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LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการน�ำองค์กร

ระบบการน�ำองค์กร 1) คือวิธีการน�ำองค์กรอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ถูกใช้ทั่วทั้ง

องค์กร 2) เป็นรากฐานส�ำหรับการตัดสินใจส�ำคัญ 3) เป็นกระบวนการในการตัดสินใจ และน�ำผลการ

ตัดสินใจไปสื่อสารและปฏิบัติระบบการน�ำองค์กร ประกอบด้วยโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ การ

ท�ำให้มั่นใจเรื่องการสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผู้น�ำและผู้จัดการ การเสริมสร้างค่านิยม 

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทางและความคาดหวังต่อผลการด�ำเนินการ

ระบบการน�ำองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องค�ำนึงถึงความสามารถ ความต้องการของบุคลากร และ 

ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสยีอืน่ และต้องตัง้ความคาดหวงัต่อผลการด�ำเนนิการและการปรบัปรงุผลการด�ำเนนิการ

ให้สูง ระบบการน�ำองค์กรสร้างความภักดีและการท�ำงานเป็นทีมโดยขึ้นอยู่กับวิสัยทัศน์และค่านิยม 

รวมท้ังการมุ่งไปสู่เป้าประสงค์ร่วมขององค์กร ระบบการน�ำองค์กรกระตุ้นและสนับสนุนความคิดริเริ่ม 

การสร้างนวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชาตามเจตจ�ำนงและ

หน้าที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการบังคับบัญชาท่ีมีขั้นตอนการตัดสินใจหลายขั้นตอน ระบบการน�ำ

องค์กรที่มีประสิทธิผลต้องมีกลไกที่ผู้น�ำใช้ในการตรวจประเมินตนเอง การรับข้อมูลป้อนกลับ และการ

ปรับปรุง

LEARNING: การเรียนรู้

“การเรียนรู้” หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ์ 

และนวัตกรรม เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติกล่าวถึงการเรียนรู้ทั้งสองส่วนคือการเรียนรู้ระดับองค์กร

และระดับบุคคล การเรียนรู ้ระดับองค์กรได้มาจากการวิจัยและพัฒนาวงจรการประเมินและการ

ปรับปรุงความคิด และมุมมองจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศและ

การจัดระดับเทียบเคียง การเรียนรู้ระดับบุคคลได้มาจากการศึกษา การฝึกอบรม และโอกาสในการ

พัฒนาเพื่อความเจริญก้าวหน้าของแต่ละบุคคล

เพื่อความมีประสิทธิผล การเรียนรู้ควรถูกปลูกฝังอยู่ในวิถีการท�ำงานขององค์กรซึ่งส่งผลให้เกิด

การได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร  

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมของ “การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล” ในค่านิยมและแนวคิดหลัก 

ในหน้า 114-116

การเรียนรู้ เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6

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

“ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลข ที่ท�ำให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการด�ำเนินการ      

ขององค์กรอยู่ในต�ำแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม ระดับผลการด�ำเนินการท�ำให้      

สามารถตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด�ำเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ และ

ตัวเปรียบเทียบอื่นๆ ที่เหมาะสม

MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดและตัวชี้วัด

“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจ�ำนวนปัจจัยน�ำเข้า ผลผลิต และ    

ผลการด�ำเนินการของกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ โปรแกรม โครงการ บริการ และผลการด�ำเนินการของ

องค์กรโดยรวม ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือแบบหลายตัว 

ประกอบกัน

เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวชี้วัด อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้ค�ำว่า 

ตัวชี้วัด ด้วยเหตุผลดังนี้

(1)	เมื่อการวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการด�ำเนินการแต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของผลการ     

ด�ำเนินการนั้น (เช่น จ�ำนวนข้อร้องเรียนเป็นตัวชี้วัดของความไม่พึงพอใจ แต่ไม่ใช่ตัววัด

โดยตรงของความไม่พึงพอใจ)

(2)	เมื่อการวัดนั้นเป็นตัวท�ำนาย (ตัวช้ีวัดน�ำ - Leading Indicator) ของผลการด�ำเนินการ     

ด้านอื่นๆ ที่มีนัยส�ำคัญมากกว่า (เช่น ความพึงพอใจของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น อาจเป็นตัวชี้วัดน�ำ

ของการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด)

MISSION: พันธกิจ

“พันธกิจ” หมายถึง หน้าที่โดยรวมขององค์กร พันธกิจเป็นการตอบค�ำถามว่า “องค์กรพยายาม

บรรลุอะไร” พันธกิจอาจก�ำหนดลูกค้าหรือตลาดท่ีองค์กรให้บริการ สมรรถนะหลักขององค์กร (Core 

Competencies) หรือเทคโนโลยีที่องค์กรใช้

MULTIPLE REQUIREMENTS: ข้อก�ำหนดย่อย

“ข้อก�ำหนดย่อย” หมายถึง ค�ำถามย่อยๆ ในแต่ละประเด็นพิจารณา  

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า 10

องค์กรท่ีมีผลการด�ำเนินการดี มีคะแนนสูง อาจไม่สามารถตอบสนองข้อก�ำหนดย่อยทั้งหมดได้

ด้วยความสามารถหรือความส�ำเร็จที่เท่าเทียมกัน
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OVERALL REQUIREMENTS: ข้อก�ำหนดโดยรวม

“ข้อก�ำหนดโดยรวม” หมายถึง นัยส�ำคัญของแต่ละหัวข้อตามที่อธิบายในประโยคน�ำเรื่อง 

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า 10

PARTNERS: พันธมิตร

“พันธมิตร” หมายถึง องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่ส�ำคัญที่ตกลงท�ำงานร่วมกับองค์กร เพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ร่วมกันหรือเพื่อปรับปรุงผลการด�ำเนินการโดยทั่วไปมักเป็นความร่วมมือในลักษณะที่เป็น

ทางการเพื่อจุดมุ่งหมายหรือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง เช่น เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ หรือ  

เพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะอย่าง

โดยปกติการเป็นพันธมิตรมักมีการก�ำหนดช่วงเวลาและมีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาทและ

ผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน

ดูค�ำอธิบายของ “Collaborators” “ผู้ให้ความร่วมมือ” ประกอบในหน้า 125

PERFORMANCE: ผลการด�ำเนินการ	

“ผลการด�ำเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และลูกค้า 

ซึ่งท�ำให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ มาตรฐาน

ผลลัพธ์ท่ีผ่านมา เป้าประสงค์ และผลลัพธ์ขององค์กรอื่นๆ ผลการด�ำเนินการอาจแสดงในรูปแบบ    

การเงินและที่ไม่ใช่การเงิน

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติครอบคลุมผลการด�ำเนินการ 4 ด้าน ได้แก่

(1)	ผลิตภัณฑ์

(2)	การมุ่งเน้นลูกค้า

(3)	การปฏิบัติการ

(4)	การเงินและตลาด

“ผลการด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์” หมายถึง ผลการด�ำเนินการที่เกี่ยวข้องกับลักษณะของตัววัด

และตัวชี้วัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�ำคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเช่ือถือได้ของ

ผลิตภัณฑ์ การส่งมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณ์ลูกค้า และเวลาในการตอบสนองการ

ให้บริการ

ส�ำหรับองค์กรที่ให้บริการบางองค์กร รวมถึงองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร  ผลการด�ำเนินการด้าน

ผลิตภัณฑ์ อาจรวมผลการด�ำเนินการของโปรแกรมและโครงการที่ตอบสนองได้อย่างรวดเร็วใน

ภาวะฉุกเฉิน การให้บริการถึงบ้าน หรือความสามารถใช้หลายภาษาในการให้บริการ

“ผลการด�ำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า” หมายถึง ผลการด�ำเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ตัวช้ีวดั ในเรือ่งการรบัรู ้ปฏกิริยิา และพฤตกิรรมของลกูค้า ตวัอย่างเช่น การรกัษาลกูค้าไว้ ข้อร้องเรยีน 

และผลจากการส�ำรวจลูกค้า
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“ผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการด�ำเนินการด้านบุคลากร ด้านการน�ำ

องค์กร ด้านองค์กร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เก่ียวข้องกับตัววัดและตัวชี้วัด 

ด้านประสทิธิผลประสทิธภิาพและความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลา ผลิตภาพ การลดความสญูเสยี 

การลาออกของบุคลากร อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ ความ    

รับผิดชอบด้านการเงิน การบรรลุกลยุทธ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน การวัดผลการด�ำเนินการด้านการ

ปฏิบัติการอาจกระท�ำในระดับหน่วยงาน ระดับกระบวนการที่ส�ำคัญ และระดับองค์กร

“ผลการด�ำเนินการด้านการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการด�ำเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ตัวชี้วัดในเรื่องต้นทุน รายรับ และต�ำแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ การเติบโต

ของสินทรัพย์ และส่วนแบ่งตลาดตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพ่ิมต่อพนักงาน 

อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ ก�ำไรจากการด�ำเนินงาน ผลการใช้งบประมาณ 

ปริมาณเงินทุนส�ำรอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่นๆ ด้านความสามารถในการท�ำก�ำไรและสภาพคล่อง และ

การเพิ่มส่วนแบ่งตลาด

PERFORMANCE EXCELLENCE: การด�ำเนินการที่เป็นเลิศ

“การด�ำเนินการที่เป็นเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการด�ำเนินการขององค์กรอย่าง 

บูรณาการซึ่งส่งผลให้เกิด

(1)	การส่งมอบคุณค่าที่ดีข้ึนอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อความ

ยั่งยืนขององค์กร

(2)	การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์กรโดยรวม

(3)	การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศสามารถน�ำมาใช้เป็นกรอบการท�ำงาน

และเครื่องมือในการตรวจประเมิน ที่ท�ำให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเป็นแนวทาง

ในการวางแผนให้บรรลุผลการด�ำเนินการที่ดียิ่งขึ้น

 

PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ

“การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการด�ำเนินการในอนาคต การ   

คาดการณ์ควรอยู ่บนพื้นฐานความเข้าใจถึงผลการด�ำเนินการท่ีผ่านมา อัตราการปรับปรุง และ

สมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและการสร้างนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐานเกี่ยวกับ

การเปล่ียนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายใน ดังนั้น การคาดการณ์ 

ผลการด�ำเนินการสามารถใช้เป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญอย่างหนึ่งในการจัดการการปฏิบัติการ การพัฒนา

และการน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ เป็นการแถลงถึงผลการด�ำเนินการ      

ในอนาคตที่คาดหมายไว้ ส่วนเป้าประสงค์ เป็นการแถลงผลการด�ำเนินการในอนาคตที่ปรารถนา
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การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการของคู่แข่งหรือองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้ อาจชี้ให้เห็น

ถึงความท้าทายท่ีองค์กรเผชิญอยู่และเรื่องที่ต้องมีผลการด�ำเนินการที่ก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม    

เมื่อมุ ่งหวังผลการด�ำเนินการท่ีก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการและ

เป้าประสงค์อาจเหลื่อมซ้อนกันได้

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “Goals” “เป้าประสงค์” ประกอบ ในหน้า 129

PROCESS: กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกันโดยมีเจตจ�ำนงเกี่ยวข้องกับการผลิตหรือบริการ

ให้แก่ลูกค้า (ผู้รับบริการ) ท้ังภายในและภายนอกองค์กร โดยทั่วไปกระบวนการเป็นขั้นตอนหรือ

กิจกรรมที่มีล�ำดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ และ

การปรับปรุง มาท�ำงานร่วมกัน นอกจากนี้ แทบจะไม่มีกระบวนการใดเลยที่สามารถด�ำเนินงานได้โดย

ล�ำพัง ดังนั้นจึงต้องพิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอ่ืนท่ีส่งผลกระทบกัน ในบางสถานการณ์

กระบวนการอาจต้องด�ำเนินตามล�ำดับขั้นตอนที่ก�ำหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัดตามเอกสารวิธี

ปฏิบัติการและข้อก�ำหนด (ที่อาจเป็นทางการ) รวมทั้งการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน

ในกรณีที่เป็นการบริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อเกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการนั้น ค�ำว่า 

“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากขึ้น ในการต้องขยายความว่าต้องท�ำอะไรในการบริการ     

ซึ่งอาจรวมถึงล�ำดับข้ันตอนก่อนหลังท่ีพึงประสงค์หรือคาดหวังไว้ ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความส�ำคัญการ

บริการจะต้องให้สารสนเทศที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจและปฏิบัติตามขั้นตอนดังกล่าวได้ กระบวนการบริการ

ดังกล่าวจ�ำเป็นต้องมีแนวทางส�ำหรับผู้ให้บริการในการจัดการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกี่ยวกับการกระท�ำ

หรือพฤติกรรมของผู้รับบริการ

ในงานที่ใช้ความรู้ เช่น การวางแผนเชิงกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ ค�ำว่า 

“กระบวนการ” อาจไม่ได้หมายความถึงล�ำดับขั้นตอนท่ีก�ำหนดไว้อย่างเป็นทางการ แต่หมายความถึง

ความเข้าใจโดยรวมเกีย่วกบัการด�ำเนนิการทีต้่องใช้ความสามารถ เช่น จงัหวะเวลา ทางเลอืกทีก่�ำหนดไว้ 

การประเมินผล และการรายงานผล ทั้งนี้ ล�ำดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผลที่เกิดขึ้นภายหลังที่

มีความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว	

กระบวนการเป็นมติ ิ1 ใน 2 มติใินการตรวจประเมนิตามเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติ ปัจจยัทัง้ 4 

ประการที่ใช้ในการตรวจประเมินกระบวนการ ได้แก่ แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และ

การบูรณาการ

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 146-157
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PRODUCTIVITY: ผลิตภาพ

“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร

แม้ค�ำว่า “ผลิตภาพ” มักใช้กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียวเช่นบุคลากร (ผลิตภาพ

แรงงาน) เครื่องจักรวัสดุ พลังงาน และทุน แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถน�ำไปพิจารณาถึง

การใช้ทรัพยากรทั้งหมดในการสร้างผลผลิต การวัด “ผลิตภาพโดยรวม” โดยใช้ตัววัดหลายตัวร่วมกัน

ท�ำให้สามารถประเมิน

ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงท้ังหมดในกระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากร 

ด้วยนั้น) ว่ามีประโยชน์หรือไม่

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ์ ผลการด�ำเนินการ

ดูค�ำจ�ำกดัความของ “Performance Projections” การคาดการณ์ผลการด�ำเนนิการ ในหน้า 136

PURPOSE: เจตจ�ำนง

“เจตจ�ำนง” หมายถึง เหตุผลพื้นฐานที่ท�ำให้องค์กรด�ำรงอยู่ บทบาทหลักของเจตจ�ำนงคือการ 

กระตุ้นและชี้น�ำองค์กรในการก�ำหนดค่านิยม โดยปกติเจตจ�ำนงมักจะกว้างและไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง  

องค์กรในธุรกิจ/กิจการที่ต่างกันอาจมีเจตจ�ำนงคล้ายคลึงกันในขณะที่องค์กรในธุรกิจ/กิจการเดียวกัน

อาจมีเจตจ�ำนงต่างกัน

RESULTS: ผลลัพธ์

“ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่ได้จากการด�ำเนินการตามข้อก�ำหนดของ

หัวข้อในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ การประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาจากผลการด�ำเนินการในปัจจุบัน 

ผลการด�ำเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตราความครอบคลุมและ

ความส�ำคญัของการปรบัปรงุผลการด�ำเนนิการ รวมถึงความสมัพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ์กับข้อก�ำหนด

ด้านผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญขององค์กร

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับผลลัพธ์ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 146-157

ผลลัพธ์มติ ิ1 ใน 2 มติใินการตรวจประเมนิตามเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตปัิจจยัทัง้ 4 ประการ

ที่ใช้ในการตรวจประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ ผลการด�ำเนินการในปัจจุบัน แนวโน้ม การเปรียบเทียบ และ  

การบูรณาการ

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

“ส่วน” หมายถงึ ส่วนใดส่วนหนึง่ของลกูค้า ของตลาด ของผลติภณัฑ์ หรอืของบคุลากร โดยปกติ 

“ส่วน” จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล  

ในหัวข้อของหมวดผลลัพธ์ค�ำว่า “ส่วน” หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วนๆ ในรูปแบบ

ท่ีท�ำให้สามารถวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการขององค์กรได้อย่างเหมาะสม แต่ละองค์กรสามารถก�ำหนด

ปัจจัยของตนเองที่ใช้ในการแบ่งส่วนลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ และบุคลากร	

ความเข้าใจในเรื่อง “ส่วน” มีความส�ำคัญอย่างยิ่งในการจ�ำแนกความต้องการและความคาดหวัง

เฉพาะที่แตกต่างกันอย่างชัดเจนของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และส�ำคัญอย่างย่ิง      

ในการท�ำให้ผลิตภัณฑ์สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่างๆ ดังกล่าว

ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ขนาดธุรกิจ/กิจการ 

ภูมิศาสตร์ หรือเทคโนโลยีที่ใช้ การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์ ทักษะความต้องการ    

การมอบหมายงาน หรือการจ�ำแนกภาระงาน

SENIOR LEADERS: ผู้น�ำระดับสูง

“ผู้น�ำระดับสูง” หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กร ในหลายๆ องค์กรผู้น�ำระดับ

สูงประกอบด้วยผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุดต่อผู้บริหารสูงสุด

STAKEHOLDERS: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการ

ปฏิบัติการและความส�ำเร็จขององค์กร

ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ อาจรวมถึงลูกค้า บุคลากร พันธมิตร ผู้ให้ความร่วมมือ 

คณะกรรมการก�ำกับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ ผู้เสียภาษี องค์กรที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้ก�ำหนด

นโยบาย ผู้ให้ทุนด�ำเนินงาน และชุมนุมในท้องถิ่นและสมาคมวิชาชีพ

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “Customer” “ลูกค้า ประกอบ” ในหน้า 126

STRATEGIC ADVANTAGES: ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

“ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่างๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า

องค์กรจะประสบความส�ำเร็จในอนาคตหรือไม่ โดยทั่วไปมักเป็นปัจจัยที่ช่วยให้องค์กรประสบความ

ส�ำเร็จในเชิงแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต เมื่อเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน
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ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก

(1)	สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) ที่มุ่งเน้นการสร้างและเพิ่มพูนขีดความ

สามารถภายในขององค์กร และ

(2)	ทรัพยากรภายนอกที่ส�ำคัญในเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความ

สัมพันธ์กับองค์กรภายนอกและกับพันธมิตร

เมื่อองค์กรเข้าใจท่ีมาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพิ่มพูน

ขีดความสามารถภายในท่ีเป็นเอกลักษณ์น้ีด้วยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถที่เก้ือหนุนกันจาก

องค์กรอื่น

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “Strategic Challenges” “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” และ “Strategic  

Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ์ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจน

ในการตอบสนองต่อความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว

STRATEGIC CHALLENGES: ความท้าทายเชิงกลยุทธ์

“ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” หมายถึง แรงกดดันต่างๆ ที่มีผลอย่างชัดเจนต่อความส�ำเร็จใน

อนาคตขององค์กร ความท้าทายเหล่านี้มักเกิดจากแรงผลักดันของต�ำแหน่งในการแข่งขันที่คาดหวังใน

อนาคตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน

โดยทั่วไปความท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก แต่อย่างไรก็ตาม ในการ        

ตอบสนองต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้องเผชิญกับความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในองค์กรเองด้วย	

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเก่ียวข้องกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า 

หรือตลาด  รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม 

และความเสี่ยง หรือความจ�ำเป็นอื่นๆ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในอาจเกี่ยวกับขีดความสามารถของ

องค์กรหรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ ขององค์กร

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “Strategic Advantages” “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” และ “Strategic 

Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ซ่ึงเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความ

ท้าทายที่ส�ำคัญ
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STRATEGIC OBJECTIVES: วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

“วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” หมายถึง จุดมุ่งหมายที่ชัดเจนขององค์กรหรือการตอบสนองต่อการ

เปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่ส�ำคัญ ความสามารถในการแข่งขัน หรือประเด็นทางสังคม และการ    

ได้เปรียบทางธุรกิจ/กิจการ  

โดยทั่วไปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะมุ่งเน้นทั้งภายในและภายนอกองค์กร และเก่ียวข้องกับ

โอกาสและความท้าทายท่ีส�ำคญัในด้านลกูค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ หรอืเทคโนโลย ี(ความท้าทายเชงิกลยทุธ์) 

กล่าวอย่างกว้างๆ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ คือ สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุเพื่อรักษาหรือท�ำให้เกิดความ

สามารถในการแข่งขัน และท�ำให้มั่นใจถึงความย่ังยืนในระยะยาว วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะก�ำหนด

ทิศทางระยะยาวขององค์กรและชี้น�ำในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “Action Plans” “แผนปฏิบัติการ” ในหน้า 123 ประกอบ เพื่อให้ทราบถึง

ความสัมพันธ์ระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์กับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอย่างของวัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิงกลยุทธ์

“โอกาสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ภาพอนาคตที่เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้

ประโยชน์จากความบังเอิญ กระบวนการวิจัยและสร้างนวัตกรรม การประมาณการอย่างฉีกแนวจาก

สภาพปัจจุบัน และแนวทางอื่นๆ เพื่อมองอนาคตที่แตกต่างออกไปจากเดิม

การเกิดความคิดที่น�ำไปสู่โอกาสเชิงกลยุทธ์ มักเกิดจากสภาพแวดล้อมที่กระตุ้นให้เกิดความคิด

อย่างอิสระโดยไม่ถูกชี้น�ำ การเลือกว่าจะด�ำเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธ์ใด ต้องพิจารณาถึงความ

เสี่ยงสัมพัทธ์ (Relative Risk) ด้านภาระการเงิน และด้านอื่นๆ จากนั้นจึงตัดสินใจอย่างรอบคอบ 

(ความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด)

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “Intelligent Risks” “ความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่าง

ฉลาด” ในหน้า 132 ประกอบ

SUSTAINABILITY: ความยั่งยืน

“ความย่ังยืน” หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการตอบสนองต่อความต้องการทางธุรกิจ/

กิจการในปัจจุบันรวมทั้งมีความคล่องตัวและการจัดการเชิงกลยุทธ์ท่ีท�ำให้พร้อมรับมือต่อธุรกิจ/กิจการ 

ตลาด และสภาพแวดล้อม การด�ำเนินงานในอนาคต เพื่อความยั่งยืนองค์กรจ�ำเป็นต้องพิจารณาถึง

ปัจจัยภายในและภายนอก ซึ่งอาจรวมถึงปัจจัยของธุรกิจ/กิจการทั้งหมดและปัจจัยที่เฉพาะเจาะจงของ

องค์กรด้วย
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ปัจจัยความยั่งยืน อาจพิจารณาจากขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร ความพร้อมของ

ทรัพยากร เทคโนโลยี ความรู้ สมรรถนะหลักขององค์กร ระบบงาน อาคารสถานที่ และอุปกรณ์ต่างๆ  

ความยัง่ยนือาจได้รับผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงของตลาดและความชอบของลูกค้า การเปล่ียนแปลง

ในตลาด การเงิน และการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมด้านกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ 

นอกจากนี้ความย่ังยืนยังรวมถึงการเตรียมความพร้อมประจ�ำวันต่อเหตุฉุกเฉินที่กิดขึ้นหรืออาจจะ    

เกิดขึ้นในระยะอันใกล้ด้วย

ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ผลกระทบของผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการขององค์กรที่มีต่อ

สังคมและการสนับสนุนสังคมขององค์กรเพื่อความผาสุกของระบบ สิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจ 

เป็นส่วนหนึ่งของความรับผิดชอบโดยรวมต่อสังคมในวงกว้าง ดังนั้นไม่ว่าองค์กรจะด�ำเนินการหรือไม่ 

หรือจะด�ำเนินการอย่างไร อาจมีผลกระทบต่อความยั่งยืนขององค์กรได้

SYSTEMATIC: เป็นระบบ

“เป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นล�ำดับ สามารถท�ำซ�้ำได้ และแสดงการ

ใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู ้ แนวทางจะมีความเป็นระบบหากมีการประเมิน              

การปรับปรุง และการแบ่งปัน รวมอยู่จนส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณ์ยิ่งขึ้นในการใช้ค�ำว่า 

“เป็นระบบ”

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

TRENDS: แนวโน้ม

“แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง

ของผลลัพธ์ขององค์กรหรือความคงเส้นคงวาของผลการด�ำเนินการในช่วงเวลาหนึ่ง แนวโน้มจะแสดง

ผลการด�ำเนินการขององค์กรตามล�ำดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป

โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ที่มิใช่การคาดการณ์) ทั้งนี้ 

อาจจ�ำเป็นต้องแสดงข้อมูลเพิ่มขึ้นเพื่อยืนยันผล ในเชิงสถิติ ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะ

สามารถก�ำหนดได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ รอบเวลาที่สั้นลงท�ำให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น        

ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่าอาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่าจึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้ชัดเจน

ตัวอย่างของแนวโน้มทีต้่องตอบในเกณฑ์ ได้แก่ ข้อมลูทีเ่กีย่วกบัผลการด�ำเนนิการด้านผลติภณัฑ์ 

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าและบุคลากร ผลการด�ำเนินการด้านการเงิน        

ผลการด�ำเนินการด้านตลาด และผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการ เช่น รอบเวลาและผลิตภาพ
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VALUE: คุณค่า

“คณุค่า” หมายถงึ ความคุม้ค่าของผลติภณัฑ์ กระบวนการ สนิทรพัย์ หรอืการใช้งานเมือ่เทยีบกบั

ค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่นๆ

องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของทางเลือกต่างๆ เทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่าย 

เช่น คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ ร่วมกัน  องค์กรจ�ำเป็นต้องเข้าใจก่อนว่าคุณค่า

ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร จากนั้นจึงส่งมอบคุณค่าให้แต่ละกลุ่มนั้น การกระท�ำดังน้ี

องค์กรต้องสร้างความสมดุลของคุณค่าที่มีต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผู้ถือหุ้น

บุคลากรและชุมชน

VALUES: ค่านิยม

“ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้น�ำที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร

ปฏิบัติ ค่านิยมสะท้อนและหนุนเสริมวัฒนธรรมที่พึงประสงค์ขององค์กรค่านิยมสนับสนุนและชี้น�ำการ

ตัดสินใจของบุคลากรทุกคนและช่วยให้องค์กรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม

ตัวอย่างของค่านิยมอาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ

ปฏิสัมพันธ์กับทุกกรณีการท�ำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า การให้คุณค่าต่อแต่ละบุคคล และ

ต่อความหลากหลายของบุคลากร การพิทักษ์สิ่งแวดล้อมและความมุ่งมั่นให้มีผลการด�ำเนินการที่     

เป็นเลิศทุกวัน

VISION: วิสัยทัศน์

“วิสัยทัศน์” หมายถึง สภาวะที่องค์กรต้องการเป็นในอนาคตวิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทางที่องค์กร

จะมุ่งไป สิ่งที่องค์กรต้องการจะเป็น หรือภาพลักษณ์ที่องค์กรต้องการให้ผู้อื่นรับรู้ในอนาคต

VOICE OF THE CUSTOMER: เสียงของลูกค้า 

“เสียงของลูกค้า” หมายถึง กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า กระบวนการ

ด้าน “เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่องในการเฟ้นหาความ

ต้องการ ความคาดหวังและความปรารถนาของลูกค้าทั้งที่ชัดเจนไม่ชัดเจนและที่คาดการณ์ไว้โดยมี 

เป้าหมายเพื่อให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน

การรับฟังเสียงของลูกค้าอาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการข้อมูลต่างๆ ของลูกค้า เช่น 

ข้อมูลที่ได้จากการส�ำรวจผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง ข้อคิดเห็นบนเว็บไซต์ การรับประกัน ข้อร้อง

เรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ์
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WORK PROCESSES: กระบวนการท�ำงาน

“กระบวนการท�ำงาน” หมายถงึ กระบวนการสร้างคณุค่าทีส่�ำคญัทีส่ดุภายในองค์กร ซึง่อาจรวมถงึ

การออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิตและการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

กระบวนการทางธุรกิจ/กิจการและกระบวนการสนับสนุน กระบวนการท�ำงานเป็นกระบวนการต่างๆ     

ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร

กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญขององค์กรมักเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร ปัจจัยที่ก�ำหนด

ความส�ำเร็จขององค์กรเมื่อเทียบกับคู่แข่ง และปัจจัยที่ผู้น�ำระดับสูงใช้พิจารณาว่าส�ำคัญต่อการเติบโต

ขององค์กร ท้ังนี้ กระบวนการท�ำงานท่ีส�ำคัญขององค์กรต้องด�ำเนินการให้ส�ำเร็จโดยบุคลากรของ

องค์กรเสมอ

WORK SYSTEMS: ระบบงาน

“ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้ในการท�ำงานให้ส�ำเร็จ ซึ่งเกี่ยวข้องกับบุคลากรของ

องค์กร ผู้ส่งมอบ และพันธมิตรที่ส�ำคัญ คู่สัญญา ผู้ให้ความร่วมมือ และส่วนอื่นๆในห่วงโซ่อุปทานที่

จ�ำเป็นต่อการผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ์รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจ/กิจการและกระบวนการ

สนับสนุนระบบงานจะประกอบด้วยกระบวนการท�ำงานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่างๆ จากภายนอกที่

จ�ำเป็นต่อการพัฒนาผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้าและท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จใน

ตลาด

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงาน เป็นเร่ืองในระดับกลยุทธ์ ซึ่งครอบคลุมถึงการปกป้องและ       

ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร และการตัดสินใจว่าสิ่งใดท่ีองค์กรไม่ต้องด�ำเนินงานเอง 

หรือให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาด�ำเนินงานเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและความยั่งยืนในตลาดของ

องค์กร

WORKFORCE: บุคลากร

“บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่มีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงานที่จะท�ำให้งานขององค์กร

ประสบความส�ำเร็จ รวมทั้งพนักงานที่องค์กรจ่ายค่าตอบแทน (เช่น พนักงานประจ�ำ พนักงานที่ท�ำงาน

ไม่เต็มเวลา พนักงานชั่วคราว และพนักงานที่ท�ำงานผ่านโทรศัพท์ รวมทั้งพนักงานจ้างตามสัญญาที่

องค์กรดูแลและควบคุม) และอาสาสมัคร (ถ้ามี) โดยรวมถึงผู้น�ำ หัวหน้างาน และผู้จัดการในทุกระดับ
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WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสามารถของบุคลากร

“ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะท�ำงานให้ส�ำเร็จตาม

กระบวนการท�ำงานด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของบุคลากร

ขดีความสามารถ อาจรวมถงึความสามารถในการสร้างและรกัษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า การสร้าง

นวตักรรม และการเปลีย่นผ่านสูเ่ทคโนโลยใีหม่ การพฒันาผลิตภัณฑ์ และกระบวนการท�ำงานใหม่ รวมทัง้

การตอบสนองธุรกิจ/กิจการตลาดและความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป

WORKFORCE CAPACITY: อัตราก�ำลังบุคลากร

“อัตราก�ำลังบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรท่ีจะท�ำให้มั่นใจได้ว่าองค์กรมีจ�ำนวน   

ผู้ปฏิบัติงานที่เพียงพอต่อการท�ำให้กระบวนการท�ำงานส�ำเร็จ และสามารถส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้า

ได้ส�ำเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการตามฤดูกาลหรือความต้องการ      

ที่เปลี่ยนแปลง

WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลากร

“ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุ่งมั่นของบุคลากรทั้งในด้านความรู้สึกและ   

สติปัญญาเพื่อท�ำให้งาน วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรบรรลุผล องค์กรที่มีระดับความผูกพันของ

บุคลากรสูง แสดงให้เห็นเด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้มีการท�ำงานที่ให้ผลการด�ำเนินการที่ดี 

ท�ำให้บุคลากรมีแรงจูงใจท่ีจะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความส�ำเร็จของ

องค์กร

โดยทั่วไปบุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ท�ำงานที่มีความ

หมายต่อตน และเมื่อได้รับการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานและในสถานที่ท�ำงานประโยชน์ของความ

ผูกพันของบุคลากร คือ การท�ำให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดล้อมที่มีความ

ปลอดภัย และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี การเอื้ออ�ำนาจ

ในการตัดสินใจ และการมีความรับผิดชอบต่อผลการด�ำเนินการของตน

ปัจจัยแห่งความส�ำเรจ็ทีจ่ะน�ำมาซึง่ความผกูพนั ได้แก่ การฝึกอบรมและการพฒันาความก้าวหน้า

ในอาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชย และระบบการให้รางวัลที่มีประสิทธิผล โอกาสที่เท่าเทียมกัน

และการได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรมรวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร
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ระบบการให้คะแนน

คะแนนของค�ำตอบในแต่ละหัวข้อ จะขึ้นอยู่กับการประเมินใน 2 มิติ คือ

(1)	กระบวนการ (หมวด 1-6)

(2)	ผลลัพธ์ (หมวด 7)

การให้คะแนนค�ำตอบในแต่ละหวัข้อ ให้พจิารณาสารสนเทศทีเ่กีย่วข้องกบัข้อก�ำหนดของหวัข้อนัน้

และแนวทางการให้คะแนน (Scoring Guidelines) หน้า 154-157 ดังต่อไปนี้

	 ปัจจัยธุรกิจ/กิจการที่ส�ำคัญที่น�ำเสนอในโครงร่างองค์กร

	 ระดับความสมบูรณ์ของแนวทาง  ความครอบคลุมของการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ  และจุดแข็ง

ของกระบวนการเรียนรู้และปรับปรุงของผลลัพธ์ที่น�ำเสนอ

มิติการให้คะแนน

กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง เพื่อตอบสนองข้อก�ำหนดต่างๆ 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�ำหรับหมวดกระบวนการเป็นองค์ประกอบของผลการด�ำเนินการโดยรวม     

ซึ่งพิจารณาปัจจัยกระบวนการทั้ง 4

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง

	 วิธีการที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตามกระบวนการ

	 ความเหมาะสมของวธิกีารทีใ่ช้ตอบข้อก�ำหนดของหวัข้อต่างๆ ของเกณฑ์ และสภาพแวดล้อม

การด�ำเนินงานขององค์กร

	 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการต่างๆ ขององค์กร และ

	 ระดับของการที่แนวทางนั้นน�ำไปใช้ซ�้ำได้ และอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่   

เชื่อถือได้ (ซึ่งหมายถึง การด�ำเนินการอย่างเป็นระบบ)

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

	 การใช้แนวทางเพื่อตอบสนองข้อก�ำหนดของหัวข้อที่มีความเกี่ยวข้องและส�ำคัญต่อองค์กร

	 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา และ

	 การน�ำแนวทางไปใช้ในทุกหน่วยงานที่เหมาะสม
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การเรียนรู้ (Learning-L) หมายถึง

	 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง

	 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดของแนวทางผ่านการสร้างนวัตกรรม

	 การแบ่งปันความรู ้ที่ ได ้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและ

กระบวนการอื่นที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร

ดู “จากการตั้งรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม” ในหน้า 149 ซึ่งแสดงให้เห็นความก้าวหน้าผ่าน

ระดับความสมบูรณ์ของมิติการให้คะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

	 แนวทางที่ใช้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กรตามที่ระบุไว้ใน

โครงร่างองค์กร และข้อก�ำหนดของหัวข้อต่างๆ ในเกณฑ์หมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 

หมวด 6)

	 การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน ทั้งระหว่าง

กระบวนการและระหว่างหน่วยงานทั่วทั้งองค์กร และ

	 แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏิบัติการ มีความ

สอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับ

องค์กร

ในการให้คะแนนหมวดกระบวนการ ให้ค�ำนึงว่าแนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ 

และการบูรณาการมีความเชื่อมโยงกัน ค�ำอธิบายแนวทางควรบ่งชี้การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเสมอ       

สอดคล้องกับข้อก�ำหนดของหัวข้อนั้นและองค์กรของตน เมื่อกระบวนการพัฒนาสมบูรณ์ขึ้น ค�ำอธิบาย

ควรแสดงถึงวงจรการเรยีนรู ้(รวมทัง้นวตักรรม) ด้วย รวมทัง้บรูณาการกบักระบวนการและหน่วยงานอืน่ 

(ดู “ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ” หน้า 151)
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ผลลัพธ์

“ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่บรรลุผลตามข้อก�ำหนดใน หมวด 7  ปัจจัย

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

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

องค์ประกอบของผลการด�ำเนินการโดยรวมโดยพิจารณาปัจจัยผลลัพธ์ทั้ง 4

ระดับ (Level-Le) หมายถึง

	 ผลการด�ำเนินการในปัจจุบันของตัววัดด้วยมาตราวัดที่เหมาะสม

แนวโน้ม (Trend-T) หมายถึง

	 อัตราของการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ หรือความต่อเนื่องของผลการด�ำเนินการที่ดี (ความ

ลาดชันของชุดข้อมูลเมื่อเวลาผ่านไป) และ

	 ความครอบคลุมของผลลัพธ์การด�ำเนินการขององค์กรในเรื่องต่างๆ (ความครอบคลุมและ

ทั่วถึงของการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ) ของผลลัพธ์

การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง

	 ผลการด�ำเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับสารสนเทศขององค์กรอื่นอย่างเหมาะสม เช่น 

คู่แข่ง หรือองค์กรที่คล้ายคลึงกัน และ

	 ผลการด�ำเนินการขององค์กรเทียบเคียงกับระดับเทียบเคียง หรือองค์กรที่เป็นผู้น�ำในธุรกิจ

หรือวงการเดียวกัน

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

	 ตัววัดผลต่างๆ (มักมีการจ�ำแนกประเภท) ที่ระบุผลการด�ำเนินการด้านลูกค้ารายส�ำคัญ 

ผลิตภัณฑ์ ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ ตามที่ปรากฏอยู่ในโครงร่างองค์กร และ

ในหมวดกระบวนการ

	 ผลลัพธ์ รวมถึงตัวชี้วัดที่เชื่อถือได้ส�ำหรับผลการด�ำเนินการในอนาคต และ

	 ผลลัพธ์มีการสอดประสานอย่างกลมกลืนในทุกกระบวนการและหน่วยงานเพื่อสนับสนุน

เป้าประสงค์ระดับองค์กร

ในการให้คะแนนหมวดผลลัพธ์ ให้พิจารณาข้อมูลระดับผลการด�ำเนินการ แนวโน้ม และ         

ตวัเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสมของตวัวดัและตัวช้ีวัดท่ีส�ำคญัขององค์กร รวมท้ังการบรูณาการกับข้อก�ำหนด

ที่ส�ำคัญขององค์กร หมวดผลลัพธ์ควรแสดงข้อมูลความครอบคลุมของผลลัพธ์ตามที่รายงานด้วย สิ่งนี้

เกี่ยวข้องโดยตรงกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติและการเรียนรู้ขององค์กร ถ้ากระบวนการปรับปรุงมีการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้และถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างกว้างขวาง องค์กรควรมีผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย
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จากการตั้งรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม

(From Fighting Fires to Innovation):

ตัวอย่างการประยุกต์ใช้จากการดับเพลิงสู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัย

การเรยีนรูถ้อืได้ว่าเป็นคณุลกัษณะส�ำคญัขององค์กรทีม่สีมรรถนะสงู การเรยีนรูแ้ละการถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผลจะช่วยผลักดันองค์กรจากระดับเบื้องต้นที่มุ่งต้ังรับปัญหา ไปสู่ระดับ

สูงสุดของการปรับปรุงอย่างทั่วถึง การพัฒนา และการสร้างนวัตกรรม

การเรียนรู้ขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลช่วยผลักดันองค์กรจากระดับเบื้องต้นท่ีมุ่งต้ังรับปัญหา 

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

100%) ซึ่งชุดภาพด้านล่างจะแสดงให้เห็นถึงระดับขั้นของพัฒนาการเรียนรู้โดยเปรียบเทียบกับการ

พัฒนารูปแบบการรับมือและป้องกันอัคคีภัย ดังต่อไปนี้

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปัญหา 

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

	 ผูท้ีร่บัผดิชอบโดยตรงเกดิความตระหนกตกใจ

กบัปัญหาทีเ่กดิข้ึน เน้นการหาทางแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

คล่ีคลายสถานการณ์ให้ปกติอย่างรวดเร็ว คล้ายกับ   

เจ ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบเร่งวิ่งลากสายดับเพลิงเพ่ือ      

ดับเพลิงให้เร็วที่สุดเท่าที่จะท�ำได้

ขั้นที่ 2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุง 

(General Improvement Orientation) (10-25%)

	 องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือ

หรือก�ำหนดมาตรการในการแก้ไขปัญหาเพื่อให้สามารถ

รับมือกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และลดผลกระทบของ

ความเสยีหายทีเ่กดิข้ึน เทยีบได้กบัการทีอ่งค์กรตดิตัง้ท่อ

และสายดับเพลิงจ�ำนวนมากขึ้นเพื่อช่วยเพิ่มความ

รวดเรว็ในการดบัเพลงิและลดความเสยีหายทีอ่าจเกิดขึน้
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ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็นระบบ

(Systematic Evaluation and Improvement)

(30-45%)

	 องค์กรเริม่มกีารประชมุหารอืร่วมกนัเพือ่ประเมนิ

จุดท่ีเป็นความเสี่ยงหรือสาเหตุของปัญหา เพื่อหาทาง

รับมือกับความผิดปกติที่อาจขึ้นตรงจุดนั้นได ้อย ่างมี

ประสิทธิผลมากขึ้น เทียบได้กับการที่องค์กรประเมินว่า

พื้นที่ใดมีความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหม้ และติดตั้ง

อุปกรณ์ตรวจจับความร้อนและหัวรดน�้ำ (Heat Sensors 

and a Sprinkler System) เป็นพเิศษ พร้อมทัง้แผนการ

รบัมอือคัคภียัที่อาจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น 

ขัน้ที ่4 การเรยีนรูท้บทวนและก�ำหนดกลยทุธ์ปรับปรุง 

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

	 องค์กรด�ำเนินการบริหารจัดการเชิงป้องกัน   

การเกิดอัคคีภัยอย่างเป็นระบบมากขึ้น เทียบได้กับการที่

องค์กรติดตั้งระบบตรวจจับความร้อนและหัวรดน�้ำ เพ่ือ

ช ่วยเตือนภัยให ้ทราบเมื่อระดับอุณหภูมิ เพิ่มสูงขึ้น            

จนสามารถท�ำให้เกิดเพลิงไหม้ได้ 

ขั้นที่ 5 การวิเคราะห์องค์กรและสร้างนวัตกรรม 

(Organizational Analysis and Innovation)

(70-100%)

	 องค์กรด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศ

ระดับองค์กรและสร้างสรรค์นวัตกรรมที่เน้นการป้องกันที่

สาเหตุเบื้องต้น เพื่อลดโอกาสการเกิดของปัญหา เทียบได้

กับการท่ีองค์กรเน้นให้เกิดความปลอดภัยโดยเปลี่ยนมาใช้

วัสดุอุปกรณ์ที่ป้องกันไฟและติดไฟยาก การเปลี่ยนมาใช้

ของเหลวที่มีน�้ำเป็นส่วนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ 

และองค์กรให้ความส�ำคัญกับระบบตรวจจับความร้อนและ

หัวรดน�้ำ ในฐานะวิธีการป้องกันเชิงเตือนภัยเมื่อปัญหา   

ได้เกิดขึ้นแล้ว 
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คะแนน

1.	ตั้งรับปัญหา (Reacting to Problems) 

	 (0-25%)

3.	แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 

	 (Aligned Approaches) (50-65%)

2.	แนวทางเริ่มเป็นระบบ (Early Systematic 

	 Approaches) (30-45%)

4.	แนวทางที่มีบูรณาการ (Integrated 	

	 Approaches) (70-100%)

ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ (Steps toward Mature Processes)

ตัวช่วยในการตรวจประเมินและให้คะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6)

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกิจกรรมมากกว่า

เป็นกระบวนการและส่วนใหญ่จะตอบสนองความ

ต้องการหรือปัญหาเฉพาะหน้า ขาดการก�ำหนด

เป้าประสงค์ที่ดี

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่

สามารถท�ำซ�้ำได้ และมีการประเมินผลอย่างสม�่ำเสมอ

เพื่อการปรับปรุงโดยมีการแบ่งปันความรู ้และการ

ประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร 

กระบวนการตอบสนองกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่

ส�ำคัญขององค์กร

องค์กรอยู่ในขั้นเริ่มต้นของการปฏิบัติการด้วย

กระบวนการที่สามารถท�ำซ�้ำได้ มีการประเมินผลและ

การปรับปรุง และเริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่าง

หน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร มีการก�ำหนดกลยุทธ์

และเป้าประสงค์เชิงปริมาณ

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่

สามารถท�ำซ�้ำได้ และมีการประเมินผลอย่างสม�่ำเสมอ

เพื่อการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุงให้ดีขึ้น โดย

ร่วมมือกบัหน่วยงานอืน่ทีไ่ด้รบัผลกระทบ การวเิคราะห์ 

นวัตกรรม และการแบ่งปันสารสนเทศและความรู้   

ส่งผลให้การท�ำงานข้ามหน่วยงานเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ ใช้กระบวนการและตัววัดในการติดตาม

ความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และการ

ปฏิบัติการที่ส�ำคัญ
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 ธทุยลกงิชเคงสะรปาปเ
 รากิตับิฏปรากะลแ

 ธทุยลกงิชเคงสะรปาปเ
 รากิตับิฏปรากะลแ

 ธทุยลกงิชเคงสะรปาปเ
 รากิตับิฏปรากะลแ

 ธทุยลกงิชเคงสะรปาปเ
 รากิตับิฏปรากะลแ
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คะแนนหมวดกระบวนการที่ 50% (A Process Item Score of 50%)

แสดงว่า องค์กรมีแนวทางท่ีตอบสนองข้อก�ำหนดโดยรวมของหัวข้อนั้น มีการถ่ายทอดสู่           

การปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาในหน่วยงานส่วนใหญ่ที่ด�ำเนินการเก่ียวข้องกับหัวข้อนั้นๆ โดยใช้วงจร      

การปรับปรุงและการเรียนรู้ รวมทั้งตอบสนองความต้องการที่ส�ำคัญขององค์กร หากจะให้ได้รับคะแนน

สูงขึ้น ต้องมีการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างครอบคลุมมากขึ้น มีการเรียนรู้ขององค์กรอย่างมีนัยส�ำคัญ

ชัดเจน และมีการบูรณาการมากขึ้น

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

แสดงว่า องค์กรมีระดับผลการด�ำเนินการท่ีดีอย่างชัดเจน มีแนวโน้มท่ีดี พร้อมด้วยข้อมูลเชิง

เปรียบเทียบที่เหมาะสมในผลลัพธ์เกือบทุกหัวข้อที่มีความส�ำคัญต่อธุรกิจ/กิจการ หรือพันธกิจ หากจะ

ให้ได้รับคะแนนสูงข้ึนต้องมีอัตราการปรับปรุง และ/หรือระดับของผลการด�ำเนินการที่ดีขึ้น มีผลการ

ด�ำเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ดีขึ้น 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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แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ (Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6) 

ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบให้เห็น มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน (A)

แทบไม่ปรากฏหลักฐานการน�ำแนวทางที่เป็นระบบไปสู่การปฏิบัติ (D)

ไม่ปรากฏหลกัฐานว่ามีแนวคิดในการปรบัปรงุ (Improvement Orientation) มกีารปรบัปรงุเมือ่เกดิปัญหา (L)

ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร แต่ละพ้ืนที่หรือหน่วยงาน   

ด�ำเนินการอย่างเอกเทศ (I)

แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบที่ตอบสนองต่อข้อก�ำหนดพื้นฐานของหัวข้อ (A)

การน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติยังอยู่ในขั้นเริ่มต้นในเกือบทุกพื้นที่หรือหน่วยงาน ซึ่งเป็นอุปสรรค  

ต่อการบรรลุข้อก�ำหนดพื้นฐานของหัวข้อ (D)

แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการตั้งรับปัญหามาเป็นแนวคิดในการปรับปรุงทั่วๆ ไป (L)

มีแนวทางที่สอดคล้องไปในทางเดียวกันกับพื้นที่หรือหน่วยงานอื่น โดยส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกัน            

แก้ปัญหา (I)

แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก�ำหนดพื้นฐานของหัวข้อ (A)

มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ถึงแม้ว่าบางพื้นที่หรือบางหน่วยงานเพิ่งอยู่ในขั้นเริ่มต้น (D)

แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่ส�ำคัญ (L)

เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานขององค์กร ตามที่ระบุไว้ใน       

โครงร่างองค์กร และในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่นๆ (I)

แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก�ำหนดโดยรวมของหัวข้อ (A)

มกีารน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตัเิป็นอย่างด ีถงึแม้ว่าอาจแตกต่างกนัในบางพ้ืนทีห่รือบางหน่วยงาน (D)

มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเร่ิมมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร  

รวมถึงการสร้างนวัตกรรมบ้าง เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที่ส�ำคัญ (L)

มีแนวทางที่สอดคล้องไปในทางเดียวกันกับความต้องการโดยรวมขององค์กร ตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง

องค์กรและในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่นๆ (I)

แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก�ำหนดย่อย ของหัวข้อ (A)

มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอย่างดีโดยไม่มีความแตกต่างที่ส�ำคัญ (D)

กระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร รวมถึง

การสร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในการจัดการ มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงการเปลี่ยนแปลงที่

ดีขึ้น อันเป็นผลจากการวิเคราะห์และการแบ่งปันระดับองค์กร (L)

มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร

และในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่นๆ (I)

แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อก�ำหนดย่อย ของหัวข้อ       

อย่างสมบูรณ์ (A)

มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างที่ส�ำคัญในพื้นที่

หรือหน่วยงานใดๆ (D)

กระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และการเรียนรู้ในระดับองค์กรด้วย    

การสร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในการจัดการทั่วทั้งองค์กร 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)
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แนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์ (Results Scoring Guidelines) (หมวด 7)

ไม่มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กร หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อที่รายงานไว้ (Le)

ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล หรือมีข้อมูลที่แสดงแนวโน้มในทางลบเป็นส่วนใหญ่ (T)

ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C)

ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (I)

มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรเพียงบางเรื่องที่ตอบสนองต่อข้อก�ำหนดพื้นฐานของหัวข้อ 

และมีระดับผลการด�ำเนินการที่เริ่มดี (Le)

มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโน้มในทางลบ (T)

แทบไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C)

มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจ (I)

มีการรายงานผลการด�ำเนินการท่ีตอบสนองต่อข้อก�ำหนดพ้ืนฐานของหัวข้อ และผลอยู่ในระดับดี 

(Le)

มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี (T)

เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C)

มีการรายงานผลลัพธ์ในหลายเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (I)

มกีารรายงานผลการด�ำเนินการทีต่อบสนองต่อข้อก�ำหนดโดยรวมของหวัข้อ และผลอยูใ่นระดบัด ี(Le)

แสดงถึงแนวโน้มที่ดีอย่างชัดเจนในเรื่องต่างๆ ที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (T)

ผลการด�ำเนินการในปัจจุบันบางเรื่องอยู่ในระดับดี เมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับ   

เทียบเคียงที่เหมาะสม (C)

มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรเป็นส่วนใหญ่ในด้านลูกค้าที่ส�ำคัญ ตลาดที่ส�ำคัญ และ   

ข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญของกระบวนการ (I)

มีการรายงานผลการด�ำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อก�ำหนดย่อย ของหัวข้อ และผลอยู่ในระดับที่ดีถึง   

ดีเลิศ (Le)

สามารถรักษาแนวโน้มท่ีดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องส�ำคัญที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กรไว้ได้เป็นส่วนใหญ่ 

(T)

มีการเปรียบเทียบแนวโน้มและระดับผลการด�ำเนินการในปัจจุบันเป็นจ�ำนวนมากหรือเป็นส่วนใหญ่

กับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง และแสดงถึงความเป็นผู้น�ำในบางเรื่อง และมีผลการ

ด�ำเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ดีมาก (C)

มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรเป็นส่วนใหญ่ ในด้านลูกค้าที่ส�ำคัญ ตลาดที่ส�ำคัญ รวมทั้ง

ข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญของกระบวนการและแผนปฏิบัติการ (I)

มีการรายงานผลการด�ำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อก�ำหนดย่อย ของหัวข้ออย่างสมบูรณ์ และอยู่ใน

ระดับที่ดีเลิศ (Le)

สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องในเรื่องส�ำคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กร (T)

แสดงถึงความเป็นผู้น�ำในธุรกิจและเป็นระดับเทียบเคียงให้องค์กรอื่นในหลายเรื่อง (C)

มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรและการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการในด้านลูกค้าที่ส�ำคัญ 

ตลาดที่ส�ำคัญ รวมทั้งข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญของกระบวนการและแผนปฏิบัติการเกือบทั้งหมด (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%

กระบวนการ (หมวด 1-6)คะแนน

ค
ะแ
น
น
ผ
ล
ล
ัพ
ธ
์
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กระบวนการตรวจประเมิน

 

รับสมัคร

ตรวจสอบคุณสมบัติ
ตรวจสอบความครบถวนสมบูรณของเอกสาร

ตรวจประเมินขั้นที่ 1 Independent Review
ตรวจประเมินขั้นที่ 2 Consensus Review

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกรเพื่อรับ
รางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (TQC)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองคกรเพื่อรับ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

อนุมัติรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)
และรางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (TQC)

พิธีมอบรางวัล องคกรรับรายงานปอนกลับ
Feedback Report

ตรวจประเมินขั้นที่ 3 TQA Full Site Visit ตรวจประเมินขั้นที่ 3 TQC Site Visit

องคกรรับ
รายงานปอนกลับ
Feedback Report

ไมใชไมใช

ไมใช

>550 คะแนน

>650 คะแนน

>350 คะแนน

ใช

ใช

ใช
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ส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(Office of Thailand Quality Award: OTQA)

ส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นหน่วยงานภายใต้การก�ำกับดูแลของคณะกรรมการรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ โดยมีผู้อ�ำนวยการสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติเป็นผู้รับมอบอ�ำนาจน�ำนโยบายไป

บริหารจัดการส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ และติดตามผลการปฏิบัติงาน ให้กระบวนการรางวัล

คุณภาพแห่งชาติสามารถด�ำเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นท่ีรู้จักยอมรับกันอย่างแพร่หลาย

ในทุกภาคส่วนของประเทศ

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(TQA National Committee)

ท�ำหน้าที่ก�ำหนดนโยบายและแนวทางการด�ำเนินการ อนุมัติรางวัลคุณภาพแห่งชาติ อนุมัติ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ รวมถึงกระบวนการตัดสินรางวัล และแต่งต้ังผู้ตรวจประเมินรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ โดยมีคณะอนุกรรมการ 2 คณะที่ท�ำหน้าที่พัฒนางานด้านต่างๆ ได้แก่

1) คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ท�ำหน้าท่ีกลั่นกรอง และเสนอข้อคิดเห็นในด้านเทคนิคที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการการตรวจ

ประเมิน ดังนี้ แนวทางการพัฒนาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เสนอรายชื่อผู้ตรวจประเมิน และ   

รายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

2) คณะอนุกรรมการด้านการส่งเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

ท�ำหน้าท่ีกลั่นกรอง และเสนอข้อคิดเห็นในด้านการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ สร้างการรับรู้ต่อ

สาธารณะ และกระตุ้นให้องค์กรน�ำเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Assessors)

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นผู้ทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชนซึ่งอาสาสมัคร

ท�ำหน้าที่ผู้ตรวจประเมินโดยไม่ได้รับค่าตอบแทน ผู้ตรวจประเมินมีบทบาทส�ำคัญในการตรวจประเมิน 

และจัดท�ำรายงานป้อนกลับ (Feedback Report) ให้แก่องค์กรผู้สมัครขอรับรางวัล รวมถึงการน�ำเสนอ

รายช่ือองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติต่อส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อ   

น�ำเสนอต่อที่ประชุมคณะอนุกรรมการด้านเทคนิค และเสนอขออนุมัติจากคณะกรรมการรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ ในแต่ละปีส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติด�ำเนินการสรรหาและคัดเลือกผู้มี

คุณสมบัติที่เหมาะสม ผ่านกระบวนการคัดเลือกและฝึกอบรมที่เข้มข้น เพื่อให้ได้ผู้ตรวจประเมินที่พร้อม

ในด้านคุณสมบัติ คุณธรรม และจริยธรรม นอกจากนี้ ผู้ตรวจประเมินทุกคนยังต้องเข้ารับการฝึกอบรม

ประจ�ำปี เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงต่างๆ ภายใต้เกณฑ์รางวัลคุณภาพ   

แห่งชาติ ผู้ที่ผ่านการฝึกอบรมจะขึ้นทะเบียนเป็นผู้ตรวจประเมินประจ�ำปีเพื่อท�ำหน้าที่ในปีนั้นๆ นอกจาก

ท�ำหน้าท่ีในการตรวจประเมินแล้ว ผู้ตรวจประเมินยังมีบทบาทส�ำคัญในการเผยแพร่และสร้างความรู้

ความเข้าใจในรางวัลคุณภาพแห่งชาติให้แก่ หน่วยงาน สมาคม และชุมชนทางวิชาชีพต่างๆ



องค์กรที่สนใจสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

โปรดศึกษารายละเอียดจาก

คู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ประจ�ำปีนั้นๆ

ส�ำหรับผู้ที่สนใจสมัครผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

โปรดศึกษารายละเอียดจาก

คู่มือการสมัครผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ประจ�ำปีนั้นๆ

ขอรับคู่มือได้ที่

ส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ



ภาพบรรยากาศพิธีมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ

และกิจกรรมอ�นๆ ที่เกี่ยวของกับรางวัลคุณภาพแหงชาติ

พิธีมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ

สำนักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ จัดงานพิธีมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยไดรับเกียรติจากนายกรัฐมนตรี 

หรือผูแทนเปนผูมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ รายละเอียดดังนี้

 ครั้งที่ 1  ป 2545 จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 12 กุมภาพันธ 2546  ณ ศูนยประชุมแหงชาติสิริกิติ์

 ครั้งที่ 2  ป 2546  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 4 มีนาคม 2547  ณ หองคอนเวนชันฮอล หอประชุมกองทัพเรือ

 ครั้งที่ 3  ป 2547  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 26 มกราคม 2548  ณ หองแกรนดบอลรูม โรงแรมอินเตอรคอนติเนนทัล

 ครั้งที่ 4  ป 2548  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 5 กรกฎาคม 2549  ณ หองวิภาวดีบอลรูม โรงแรมโซฟเทล เซ็นทรัล พลาซา

 ครั้งที่ 5  ป 2549  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 30 เมษายน 2550  ณ หองแกรนดบอลรูม โรงแรมแชงกรีลา

 ครั้งที่ 6  ป 2550  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 12 พฤษภาคม 2551  ณ ศูนยประชุมแหงชาติสิริกิติ์

 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 ศูนยประชุมแหงชาติสิริกิติ์

 ครั้งที่ 11 ป 2555  จัดงานขึ้นเม�อวันที่ 1 กุมภาพันธ 2556  ณ หองแกรนดบอลรูม โรงแรมพลาซาแอทธินี รอยัล เมอริเดียน




