทีส่�าคญัทีส่ดุภายในองค์กร ซึง่อาจรวมถงึ

การออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิตและการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

กระบวนการทางธุรกิจ/กิจการและกระบวนการสนับสนุน กระบวนการท�างานเป็นกระบวนการต่างๆ     

ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร

กระบวนการท�างานที่ส�าคัญขององค์กรมักเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร ปัจจัยที่ก�าหนด

ความส�าเร็จขององค์กรเมื่อเทียบกับคู่แข่ง และปัจจัยที่ผู้น�าระดับสูงใช้พิจารณาว่าส�าคัญต่อการเติบโต

ขององค์กร ท้ังนี้ กระบวนการท�างานท่ีส�าคัญขององค์กรต้องด�าเนินการให้ส�าเร็จโดยบุคลากรของ

องค์กรเสมอ

WORK	SYSTEMS:	ระบบงำน

“ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้ในการท�างานให้ส�าเร็จ ซึ่งเกี่ยวข้องกับบุคลากรของ

องค์กร ผู้ส่งมอบ และพันธมิตรที่ส�าคัญ คู่สัญญา ผู้ให้ความร่วมมือ และส่วนอื่นๆในห่วงโซ่อุปทานที่

จ�าเป็นต่อการผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ์รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจ/กิจการและกระบวนการ

สนับสนุนระบบงานจะประกอบด้วยกระบวนการท�างานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่างๆ จากภายนอกที่

จ�าเป็นต่อการพัฒนาผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้าและท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จใน

ตลาด

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงาน เป็นเร่ืองในระดับกลยุทธ์ ซึ่งครอบคลุมถึงการปกป้องและ       

ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร และการตัดสินใจว่าสิ่งใดท่ีองค์กรไม่ต้องด�าเนินงานเอง 

หรือให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาด�าเนินงานเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและความยั่งยืนในตลาดของ

องค์กร

WORKFORCE:	บุคลำกร

“บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่มีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงานที่จะท�าให้งานขององค์กร

ประสบความส�าเร็จ รวมทั้งพนักงานที่องค์กรจ่ายค่าตอบแทน (เช่น พนักงานประจ�า พนักงานที่ท�างาน

ไม่เต็มเวลา พนักงานชั่วคราว และพนักงานที่ท�างานผ่านโทรศัพท์ รวมทั้งพนักงานจ้างตามสัญญาที่

องค์กรดูแลและควบคุม) และอาสาสมัคร (ถ้ามี) โดยรวมถึงผู้น�า หัวหน้างาน และผู้จัดการในทุกระดับ
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WORKFORCE	CAPABILITY:	ขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร

“ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะท�างานให้ส�าเร็จตาม

กระบวนการท�างานด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของบุคลากร

ขดีความสามารถ อาจรวมถงึความสามารถในการสร้างและรกัษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า การสร้าง

นวตักรรม และการเปลีย่นผ่านสูเ่ทคโนโลยใีหม่ การพฒันาผลิตภัณฑ์ และกระบวนการท�างานใหม่ รวมทัง้

การตอบสนองธุรกิจ/กิจการตลาดและความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป

WORKFORCE	CAPACITY:	อัตรำก�ำลังบุคลำกร

“อัตราก�าลังบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรท่ีจะท�าให้มั่นใจได้ว่าองค์กรมีจ�านวน   

ผู้ปฏิบัติงานที่เพียงพอต่อการท�าให้กระบวนการท�างานส�าเร็จ และสามารถส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้า

ได้ส�าเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการตามฤดูกาลหรือความต้องการ      

ที่เปลี่ยนแปลง

WORKFORCE	ENGAGEMENT:	ควำมผูกพันของบุคลำกร

“ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุ่งมั่นของบุคลากรทั้งในด้านความรู้สึกและ   

สติปัญญาเพื่อท�าให้งาน วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรบรรลุผล องค์กรที่มีระดับความผูกพันของ

บุคลากรสูง แสดงให้เห็นเด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้มีการท�างานที่ให้ผลการด�าเนินการที่ดี 

ท�าให้บุคลากรมีแรงจูงใจท่ีจะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความส�าเร็จของ

องค์กร

โดยทั่วไปบุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ท�างานที่มีความ

หมายต่อตน และเมื่อได้รับการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานและในสถานที่ท�างานประโยชน์ของความ

ผูกพันของบุคลากร คือ การท�าให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดล้อมที่มีความ

ปลอดภัย และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี การเอื้ออ�านาจ

ในการตัดสินใจ และการมีความรับผิดชอบต่อผลการด�าเนินการของตน

ปัจจัยแห่งความส�าเรจ็ทีจ่ะน�ามาซึง่ความผกูพนั ได้แก่ การฝึกอบรมและการพฒันาความก้าวหน้า

ในอาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชย และระบบการให้รางวัลที่มีประสิทธิผล โอกาสที่เท่าเทียมกัน

และการได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรมรวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร
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ระบบกำรให้คะแนน

คะแนนของค�าตอบในแต่ละหัวข้อ จะขึ้นอยู่กับการประเมินใน 2 มิติ คือ

(1) กระบวนการ (หมวด 1-6)

(2) ผลลัพธ์ (หมวด 7)

การให้คะแนนค�าตอบในแต่ละหวัข้อ ให้พจิารณาสารสนเทศทีเ่กีย่วข้องกบัข้อก�าหนดของหวัข้อนัน้

และแนวทางการให้คะแนน (Scoring Guidelines) หน้า 154-157 ดังต่อไปนี้

 ปัจจัยธุรกิจ/กิจการที่ส�าคัญที่น�าเสนอในโครงร่างองค์กร

 ระดับความสมบูรณ์ของแนวทาง  ความครอบคลุมของการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ  และจุดแข็ง

ของกระบวนการเรียนรู้และปรับปรุงของผลลัพธ์ที่น�าเสนอ

มิติกำรให้คะแนน

กระบวนกำร

“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง เพื่อตอบสนองข้อก�าหนดต่างๆ ใน

หมวด 1-6 ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ประเมินกระบวนการ ประกอบด้วย แนวทาง (Approach–A) การถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติ (Deployment–D) การเรียนรู้ (Learning–L) และการบูรณาการ (Integration–I) (ADLI)

รายงานป้อนกลับของรางวัลคุณภาพแห่งชาติสะท้อนถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง      

ในปัจจัยเหล่านี้ คะแนนส�าหรับหมวดกระบวนการเป็นองค์ประกอบของผลการด�าเนินการโดยรวม     

ซึ่งพิจารณาปัจจัยกระบวนการทั้ง 4

แนวทาง (Approach–A) หมำยถึง

 วิธีการที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตามกระบวนการ

 ความเหมาะสมของวธิกีารทีใ่ช้ตอบข้อก�าหนดของหวัข้อต่างๆ ของเกณฑ์ และสภาพแวดล้อม

การด�าเนินงานขององค์กร

 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการต่างๆ ขององค์กร และ

 ระดับของการที่แนวทางนั้นน�าไปใช้ซ�้าได้ และอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่   

เชื่อถือได้ (ซึ่งหมายถึง การด�าเนินการอย่างเป็นระบบ)

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment–D) หมำยถึง ควำมครอบคลุมและทั่วถึงของ

 การใช้แนวทางเพื่อตอบสนองข้อก�าหนดของหัวข้อที่มีความเกี่ยวข้องและส�าคัญต่อองค์กร

 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา และ

 การน�าแนวทางไปใช้ในทุกหน่วยงานที่เหมาะสม
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การเรียนรู้ (Learning-L) หมำยถึง

 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง

 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดของแนวทางผ่านการสร้างนวัตกรรม

 การแบ่งปันความรู ้ที่ ได ้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและ

กระบวนการอื่นที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร

ดู “จากการตั้งรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม” ในหน้า 149 ซึ่งแสดงให้เห็นความก้าวหน้าผ่าน

ระดับความสมบูรณ์ของมิติการให้คะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมำยถึง ควำมครอบคลุมและทั่วถึงของ

 แนวทางที่ใช้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กรตามที่ระบุไว้ใน

โครงร่างองค์กร และข้อก�าหนดของหัวข้อต่างๆ ในเกณฑ์หมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 

หมวด 6)

 การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน ทั้งระหว่าง

กระบวนการและระหว่างหน่วยงานทั่วทั้งองค์กร และ

 แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏิบัติการ มีความ

สอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับ

องค์กร

ในการให้คะแนนหมวดกระบวนการ ให้ค�านึงว่าแนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ 

และการบูรณาการมีความเชื่อมโยงกัน ค�าอธิบายแนวทางควรบ่งชี้การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเสมอ       

สอดคล้องกับข้อก�าหนดของหัวข้อนั้นและองค์กรของตน เมื่อกระบวนการพัฒนาสมบูรณ์ขึ้น ค�าอธิบาย

ควรแสดงถึงวงจรการเรยีนรู ้(รวมทัง้นวตักรรม) ด้วย รวมทัง้บรูณาการกบักระบวนการและหน่วยงานอืน่ 

(ดู “ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ” หน้า 151)
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ผลลัพธ์

“ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่บรรลุผลตามข้อก�าหนดใน หมวด 7  ปัจจัย

ทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ คือ ระดับ (Level-L) แนวโน้ม (Trend-T) การเปรียบเทียบ          

(Comparison-C) และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI) คะแนนของหมวดผลลัพธ์เป็น          

องค์ประกอบของผลการด�าเนินการโดยรวมโดยพิจารณาปัจจัยผลลัพธ์ทั้ง 4

ระดับ (Level-Le) หมำยถึง

 ผลการด�าเนินการในปัจจุบันของตัววัดด้วยมาตราวัดที่เหมาะสม

แนวโน้ม (Trend-T) หมำยถึง

 อัตราของการปรับปรุงผลการด�าเนินการ หรือความต่อเนื่องของผลการด�าเนินการที่ดี (ความ

ลาดชันของชุดข้อมูลเมื่อเวลาผ่านไป) และ

 ความครอบคลุมของผลลัพธ์การด�าเนินการขององค์กรในเรื่องต่างๆ (ความครอบคลุมและ

ทั่วถึงของการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ) ของผลลัพธ์

กำรเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมำยถึง

 ผลการด�าเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับสารสนเทศขององค์กรอื่นอย่างเหมาะสม เช่น 

คู่แข่ง หรือองค์กรที่คล้ายคลึงกัน และ

 ผลการด�าเนินการขององค์กรเทียบเคียงกับระดับเทียบเคียง หรือองค์กรที่เป็นผู้น�าในธุรกิจ

หรือวงการเดียวกัน

กำรบูรณำกำร (Integration-I) หมำยถึง ควำมครอบคลุมและทั่วถึงของ

 ตัววัดผลต่างๆ (มักมีการจ�าแนกประเภท) ที่ระบุผลการด�าเนินการด้านลูกค้ารายส�าคัญ 

ผลิตภัณฑ์ ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ ตามที่ปรากฏอยู่ในโครงร่างองค์กร และ

ในหมวดกระบวนการ

 ผลลัพธ์ รวมถึงตัวชี้วัดที่เชื่อถือได้ส�าหรับผลการด�าเนินการในอนาคต และ

 ผลลัพธ์มีการสอดประสานอย่างกลมกลืนในทุกกระบวนการและหน่วยงานเพื่อสนับสนุน

เป้าประสงค์ระดับองค์กร

ในการให้คะแนนหมวดผลลัพธ์ ให้พิจารณาข้อมูลระดับผลการด�าเนินการ แนวโน้ม และ         

ตวัเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสมของตวัวดัและตัวช้ีวัดท่ีส�าคญัขององค์กร รวมท้ังการบรูณาการกับข้อก�าหนด

ที่ส�าคัญขององค์กร หมวดผลลัพธ์ควรแสดงข้อมูลความครอบคลุมของผลลัพธ์ตามที่รายงานด้วย สิ่งนี้

เกี่ยวข้องโดยตรงกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติและการเรียนรู้ขององค์กร ถ้ากระบวนการปรับปรุงมีการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้และถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างกว้างขวาง องค์กรควรมีผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย
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จำกกำรตั้งรับปัญหำสู่กำรสร้ำงนวัตกรรม

(From	Fighting	Fires	to	Innovation):

ตัวอย่ำงกำรประยุกต์ใช้จำกกำรดับเพลิงสู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัย

การเรยีนรูถ้อืได้ว่าเป็นคณุลกัษณะส�าคญัขององค์กรทีม่สีมรรถนะสงู การเรยีนรูแ้ละการถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผลจะช่วยผลักดันองค์กรจากระดับเบื้องต้นที่มุ่งต้ังรับปัญหา ไปสู่ระดับ

สูงสุดของการปรับปรุงอย่างทั่วถึง การพัฒนา และการสร้างนวัตกรรม

การเรียนรู้ขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลช่วยผลักดันองค์กรจากระดับเบื้องต้นท่ีมุ่งต้ังรับปัญหา 

(ระดับคะแนน 0-5%) ไปสู่ขั้นตอนการปรับปรุง การพัฒนาองค์กร และการสร้างนวัตกรรมในที่สุด (70-

100%) ซึ่งชุดภาพด้านล่างจะแสดงให้เห็นถึงระดับขั้นของพัฒนาการเรียนรู้โดยเปรียบเทียบกับการ

พัฒนารูปแบบการรับมือและป้องกันอัคคีภัย ดังต่อไปนี้

ขั้นที่	1	กำรตั้งรับปัญหำ	

(Reacting	to	the	Problem)	(0-5%)

 ผูท้ีร่บัผดิชอบโดยตรงเกดิความตระหนกตกใจ

กบัปัญหาทีเ่กดิข้ึน เน้นการหาทางแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

คล่ีคลายสถานการณ์ให้ปกติอย่างรวดเร็ว คล้ายกับ   

เจ ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบเร่งวิ่งลากสายดับเพลิงเพ่ือ      

ดับเพลิงให้เร็วที่สุดเท่าที่จะท�าได้

ขั้นที่	2	รณรงค์ให้เกิดกำรปรับปรุง	

(General	Improvement	Orientation)	(10-25%)

 องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือ

หรือก�าหนดมาตรการในการแก้ไขปัญหาเพื่อให้สามารถ

รับมือกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และลดผลกระทบของ

ความเสยีหายทีเ่กดิข้ึน เทยีบได้กบัการทีอ่งค์กรตดิตัง้ท่อ

และสายดับเพลิงจ�านวนมากขึ้นเพื่อช่วยเพิ่มความ

รวดเรว็ในการดบัเพลงิและลดความเสยีหายทีอ่าจเกิดขึน้
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ขั้นที่	3	กำรปรับปรุงและประเมินผลอย่ำงเป็นระบบ

(Systematic	Evaluation	and	Improvement)

(30-45%)

 องค์กรเริม่มกีารประชมุหารอืร่วมกนัเพือ่ประเมนิ

จุดท่ีเป็นความเสี่ยงหรือสาเหตุของปัญหา เพื่อหาทาง

รับมือกับความผิดปกติที่อาจขึ้นตรงจุดนั้นได ้อย ่างมี

ประสิทธิผลมากขึ้น เทียบได้กับการที่องค์กรประเมินว่า

พื้นที่ใดมีความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหม้ และติดตั้ง

อุปกรณ์ตรวจจับความร้อนและหัวรดน�้า (Heat Sensors 

and a Sprinkler System) เป็นพเิศษ พร้อมทัง้แผนการ

รบัมอือคัคภียัที่อาจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น 

ขัน้ที	่4	กำรเรยีนรูท้บทวนและก�ำหนดกลยทุธ์ปรับปรุง	

(Learning	and	Strategic	Improvement)	(50-65%)

 องค์กรด�าเนินการบริหารจัดการเชิงป้องกัน   

การเกิดอัคคีภัยอย่างเป็นระบบมากขึ้น เทียบได้กับการที่

องค์กรติดตั้งระบบตรวจจับความร้อนและหัวรดน�้า เพ่ือ

ช ่วยเตือนภัยให ้ทราบเมื่อระดับอุณหภูมิ เพิ่มสูงขึ้น            

จนสามารถท�าให้เกิดเพลิงไหม้ได้ 

ขั้นที่	5	กำรวิเครำะห์องค์กรและสร้ำงนวัตกรรม	

(Organizational	Analysis	and	Innovation)

(70-100%)

 องค์กรด�าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศ

ระดับองค์กรและสร้างสรรค์นวัตกรรมที่เน้นการป้องกันที่

สาเหตุเบื้องต้น เพื่อลดโอกาสการเกิดของปัญหา เทียบได้

กับการท่ีองค์กรเน้นให้เกิดความปลอดภัยโดยเปลี่ยนมาใช้

วัสดุอุปกรณ์ที่ป้องกันไฟและติดไฟยาก การเปลี่ยนมาใช้

ของเหลวที่มีน�้าเป็นส่วนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ 

และองค์กรให้ความส�าคัญกับระบบตรวจจับความร้อนและ

หัวรดน�้า ในฐานะวิธีการป้องกันเชิงเตือนภัยเมื่อปัญหา   

ได้เกิดขึ้นแล้ว 



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ�อผลการดำเนินงานที่เปนเลิศ ป 2557-2558 151

คะแนน

1.	ตั้งรับปัญหำ	(Reacting	to	Problems)	

	 (0-25%)

3.	แนวทำงสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน	

	 (Aligned	Approaches)	(50-65%)

2.	แนวทำงเริ่มเป็นระบบ	(Early	Systematic	

	 Approaches)	(30-45%)

4.	แนวทำงที่มีบูรณำกำร	(Integrated		

	 Approaches)	(70-100%)

ขั้นตอนกำรพัฒนำกระบวนกำร	(Steps	toward	Mature	Processes)

ตัวช่วยในกำรตรวจประเมินและให้คะแนนในหมวดกระบวนกำร	(หมวด	1-6)

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกิจกรรมมากกว่า

เป็นกระบวนการและส่วนใหญ่จะตอบสนองความ

ต้องการหรือปัญหาเฉพาะหน้า ขาดการก�าหนด

เป้าประสงค์ที่ดี

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่

สามารถท�าซ�้าได้ และมีการประเมินผลอย่างสม�่าเสมอ

เพื่อการปรับปรุงโดยมีการแบ่งปันความรู ้และการ

ประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร 

กระบวนการตอบสนองกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่

ส�าคัญขององค์กร

องค์กรอยู่ในขั้นเริ่มต้นของการปฏิบัติการด้วย

กระบวนการที่สามารถท�าซ�้าได้ มีการประเมินผลและ

การปรับปรุง และเริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่าง

หน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร มีการก�าหนดกลยุทธ์

และเป้าประสงค์เชิงปริมาณ

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่

สามารถท�าซ�้าได้ และมีการประเมินผลอย่างสม�่าเสมอ

เพื่อการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุงให้ดีขึ้น โดย

ร่วมมือกบัหน่วยงานอืน่ทีไ่ด้รบัผลกระทบ การวเิคราะห์ 

นวัตกรรม และการแบ่งปันสารสนเทศและความรู้   

ส่งผลให้การท�างานข้ามหน่วยงานเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ ใช้กระบวนการและตัววัดในการติดตาม

ความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และการ

ปฏิบัติการที่ส�าคัญ
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 ธทุยลกงิชเคงสะรปาปเ
 รากิตับิฏปรากะลแ

 ธทุยลกงิชเคงสะรปาปเ
 รากิตับิฏปรากะลแ

 ธทุยลกงิชเคงสะรปาปเ
 รากิตับิฏปรากะลแ

 ธทุยลกงิชเคงสะรปาปเ
 รากิตับิฏปรากะลแ
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“ความส�าคัญ” ในการพิจารณาคะแนน 

(“Importance” as a Scoring Consideration)

ประเด็นส�ำคัญที่ต้องพิจำรณำในกำรประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ คือ “ควำมส�ำคัญ” ของ

กระบวนกำรและผลลัพธ์ต่อปัจจัยส�ำคัญทำงธุรกิจ/กิจกำรที่แสดงไว้ในรำยงำนวิธีกำรและผลกำรด�ำเนิน

งำนที่ใช้สมัครขอรับรำงวัล องค์กรควรระบุเรื่องที่เห็นว่ำส�ำคัญที่สุดไว้ในโครงร่ำงองค์กรและ           

หัวข้อต่ำงๆ เช่น หัวข้อ 2.1,  2.2,  3.2,  5.1,  5.2 และ 6.1 โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งเรื่องควำมต้องกำร       

ที่ส�ำคัญของลูกค้ำ สภำพแวดล้อมด้ำนกำรแข่งขัน ควำมต้องกำรของบุคลำกร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

ที่ส�ำคัญ และแผนปฏิบัติกำร

วิธีการให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ (How to Score an Item Response)

กำรให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ ควรยึดแนวทำงดังต่อไปนี้

พิจารณาแนวทางการให้คะแนน (หน้า 154-157)

พิจำรณำว่ำช่วงคะแนนใด (เช่น ร้อยละ 50 ถึง 65) อธิบำย “ระดับควำมส�ำเร็จขององค์กรได้  

ใกล้เคียงที่สุด” ดังที่รำยงำนไว้ในกำรตอบในหัวข้อนั้น 

เลือกช่วงคะแนนนี้โดยพิจำรณำจำกภำพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ของกระบวนกำร (ADLI) หรือปัจจัย

ทั้ง 4 ของผลลัพธ์ (LeTCI) โดยไม่เป็นกำรแจงนับหรือกำรเฉลี่ยผลของกำรตรวจประเมินทีละปัจจัย

ช่วงคะแนนท่ีอธิบำย “ระดับควำมส�ำเร็จขององค์กรที่ใกล้เคียงที่สุด” อำจยังมีควำมไม่สมบูรณ์

ในบำงปัจจัยที่ใช้ในกำรตรวจประเมินในหมวด 1-6 (ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI) ก็ได้

อ่านช่วงคะแนนถัดไปที่ขึ้นไปและต�่าลงมา

กำรตัดสินใจให้คะแนน (เช่น 55%) ภำยในช่วงคะแนนท่ีเลือกไว้ ต้องประเมินว่ำค�ำตอบใน      

หัวข้อนั้นๆ ใกล้เคียงกับเนื้อหำที่อธิบำยในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมำเพียงใด

ระหว่ำงกำรให้คะแนน ให้คิดถึงค�ำอธิบำยระดับควำมส�ำเร็จขององค์กรในระดับนี้ ซึ่งเป็น

กึ่งกลำงของกำรให้คะแนน
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คะแนนหมวดกระบวนกำรที่ 50% (A Process Item Score of 50%)

แสดงว่า องค์กรมีแนวทางท่ีตอบสนองข้อก�าหนดโดยรวมของหัวข้อนั้น มีการถ่ายทอดสู่           

การปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาในหน่วยงานส่วนใหญ่ที่ด�าเนินการเก่ียวข้องกับหัวข้อนั้นๆ โดยใช้วงจร      

การปรับปรุงและการเรียนรู้ รวมทั้งตอบสนองความต้องการที่ส�าคัญขององค์กร หากจะให้ได้รับคะแนน

สูงขึ้น ต้องมีการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างครอบคลุมมากขึ้น มีการเรียนรู้ขององค์กรอย่างมีนัยส�าคัญ

ชัดเจน และมีการบูรณาการมากขึ้น

คะแนนหมวดผลลัพธ์ที่ 50% (A Results Item Score of 50%) 

แสดงว่า องค์กรมีระดับผลการด�าเนินการท่ีดีอย่างชัดเจน มีแนวโน้มท่ีดี พร้อมด้วยข้อมูลเชิง

เปรียบเทียบที่เหมาะสมในผลลัพธ์เกือบทุกหัวข้อที่มีความส�าคัญต่อธุรกิจ/กิจการ หรือพันธกิจ หากจะ

ให้ได้รับคะแนนสูงข้ึนต้องมีอัตราการปรับปรุง และ/หรือระดับของผลการด�าเนินการที่ดีขึ้น มีผลการ

ด�าเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ดีขึ้น รวมทั้งมีความครอบคลุมมากขึ้น และมีการบูรณาการกับความ

ต้องการธุรกิจ/กิจการ หรือพันธกิจมากขึ้น
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PROCESS	SCORING	GUIDELINES	(For	use	with	categories	1-6)

No SYSTEMATIC APPROACH to item requirements is evident; information is ANECDOTAL. (A) 

Little or no DEPLOYMENT of any SYSTEMATIC APPROACH is evident. (D) 

An improvement orientation is not evident; improvement is achieved through reacting                         

to problems. (L) 

No organizational ALIGNMENT is evident; individual areas or work units operate independently. (I) 

The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to the BASIC REQUIREMENTS of the item is    

evident. (A) 

The APPROACH is in the early stages of DEPLOYMENT in most  areas or work units, inhibiting 

progress in achieving the BASIC REQUIREMENTS of the item. (D) 

Early stages of a transition from reacting to problems to a general improvement orientation are 

evident. (L) 

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

(I) 

An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the BASIC REQUIREMENTS of the item, 

is evident. (A)

The APPROACH is DEPLOYED, although some areas  or  work units are in early stages of            

DEPLOYMENT. (D) 

The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to evaluation and improvement of KEY PROCESSES 

is evident. (L) 

The APPROACH is in the early stages of ALIGNMENT with your basic organizational needs            

identified in response 

to the Organizational Profile and other process items. (I) 

An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the OVERALL REQUIREMENTS of the 

item, is evident. (A)

The APPROACH is well DEPLOYED, although DEPLOYMENT may vary in some areas or work 

units. (D) 

A fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement PROCESS and some organizational 

LEARNING, including INNOVATION, are in place for improving the efficiency and EFFECTIVENESS 

of KEY PROCESSES. (L) 

The APPROACH is ALIGNED with your overall organizational needs identified in response to the 

Organizational Profile and other process items. (I) 

An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the MULTIPLE REQUIREMENTS of the 

item, is evident. (A) 

The APPROACH is well DEPLOYED, with no significant gaps. (D) 

Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING, including 

INNOVATION, are KEY management tools; there is clear evidence of refinement as a result of 

organizational-level ANALYSIS and sharing. (L) 

The APPROACH is INTEGRATED with your current and future organizational needs identified in 

response to the Organizational Profile and other process items. (I) 

An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, fully responsive to the MULTIPLE REQUIREMENTS of 

the item, is evident. (A)

The APPROACH is fully DEPLOYED without significant weaknesses or gaps in any areas or work 

units. (D) 

Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING through    

INNOVATION are KEY organization-wide tools; refinement and INNOVATION, backed by ANALYSIS 

and sharing, are evident throughout the organization. (L) 

The APPROACH is well INTEGRATED with your current and future organizational needs identified 

in response to the Organizational Profile and other process items. (I) 
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แนวทำงกำรให้คะแนนกระบวนกำร	(Process	Scoring	Guidelines)	(หมวด	1-6)	

ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบให้เห็น มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน (A)

แทบไม่ปรากฏหลักฐานการน�าแนวทางที่เป็นระบบไปสู่การปฏิบัติ (D)

ไม่ปรากฏหลกัฐานว่ามีแนวคิดในการปรบัปรงุ (Improvement Orientation) มกีารปรบัปรงุเมือ่เกดิปัญหา (L)

ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร แต่ละพ้ืนที่หรือหน่วยงาน   

ด�าเนินการอย่างเอกเทศ (I)

แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบที่ตอบสนองต่อข้อก�าหนดพื้นฐานของหัวข้อ (A)

การน�าแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติยังอยู่ในขั้นเริ่มต้นในเกือบทุกพื้นที่หรือหน่วยงาน ซึ่งเป็นอุปสรรค  

ต่อการบรรลุข้อก�าหนดพื้นฐานของหัวข้อ (D)

แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการตั้งรับปัญหามาเป็นแนวคิดในการปรับปรุงทั่วๆ ไป (L)

มีแนวทางที่สอดคล้องไปในทางเดียวกันกับพื้นที่หรือหน่วยงานอื่น โดยส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกัน            

แก้ปัญหา (I)

แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก�าหนดพื้นฐานของหัวข้อ (A)

มีการน�าแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ถึงแม้ว่าบางพื้นที่หรือบางหน่วยงานเพิ่งอยู่ในขั้นเริ่มต้น (D)

แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่ส�าคัญ (L)

เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานขององค์กร ตามที่ระบุไว้ใน       

โครงร่างองค์กร และในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่นๆ (I)

แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก�าหนดโดยรวมของหัวข้อ (A)

มกีารน�าแนวทางไปถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตัเิป็นอย่างด ีถงึแม้ว่าอาจแตกต่างกนัในบางพ้ืนทีห่รือบางหน่วยงาน (D)

มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเร่ิมมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร  

รวมถึงการสร้างนวัตกรรมบ้าง เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที่ส�าคัญ (L)

มีแนวทางที่สอดคล้องไปในทางเดียวกันกับความต้องการโดยรวมขององค์กร ตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง

องค์กรและในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่นๆ (I)

แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก�าหนดย่อย ของหัวข้อ (A)

มีการน�าแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอย่างดีโดยไม่มีความแตกต่างที่ส�าคัญ (D)

กระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร รวมถึง

การสร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�าคัญในการจัดการ มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงการเปลี่ยนแปลงที่

ดีขึ้น อันเป็นผลจากการวิเคราะห์และการแบ่งปันระดับองค์กร (L)

มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร

และในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่นๆ (I)

แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก�าหนดย่อย ของหัวข้อ       

อย่างสมบูรณ์ (A)

มีการน�าแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างที่ส�าคัญในพื้นที่

หรือหน่วยงานใดๆ (D)

กระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และการเรียนรู้ในระดับองค์กรด้วย    

การสร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�าคัญในการจัดการทั่วทั้งองค์กร มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนท่ัวท้ัง

องค์กรว่าการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น และนวัตกรรมมีพื้นฐานจากการวิเคราะห์และการแบ่งปันระดับองค์กร (L)

มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคตเป็นอย่างดี ตามที่ระบุไว้ใน     

โครงร่างองค์กรและในเกณฑ์หัวข้ออื่นๆ (I)
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RESULTS	SCORING	GUILDELINES	(For	use	with	category	7)	

There are no organizational PERFORMANCE RESULTS and/or poor RESULTS in areas                    

reported. (Le)

TREND data either are not reported or show mainly adverse TRENDS. (T)

Comparative information is not reported. (C)

RESULTS are not reported for any areas of importance to the accomplishment of your                    

organization’s MISSION. (I)

A few organizational PERFORMANCE RESULTS are reported, responsive to the BASIC                  

REQUIREMENTS of the item, and early good PERFORMANCE LEVELS are evident. (Le)

Some TREND data are reported, with some adverse TRENDS evident. (T)

Little or no comparative information is reported. (C)

RESULTS are reported for a few areas of importance to the accomplishment of your              

organization’s MISSION. (I)

Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the BASIC                       

REQUIREMENTS of the item. (Le)

Some TREND data are reported, and a majority of the TRENDS presented are beneficial. (T)

Early stages of obtaining comparative information are evident. (C)

RESULTS are reported for many areas of importance to the accomplishment of your                         

organization’s MISSION. (I)

Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the OVERALL                 

REQUIREMENTS of the item. (Le)

Beneficial TRENDS are evident in areas of importance to the accomplishment of your                        

organization’s MISSION. (T)

Some current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against relevant comparisons 

and/or BENCHMARKS and show areas of good relative PERFORMANCE. (C)

Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market, 

and PROCESS requirements. (I)

Good to excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the            

MULTIPLE REQUIREMENTS of the item. (Le)

Beneficial TRENDS have been sustained over time in most areas of importance to the                      

accomplishment of your organization’s MISSION. (T)

Many to most TRENDS and current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against 

relevant comparisons and/or BENCHMARKS and show areas of leadership and very good 

relative PERFORMANCE. (C)

Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market,        

PROCESS, and ACTION PLAN requirements. (I)

Excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported that are fully responsive to the 

MULTIPLE REQUIREMENTS of the item. (Le)

Beneficial TRENDS have been sustained over time in all areas of importance to the                           

accomplishment of your organization’s MISSION. (T)

Evidence of industry and BENCHMARK leadership is demonstrated in many areas. (C)

Organizational PERFORMANCE RESULTS and PROJECTIONS are reported for most KEY           

CUSTOMER, market, PROCESS, and ACTION PLAN requirements. (I)

0% or 5%

10%, 15%,

20%,

or 25%

30%, 35%,

40%,

or 45%

50%, 55%,

60%,

or 65%

70%, 75%,

80%,

or 85%

90%, 95%,

or 100%

RESULTSSCORE



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพ�อผลการดำเนินงานที่เปนเลิศ ป 2557-2558 157

แนวทำงกำรให้คะแนนผลลัพธ์	(Results	Scoring	Guidelines)	(หมวด	7)

ไม่มีการรายงานผลการด�าเนินการขององค์กร หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อที่รายงานไว้ (Le)

ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล หรือมีข้อมูลที่แสดงแนวโน้มในทางลบเป็นส่วนใหญ่ (T)

ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C)

ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความส�าคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (I)

มีการรายงานผลการด�าเนินการขององค์กรเพียงบางเรื่องที่ตอบสนองต่อข้อก�าหนดพื้นฐานของหัวข้อ 

และมีระดับผลการด�าเนินการที่เริ่มดี (Le)

มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโน้มในทางลบ (T)

แทบไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C)

มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องที่มีความส�าคัญต่อการบรรลุพันธกิจ (I)

มีการรายงานผลการด�าเนินการท่ีตอบสนองต่อข้อก�าหนดพ้ืนฐานของหัวข้อ และผลอยู่ในระดับดี 

(Le)

มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี (T)

เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C)

มีการรายงานผลลัพธ์ในหลายเรื่องที่มีความส�าคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (I)

มกีารรายงานผลการด�าเนินการทีต่อบสนองต่อข้อก�าหนดโดยรวมของหวัข้อ และผลอยูใ่นระดบัด ี(Le)

แสดงถึงแนวโน้มที่ดีอย่างชัดเจนในเรื่องต่างๆ ที่มีความส�าคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (T)

ผลการด�าเนินการในปัจจุบันบางเรื่องอยู่ในระดับดี เมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับ   

เทียบเคียงที่เหมาะสม (C)

มีการรายงานผลการด�าเนินการขององค์กรเป็นส่วนใหญ่ในด้านลูกค้าที่ส�าคัญ ตลาดที่ส�าคัญ และ   

ข้อก�าหนดที่ส�าคัญของกระบวนการ (I)

มีการรายงานผลการด�าเนินการที่ตอบสนองต่อข้อก�าหนดย่อย ของหัวข้อ และผลอยู่ในระดับที่ดีถึง   

ดีเลิศ (Le)

สามารถรักษาแนวโน้มท่ีดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องส�าคัญที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กรไว้ได้เป็นส่วนใหญ่ 

(T)

มีการเปรียบเทียบแนวโน้มและระดับผลการด�าเนินการในปัจจุบันเป็นจ�านวนมากหรือเป็นส่วนใหญ่

กับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง และแสดงถึงความเป็นผู้น�าในบางเรื่อง และมีผลการ

ด�าเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ดีมาก (C)

มีการรายงานผลการด�าเนินการขององค์กรเป็นส่วนใหญ่ ในด้านลูกค้าที่ส�าคัญ ตลาดที่ส�าคัญ รวมทั้ง

ข้อก�าหนดที่ส�าคัญของกระบวนการและแผนปฏิบัติการ (I)

มีการรายงานผลการด�าเนินการที่ตอบสนองต่อข้อก�าหนดย่อย ของหัวข้ออย่างสมบูรณ์ และอยู่ใน

ระดับที่ดีเลิศ (Le)

สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องในเรื่องส�าคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กร (T)

แสดงถึงความเป็นผู้น�าในธุรกิจและเป็นระดับเทียบเคียงให้องค์กรอื่นในหลายเรื่อง (C)

มีการรายงานผลการด�าเนินการขององค์กรและการคาดการณ์ผลการด�าเนินการในด้านลูกค้าที่ส�าคัญ 

ตลาดที่ส�าคัญ รวมทั้งข้อก�าหนดที่ส�าคัญของกระบวนการและแผนปฏิบัติการเกือบทั้งหมด (I)
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กระบวนกำรตรวจประเมิน

 

รับสมัคร

ตรวจสอบคุณสมบัติ
ตรวจสอบความครบถวนสมบูรณของเอกสาร

ตรวจประเมินขั้นที่ 1 Independent Review
ตรวจประเมินขั้นที่ 2 Consensus Review

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกรเพื่อรับ
รางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (TQC)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกรเพื่อรับ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

อนุมัติรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)
และรางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (TQC)

พิธีมอบรางวัล องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

ตรวจประเมินขั้นที่ 3 TQA Full Site Visit ตรวจประเมินขั้นที่ 3 TQC Site Visit

องคกรรับ
รายงานปอนกลับ
Feedback Report

ไมใชไมใช

ไมใช

>550 คะแนน

>650 คะแนน

>350 คะแนน

ใช

ใช

ใช
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ส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	

(Office	of	Thailand	Quality	Award:	OTQA)

ส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นหน่วยงานภายใต้การก�ากับดูแลของคณะกรรมการรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ โดยมีผู้อ�านวยการสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติเป็นผู้รับมอบอ�านาจน�านโยบายไป

บริหารจัดการส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ และติดตามผลการปฏิบัติงาน ให้กระบวนการรางวัล

คุณภาพแห่งชาติสามารถด�าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นท่ีรู้จักยอมรับกันอย่างแพร่หลาย

ในทุกภาคส่วนของประเทศ

คณะกรรมกำรรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	

(TQA	National	Committee)

ท�าหน้าที่ก�าหนดนโยบายและแนวทางการด�าเนินการ อนุมัติรางวัลคุณภาพแห่งชาติ อนุมัติ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ รวมถึงกระบวนการตัดสินรางวัล และแต่งต้ังผู้ตรวจประเมินรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ โดยมีคณะอนุกรรมการ 2 คณะที่ท�าหน้าที่พัฒนางานด้านต่างๆ ได้แก่

1)	คณะอนุกรรมกำรด้ำนเทคนิครำงวัลคุณภำพแห่งชำติ

ท�าหน้าท่ีกลั่นกรอง และเสนอข้อคิดเห็นในด้านเทคนิคที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการการตรวจ

ประเมิน ดังนี้ แนวทางการพัฒนาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เสนอรายชื่อผู้ตรวจประเมิน และ   

รายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

2)	คณะอนุกรรมกำรด้ำนกำรส่งเสริมและสนับสนุนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	

ท�าหน้าท่ีกลั่นกรอง และเสนอข้อคิดเห็นในด้านการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ สร้างการรับรู้ต่อ

สาธารณะ และกระตุ้นให้องค์กรน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้

ผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	(TQA	Assessors)

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นผู้ทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชนซึ่งอาสาสมัคร

ท�าหน้าที่ผู้ตรวจประเมินโดยไม่ได้รับค่าตอบแทน ผู้ตรวจประเมินมีบทบาทส�าคัญในการตรวจประเมิน 

และจัดท�ารายงานป้อนกลับ (Feedback Report) ให้แก่องค์กรผู้สมัครขอรับรางวัล รวมถึงการน�าเสนอ

รายช่ือองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติต่อส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อ   

น�าเสนอต่อที่ประชุมคณะอนุกรรมการด้านเทคนิค และเสนอขออนุมัติจากคณะกรรมการรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ ในแต่ละปีส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติด�าเนินการสรรหาและคัดเลือกผู้มี

คุณสมบัติที่เหมาะสม ผ่านกระบวนการคัดเลือกและฝึกอบรมที่เข้มข้น เพื่อให้ได้ผู้ตรวจประเมินที่พร้อม

ในด้านคุณสมบัติ คุณธรรม และจริยธรรม นอกจากนี้ ผู้ตรวจประเมินทุกคนยังต้องเข้ารับการฝึกอบรม

ประจ�าปี เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงต่างๆ ภายใต้เกณฑ์รางวัลคุณภาพ   

แห่งชาติ ผู้ที่ผ่านการฝึกอบรมจะขึ้นทะเบียนเป็นผู้ตรวจประเมินประจ�าปีเพื่อท�าหน้าที่ในปีนั้นๆ นอกจาก

ท�าหน้าท่ีในการตรวจประเมินแล้ว ผู้ตรวจประเมินยังมีบทบาทส�าคัญในการเผยแพร่และสร้างความรู้

ความเข้าใจในรางวัลคุณภาพแห่งชาติให้แก่ หน่วยงาน สมาคม และชุมชนทางวิชาชีพต่างๆ



องค์กรที่สนใจสมัครขอรับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ

โปรดศึกษำรำยละเอียดจำก

คู่มือกำรสมัครขอรับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ ประจ�ำปีนั้นๆ

ส�ำหรับผู้ที่สนใจสมัครผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ

โปรดศึกษำรำยละเอียดจำก

คู่มือกำรสมัครผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ ประจ�ำปีนั้นๆ

ขอรับคู่มือได้ที่

ส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ



ภาพบรรยากาศพิธีมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ

และกิจกรรมอ�นๆ ที่เกี่ยวของกับรางวัลคุณภาพแหงชาติ

พิธีมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ

สำนักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ จัดงานพิธีมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยไดรับเกียรติจากนายกรัฐมนตรี 

หรือผูแทนเปนผูมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ รายละเอียดดังนี้

 ครั้งที่ 1  ป 2545 จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 12 กุมภาพันธ 2546  ณ ศูนยประชุมแหงชาติสิริกิติ์

 ครั้งที่ 2  ป 2546  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 4 มีนาคม 2547  ณ หองคอนเวนชันฮอล หอประชุมกองทัพเรือ

 ครั้งที่ 3  ป 2547  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 26 มกราคม 2548  ณ หองแกรนดบอลรูม โรงแรมอินเตอรคอนติเนนทัล

 ครั้งที่ 4  ป 2548  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 5 กรกฎาคม 2549  ณ หองวิภาวดีบอลรูม โรงแรมโซฟเทล เซ็นทรัล พลาซา

 ครั้งที่ 5  ป 2549  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 30 เมษายน 2550  ณ หองแกรนดบอลรูม โรงแรมแชงกรีลา

 ครั้งที่ 6  ป 2550  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 12 พฤษภาคม 2551  ณ ศูนยประชุมแหงชาติสิริกิติ์

 ครั้งที่ 7  ป 2551  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 12 มีนาคม 2552  ณ โรงละครอักษรา คิงเพาเวอร ซอยรางน้ำ

 ครั้งที่ 8  ป 2552  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 21 มิถุนายน 2553  ณ ตึกสันติไมตรี ทำเนียบรัฐบาล

 ครั้งที่ 9  ป 2553  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 24 มีนาคม 2554  ณ ตึกสันติไมตรี ทำเนียบรัฐบาล

 ครั้งที่ 10 ป 2554  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 25 กรกฎาคม 2555  ณ ศูนยประชุมแหงชาติสิริกิติ์

 ครั้งที่ 11 ป 2555  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 1 กุมภาพันธ 2556  ณ หองแกรนดบอลรูม โรงแรมพลาซาแอทธินี รอยัล เมอริเดียน






