




ตราสััญลัักษณ์์

สััญลัักษณ์์

ช่่อฟ้้าสีีทองอร่่ามลอยเด่่นในห้้วงจัักร่วาล

เคีียงข้้างด่้วยด่าวฤกษ์์ด่วงให้ญ่่สี่องปร่ะกายร่ะยิบร่ะยับ อย่่ในกร่อบร่่ปช่่องห้น้าต่่างทร่งไทย

ความหมาย

ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิเป็นร่างวัลอันทร่งเกียร่ต่ิที�พึงปร่าร่ถนาข้องทุกห้น่วยงาน

เพร่าะเป็นเคีร่่�องห้มายแห้่งคีวามเป็นเลิศในการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่ทุกด่้าน 

ต่ลอด่จันผลปร่ะกอบการ่ที�ด่ีเทียบเท่าองคี์กร่ที�ยอมร่ับกันว่ามีคีุณภาพสี่งสีุด่ในโลก

องค์ประกอบ

สี่�อให้้เห้น็ถงึจัดุ่สีง่สีดุ่แห่้งคีวามสีำเร่จ็ั คีวามรุ่ง่โร่จัน์ และการ่เป็น

ที�ยอมร่ับทั�วไป อันเป็นสีิ�งพึงปร่าร่ถนาข้องทุกองคี์กร่

สี่�อให้้เห็้นถงึคีวามเป็นเลศิและคีวามมุง่มั�นที�จัะพัฒนามาต่ร่ฐาน

คีุณภาพให้้ด่ียิ�งข้ึ�นอย่างไม่ห้ยุด่ยั�ง

สี่�อถึงวิสีัยทัศน์ การ่มองการ่ณ์ไกลสี่่คีวามสีำเร่็จั

ดาวฤกษ์์

ช่่อฟ้้าสีีทอง

ช่่องหน้้าต่่างทรงไทย



เจตนารมณ์์

1. เพ่�อสีนบัสีนนุการ่นำแนวทางร่างวลัคีณุภาพแห่้งช่าต่ไิปใช้่ในการ่ปร่บัปร่งุคีวามสีามาร่ถในการ่แข่้งขั้น

2. เพ่�อปร่ะกาศเกียร่ต่ิคีุณให้้แก่องคี์กร่ที�ปร่ะสีบผลสีำเร่็จัในร่ะด่ับมาต่ร่ฐานโลก

3. เพ่�อกร่ะตุ่้นให้้มีการ่เร่ียนร่่้และแลกเปลี�ยนวิธีีปฏิิบัต่ิที�เป็นเลิศ

4. เพ่�อแสีด่งให้้นานาช่าติ่เห้น็ถงึคีวามมุง่มั�นในการ่ยกร่ะด่บัมาต่ร่ฐานคีวามเป็นเลศิในการ่บร่หิ้าร่จัดั่การ่

ประโยชน์ต่อองค์กร

 องคี์กร่ภาคีรั่ฐ ภาคีเอกช่น ทุกปร่ะเภท ทุกข้นาด่ ที�นำเกณฑ์์เพ่�อการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลิศ ซึึ่�งเป็นกร่อบ 

การ่ปร่ะเมินคุีณภาพร่ะดั่บมาต่ร่ฐานโลกไปเปรี่ยบเทียบกับร่ะบบการ่บริ่ห้าร่จัดั่การ่ข้องต่น จัะได้่ร่บัปร่ะโยช่น์ใน 

ทุกข้ั�นต่อน.

 เร่ิ�มจัากการ่ปร่ะเมินต่นเอง ผ่บ้ริ่ห้าร่จัะทร่าบถึงสีภาพที�แท้จัริ่งว่า ร่ะบบการ่บริ่ห้าร่จัดั่การ่ข้องต่นยังข้าด่ต่ก

บกพร่อ่งในเร่่�องใด่ จังึสีามาร่ถกำห้นด่วิธีกีาร่และเป้าห้มายที�ช่ดั่เจันในการ่จัดั่ทำแผนปฏิบัิต่กิาร่ และเม่�อองค์ีกร่

ปฏิบัิติ่ต่ามแผนจันบร่ร่ลุเปา้ห้มายที�วางไว้ มคีีวามพร้่อม และตั่ด่สีนิใจัสีมัคีร่รั่บร่างวัล องค์ีกร่จัะได้่ร่บัการ่ต่ร่วจั

ปร่ะเมินด่้วยกร่ะบวนการ่ที�มีปร่ะสีิทธีิผล โด่ยผ่้ทร่งคีุณวุฒิจัากห้ลากห้ลายสีาข้าอาช่ีพที�ได่้ร่ับการ่ฝึึกอบร่มเพ่�อ

เป็นผ่้ต่ร่วจัปร่ะเมินโด่ยเฉพาะ และไม่ว่าองค์ีกร่จัะผ่านเกณฑ์์ร่ับร่างวัลห้ร่่อไม่ก็ต่าม องคี์กร่จัะได่้ร่ับร่ายงาน 

ปอ้นกลบัซึ่ึ�งร่ะบจุัดุ่แข้ง็และจัดุ่ที�คีวร่ปร่บัปร่งุ ซึ่ึ�งนบัเปน็ปร่ะโยช่นต่์่อการ่นำไปวางแผนปร่บัปร่งุองคีก์ร่ให้ส้ีมบร่่ณ์

มากข้ึ�นต่่อไป.

 องคี์กร่ที�ได่้ร่ับร่างวัล จัะเป็นที�ยอมร่ับจัากองคี์กร่ต่่างๆ ทั�งภายในปร่ะเทศและต่่างปร่ะเทศ และมีสีิทธีิ�ใช่้

ต่ร่าสัีญ่ลักษ์ณ์ร่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ ซึ่ึ�งสี่�อถึงคีวามเป็นเลิศในร่ะบบการ่บริ่ห้าร่จััด่การ่ ในการ่โฆษ์ณา

ปร่ะช่าสีัมพันธี์องคี์กร่ ร่วมทั�งมีโอกาสีสี่งเสีร่ิมและสีนับสีนุนการ่พัฒนาข้ีด่คีวามสีามาร่ถในการ่แข้่งข้ันข้อง

ปร่ะเทศ โด่ยการ่นำเสีนอวิธีีปฏิิบัต่ิที�นำไปสี่่คีวามสีำเร่็จั และเปิด่โอกาสีให้้มีการ่เข้้าเยี�ยมช่มสีถานปร่ะกอบการ่

เพ่�อเป็นแบบอย่างให้้แก่องคี์กร่อ่�นๆ นำไปปร่ะยุกต่์ เพ่�อให้้ปร่ะสีบผลสีำเร่็จัเช่่นเด่ียวกัน.

“รางวัลคุุณภาพแห่งช่าต่ิ เป็็น้รางวัลอัน้ทรงเกียรต่ิ  

ซึ่่�งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็็น้เคุร่องหมาย 

แสีดงถึ่งคุวามเป็็น้เลิศใน้การบริหารจััดการขององคุ์กร 

ที�ทัดเทียมระดับมาต่รฐาน้โลก”

เจตนารมณ์์ ของ “รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ”



เกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ ปี 2567-2568

 กร่อบการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่ต่ามเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ

 ภาพร่วมและโคีร่งสีร่้างข้องเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ

 คีำอธีิบายเพ่�อการ่อ่านเกณฑ์์   

เน้�อหาเกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติแลัะคะแนน

 โคีร่งร่่างองคี์กร่

 ห้มวด่ 1 การ่นำองคี์กร่

 ห้มวด่ 2 กลยุทธี์

 ห้มวด่ 3 ล่กคี้า

 ห้มวด่ 4 การ่วัด่ การ่วิเคีร่าะห้์ และการ่จััด่การ่คีวามร่่้

 ห้มวด่ 5 บุคีลากร่

 ห้มวด่ 6 การ่ปฏิิบัต่ิการ่

 ห้มวด่ 7 ผลลัพธี์

รายลัะเอียดที่ี�เกี�ยวข้องกับเกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ

 การ่เปลี�ยนแปลงที�สีำคีัญ่ข้องเกณฑ์์

 แนวทางการ่ต่อบเกณฑ์์

 คีำอธีิบายเกณฑ์์ร่ายห้ัวข้้อ

 คี่านิยมและแนวคีิด่ห้ลัก

 อภิธีานศัพท์

คะแนน

 ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน

 แนวทางการ่ให้้คีะแนนกร่ะบวนการ่

 แนวทางการ่ให้้คีะแนนผลลัพธี์

ความสัำาเร็จของรางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ
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กรอบการบริหารจัดการตามเกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ

	 เกณฑ์์รางวััลคุณุภาพแห่่งชาติ	ิเอ้ื้�อื้ให้่อื้งค์ุกรบรรลเุป้้าป้ระสงค์ุ	ป้รบัป้รงุผลลพัธ์์	และเพิ�มขีดีคุวัามสามารถ

ในการแขี่งขีัน	เพ้�อื้สามารถแขี่งขีันกับอื้งคุ์กรในระดับนานาชาติิ.

 องค์ีกร่มากมายใช้่เกณฑ์์ร่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ เพ่�อปรั่บปรุ่งและให้้ได้่มาซึึ่�งผลลัพธ์ีที�ยั�งย่น.  

องค์ีกร่ที�ได้่รั่บร่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ ได้่รั่บการ่ยอมรั่บว่าเป็นองค์ีกร่ต้่นแบบร่ะดั่บปร่ะเทศ. องค์ีกร่เห้ล่านี�

ได่้แลกเปลี�ยนเร่ียนร่่้วิธีีปฏิิบัต่ิที�เป็นเลิศกับองคี์กร่ต่่าง ๆ  และเป็นแร่งบันด่าลใจัให้้องคี์กร่อ่�น ๆ  ปร่ับปรุ่ง

การ่ปฏิบิตั่กิาร่และผลลพัธีข์้องต่นเอง ซึ่ึ�งสีง่ผลดี่ต่่อการ่เต่บิโต่ทางเศร่ษ์ฐกจิัข้องปร่ะเทศไทย และสีามาร่ถ

แข้่งข้ันกับองคี์กร่ในร่ะด่ับนานาช่าต่ิ

ปี 2567-2568

เกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ
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เกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ ช่วยองค์กรอย่างไร

 เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ ช่่วยองคี์กร่ต่อบคีำถามที�ท้าทาย 3 ข้้อ ด่ังนี�

 1) องคี์กร่ด่ำเนินการ่ได่้ด่ีอย่างที�ต่้องเป็นห้ร่่อไม่.

 2) องคี์กร่ร่่้ได่้อย่างไร่.

 3) องคี์กร่คีวร่ปร่ับปรุ่งห้ร่่อเปลี�ยนแปลงอะไร่ ด่้วยวิธีีการ่อย่างไร่.

 ไมว่า่จัะเปน็องคีก์ร่ที�ต่ั�งข้ึ�นให้ม่ กำลงัเต่บิโต่ ห้ร่่อด่ำเนนิธีรุ่กิจัมาเปน็เวลาห้ลายป ีทกุองคีก์ร่ต้่องเผช่ญิ่

กับคีวามท้าทายในการ่ปฏิิบัต่ิการ่ปร่ะจัำวันและในร่ะยะยาว. เกณฑ์์ร่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ ร่วบร่วม

แนวทางปฏิบัิต่ทิี�ได่ร้่บัการ่พสิีจ่ันแ์ลว้ในปร่ะเด็่นการ่นำและการ่บริ่ห้าร่จััด่การ่องค์ีกร่ในปัจัจุับัน มาจััด่เป็น

ช่ดุ่คีำถามเพ่�อช่ว่ยให้อ้งคีก์ร่เผช่ญิ่กบัคีวามทา้ทาย ใช่ป้ร่ะโยช่นจ์ัากจัดุ่แข้ง็ และบร่หิ้าร่จััด่การ่องคีป์ร่ะกอบ

ทั�งห้มด่ข้ององค์ีกร่ให้เ้ป็นห้นึ�งเดี่ยวเพ่�อให้บ้ร่ร่ลุพนัธีกิจั เกิด่คีวามสีำเร็่จัอย่างต่อ่เน่�อง และผลการ่ด่ำเนิน

การ่ที�เป็นเลิศ ซึึ่�งเรี่ยกว่า “มุมมองเชิ่งร่ะบบ”. องค์ีกร่อาจัพบว่าคีำถามบางคีำถามต่อบได้่ยาก. 

องคีก์ร่อาจัต่ดั่สีนิใจัวา่คีำถามบางคีำถามไมเ่กี�ยวข้อ้งกบัองคีก์ร่เทา่กบับางคีำถามอ่�น. แมก้ร่ะนั�น คีำถาม

ต่่าง ๆ ทั�งห้มด่จัะช่่วยให้้องคี์กร่ร่ะบุปร่ะเด่็นจัุด่แข้็งและโอกาสีในการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่และ 

คีวามยั�งย่นข้ององคี์กร่.

 เกณฑ์์ร่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ ช่่วยให้้องค์ีกร่ค้ีนพบและใช้่ปร่ะโยช่น์จัากจุัด่แข็้ง และเต่รี่ยมพร้่อม

ร่ับม่อกับคีวามท้าทายที�เผช่ิญ่. 

 เกณฑ์์ช่่วยให้้องคี์กร่สีามาร่ถต่อบสีนองต่่อปร่ะเด่็นที�มีคีวามสีำคีัญ่ต่่อองคี์กร่ ด่ังนี�

 • ทำคีวามเข้้าใจัถึงปร่ะเด่็นที�ต่้องแข้่งข้ันและปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จัในร่ะยะยาวในสีภาพแวด่ล้อม

   การ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่.

 • ทำให้้ผ่้นำ ผ่้จััด่การ่ และบุคีลากร่ทั�งห้มด่มองเห้็นภาพเด่ียวกัน.

 • ทำให้้มั�นใจัว่าบคุีลากร่ข้ององค์ีกร่เข้้าใจัและสีามาร่ถมส่ีีวนร่่วมในการ่ข้บัเคีล่�อนองค์ีกร่ไปสี่ค่ีวามสีำเร่จ็ั.

 • ทำคีวามเข้้าใจั และต่อบสีนอง ห้ร่่อทำได่้เห้น่อกว่าคีวามต่้องการ่และคีวามคีาด่ห้วังข้องล่กคี้า.

 • ทำให้้มั�นใจัว่าการ่ปฏิบัิต่กิาร่ข้ององค์ีกร่มปีร่ะสีทิธีภิาพ และนำไปส่่ีคีวามสีำเร็่จัในร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาว.

 ด่งันั�น องค์ีกร่จัะสีามาร่ถอย่่ในต่ำแห้น่งที�ทำให้้องค์ีกร่ให้้ปร่ะสีบคีวามสีำเร็่จัและบร่ร่ลพุนัธีกจิัได้่ด่ยิี�งข้ึ�น

จัากคีวามช่ดั่เจันและคีวามสีอด่คีลอ้งไปในแนวทางเด่ยีวกนัทั�งองคีก์ร่ ในคีณะผ่น้ำองคีก์ร่ บคุีลากร่ ลก่คีา้

และพันธีมิต่ร่ที�สีำคีัญ่.
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ค่านิยมแลัะแนวคิดหลััก

 เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิมีพ่�นฐานมาจัากคี่านิยมและแนวคีิด่ห้ลัก 11 ปร่ะการ่ ซึ่ึ�งเป็นคีวามเช่่�อ

และพฤต่ิกร่ร่มที�พบว่าฝึังลึกอย่่ในห้ลายองคี์กร่ที�มีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลิศ ด่ังนี�

 • มุมมองเช่ิงร่ะบบ (Systems perspective).

 • การ่นำองคี์กร่อย่างมีวิสีัยทัศน์ (Visionary leadership).

 • คีวามเป็นเลิศที�มุ่งเน้นล่กคี้า (Customer-focused excellence).

 • การ่ให้้คีวามสีำคีัญ่กับบุคีลากร่ (Valuing people).

 • คีวามคีล่องต่ัวและคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัว (Agility and resilience)

 • การ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่ (Organizational learning)

 • การ่มุ่งเน้นคีวามสีำเร่็จัและการ่จััด่การ่เพ่�อนวัต่กร่ร่ม (Focus on success and innovation)

 • การ่จััด่การ่โด่ยใช่้ข้้อม่ลจัร่ิง (Management by fact).

 • การ่ต่อบแทนสีังคีม (Societal contributions).

 • จัร่ิยธีร่ร่มและคีวามโปร่่งใสี (Ethics and transparency).

 • การ่สี่งมอบคีุณคี่าและผลลัพธี์ (Delivering value and results).

เกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ เพ่อผลัการดำาเนินการที่ี�เป็นเลัิศ

 ด่้วยการ่ต่อบคีำถามข้องเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพ เพ่�อผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลิศ องค์ีกร่จัะได่้สีำร่วจั

ต่นเองถึงจัุด่แข้็งและโอกาสีในการ่ปร่ับปรุ่ง คีร่อบคีลุม 7 ห้มวด่ที�สีำคีัญ่ในการ่จััด่การ่และการ่ด่ำเนินการ่

ข้ององคี์กร่.

 1. การ่นำองค์ีกร่: องค์ีกร่แบ่งปันวิสัียทศัน์และนำองค์ีกร่อย่างไร่. และองค์ีกร่ทำให้้มั�นใจัถงึการ่กำกับ

      ด่่แลองคี์กร่ที�ด่ีอย่างไร่.

 2. กลยุทธี์: องคี์กร่เต่ร่ียมคีวามพร่้อมสีำห้ร่ับอนาคีต่อย่างไร่.

 3. ล่กคี้า: องคี์กร่ร่ับฟ้ังล่กคี้า สีร่้างคีวามพึงพอใจั และสีร่้างคีวามผ่กพันล่กคี้าอย่างไร่.

 4. การ่วัด่ การ่วิเคีร่าะห้์ และการ่จััด่การ่คีวามร่่้: องคี์กร่ใช่้ข้้อม่ลและสีาร่สีนเทศที�เช่่�อถ่อได่้เพ่�อ

    การ่ต่ัด่สีินใจัอย่างไร่.

 5. บคุีลากร่: องค์ีกร่สีร้่างคีวามผ่กพนัและให้้อำนาจัการ่ตั่ด่สีนิใจับคุีลากร่ข้ององค์ีกร่อย่างไร่.

 6. การ่ปฏิบิตั่กิาร่: องค์ีกร่มั�นใจัได้่อย่างไร่ว่า การ่ปฏิิบติั่การ่ที�มอบคุีณค่ีาแก่ลก่ค้ีามปีร่ะสีทิธิีภาพ

    และปร่ะสีิทธีิผล.

 7. ผลลัพธี์: องคี์กร่ด่ำเนินการ่ได่้ด่ีเพียงใด่.
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 คีวามเกี�ยวเน่�องกันร่ะห้ว่างเกณฑ์์ห้มวด่ต่่างๆ เห้ล่านี� ให้้มุมมองเช่ิงร่ะบบข้ององคี์กร่ 

ต่ัวอย่างคีวามเกี�ยวเน่�องกัน เช่่น

1) คีวามเกี�ยวเน่�องร่ะห้ว่างแนวทางข้ององคี์กร่ในห้มวด่ 1-6 และผลลัพธี์ที�เกิด่ข้ึ�น (ห้มวด่ 7).

2) คีวามเกี�ยวเน่�องกันร่ะห้ว่างการ่วางแผนบุคีลากร่กับการ่วางแผนเช่ิงกลยุทธี์.

3) คีวามจัำเป็นต้่องมข้ี้อมล่คีวามร่่เ้กี�ยวกบัลก่ค้ีาและต่ลาด่ในการ่สีร้่างกลยทุธ์ีและแผนปฏิบัิต่กิาร่.

แนวที่างการให้คะแนน

 องคี์กร่สีามาร่ถปร่ะเมินร่ะด่ับพัฒนาการ่ข้องกร่ะบวนการ่ (ห้มวด่ 1-6) ใน 4 มิต่ิ (ด่่ร่ายละเอียด่ 

แนวทางการ่ให้้คีะแนน ห้น้า 158-161).

 เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิช่่วยให้้องคี์กร่ต่ร่วจัปร่ะเมินและปร่ับปรุ่งกร่ะบวนการ่ ใน 4 มิต่ิ   

1. แนวทาง : องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ทำให้้งานข้ององคี์กร่ปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จั. คีวามเป็นร่ะบบ

   และปร่ะสีิทธีิผลข้องแนวทางที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่เป็นอย่างไร่.

2. การ่ถ่ายทอด่สี่ก่าร่ปฏิบิตั่ ิ: องค์ีกร่นำแนวทางที�สีำคีญั่ไปใช้่อย่างคีงเส้ีนคีงวาในส่ีวนงานที�เกี�ยวข้้องอย่างไร่.

3. การ่เรี่ยนร่่ ้: องค์ีกร่ปร่ะเมินและปร่บัปรุ่งแนวทางที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่ได่้ด่เีพยีงไร่. การ่ปร่บัปร่งุ

  ต่่างๆ มกีาร่แบ่งปันภายในองค์ีกร่ได้่ดี่เพียงไร่. องค์ีคีวามร่่้ให้ม่ๆ ได่้นำไปสี่่การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มห้ร่่อไม่.

4. การ่บ่ร่ณาการ่ : แนวทางต่่างๆ ข้ององคี์กร่สีอด่คีล้องกับคีวามจัำเป็นข้ององคี์กร่ทั�งในปัจัจัุบันและ

  อนาคีต่อย่างไร่. กร่ะบวนการ่และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ทั�วทั�งองคี์กร่ปร่ะสีานสีอด่คีล้องกันได่้ด่ีเพียงใด่

  เพ่�อให้้บร่ร่ลุเป้าปร่ะสีงคี์ร่ะด่ับองคี์กร่ที�สีำคีัญ่.

    เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิช่่วยให้้องคี์กร่ปร่ะเมินผลลัพธี์ ใน 4 มิต่ิ

1. ร่ะด่ับ : ร่ะด่ับผลการ่ด่ำเนินการ่ปัจัจัุบันต่ามต่ัววัด่ที�เห้มาะสีมเป็นอย่างไร่.

2. แนวโน้ม : ผลลัพธี์มีการ่เปลี�ยนแปลงด่ีข้ึ�น ห้ร่่อเห้ม่อนเด่ิม ห้ร่่อแย่ลงกว่าเด่ิม.

3. การ่เปร่ียบเทียบ : ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่เทียบกับองคี์กร่อ่�นที�เห้มาะสีมเป็นอย่างไร่ เช่่น

 เทยีบกบัคี่แ่ข่้ง ห้ร่่อร่ะด่ับเทียบเคีียง ห้ร่่อผ่้นำในธีุร่กิจั.

4. การ่บร่่ณาการ่ : องค์ีกร่ติ่ด่ต่ามด่ผ่ลลพัธ์ีที�สีำคีญั่กบัองค์ีกร่ห้ร่อ่ไม่. องค์ีกร่ใช้่ผลลพัธ์ีนั�นเพ่�อการ่ต่ดั่สีนิใจัห้ร่อ่ไม่.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025 5

 ในข้ณะที�องคี์กร่ต่อบคีำถามต่ามเกณฑ์์และต่ร่วจัปร่ะเมินผลการ่ต่อบข้องต่นเองกับแนวทางการ่ให้้

คีะแนน องค์ีกร่จัะสีามาร่ถร่ะบุจัดุ่แข็้งและโอกาสีในการ่ปรั่บปรุ่ง ทั�งภายในเกณฑ์แ์ต่่ละห้มวด่และร่ะห้ว่าง

ห้มวด่. เม่�อองค์ีกร่ใช้่เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห่้งช่าติ่เพ่�อบร่ิห้าร่จััด่การ่ผลการ่ด่ำเนินการ่องค์ีกร่ จัะเกิด่ 

การ่ทำงานปร่ะสีานกันร่ะห้ว่างกร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่และข้้อม่ลป้อนกลับร่ะห้ว่างกร่ะบวนการ่กับผลลัพธี์ 

ซึ่ึ�งจัะนำไปสี่่วงจัร่การ่ปร่ับปรุ่ง. และเม่�อใช่้เกณฑ์์นี�อย่างต่่อเน่�อง องคี์กร่จัะได่้เร่ียนร่่้เกี�ยวกับองคี์กร่มาก

ข้ึ�น และจัะสีามาร่ถร่ะบุวิธีีที�ด่ีที�สีุด่ในการ่สีร่้างจัุด่แข้็ง ปิด่ช่่องว่าง และสีร่้างนวัต่กร่ร่ม.

เกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ เหมาะสัมกับทีุ่กองค์กร.

 เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิสีามาร่ถปร่ับใช่้ได่้ต่ามคีวามจัำเป็นข้ององคี์กร่. เกณฑ์์ไม่ได่้กำห้นด่ว่า

องคี์กร่คีวร่จััด่โคีร่งสีร่้างห้ร่่อการ่ปฏิิบัติ่การ่อย่างไร่. ในโคีร่งร่่างองคี์กร่ องคี์กร่จัะอธีิบายว่าอะไร่เป็น 

สีิ�งสีำคีัญ่ต่่อองคี์กร่. เกณฑ์์กร่ะตุ่้นให้้องคี์กร่ใช่้แนวทางที�สีร่้างสีร่ร่คี์ ปร่ับใช่้ได่้ มีนวัต่กร่ร่ม และย่ด่ห้ยุ่น 

และกร่ะตุ่้นให้้องคี์กร่เล่อกใช่้เคีร่่�องม่อที�เห้มาะสีมที�สีุด่กับองคี์กร่ (เช่่น Lean, Six Sigma, ISO, Balanced 

Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) และเลอ่กใช่เ้คีร่่�องมอ่ที�มปีร่ะสีทิธีผิลมากที�สีดุ่เพ่�อข้บัเคีล่�อน

การ่ปร่ับปรุ่งและมีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีอย่างยั�งย่น. 

บที่บาที่ของเกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ

 เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ มีบทบาทในการ่สีร่้างเสีร่ิมคีวามสีามาร่ถในการ่แข้่งข้ัน 3 ปร่ะการ่ 

 1) ช่่วยปร่ับปรุ่งกร่ะบวนการ่ ข้ีด่คีวามสีามาร่ถ และผลลัพธี์.

 2) ช่่วยกร่ะตุ่น้การ่ส่ี�อสีาร่และแลกเปลี�ยนเร่ยีนร่่ว้ธิีกีาร่ปฏิิบติั่ที�เป็นเลิศร่ะห้ว่างองค์ีกร่ต่่าง ๆ ผ่านงาน 

TQA Winner Conference และการ่เยี�ยมช่มกิจัการ่องคี์กร่ที�ได่้ร่ับร่างวัล.

 3) เป็นเคีร่่�องม่อที�นำมาใช่้ในการ่ทำคีวามเข้้าใจัและใช่้ในการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้อง

องคี์กร่ ช่ี�นำคีวามคีิด่ในเช่ิงกลยุทธี์และสีร่้างโอกาสีในการ่เร่ียนร่่้.
 

 ในปร่ะเทศไทย มกีาร่ใช้่เกณฑ์ร์่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่เพ่�อช่่วยให้้องค์ีกร่ปรั่บปรุ่งขี้ด่คีวามสีามาร่ถใน 

การ่แข่้งข้นัและผลลพัธ์ีผ่านร่ะบบการ่พฒันาและปร่ะเมนิองค์ีกร่ต่่าง ๆ ได้่แก่ ร่ะบบการ่ร่บัร่องมาต่ร่ฐาน 

โร่งพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) ร่ะบบการ่ปร่ะเมนิคุีณภาพร่ฐัวสิีาห้กจิั (State Enterprise  

Performance Appraisal : SEPA) ร่ะบบคีณุภาพการ่บร่หิ้าร่จัดั่การ่ภาคีร่ฐั (Public Sector Management 

Quality Award: PMQA) เกณฑ์์คีณุภาพการ่ศึกษ์าเพ่�อผลการ่ด่ำเนินงานที�เป็นเลิศ (Education Criteria  

for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์์ร่างวัลคีณุภาพแห่้งสีำนักงานคีณะกร่ร่มการ่การ่ศึกษ์า 

ข้ั�นพ่�นฐาน (OBECQA). 
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เกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติของประเที่ศไที่ย

 เกณฑ์์ร่างวลัคีณุภาพแห้ง่ช่าต่ ิมเีน่�อห้าข้องข้อ้กำห้นด่และการ่ปร่ะเมนิที�เทยีบเคียีงได้่กบัร่างวลัคีณุภาพ

แห้่งช่าติ่ต่่างๆ ทั�วโลก เป็นที�ยอมรั่บว่าเป็นกร่อบการ่บริ่ห้าร่จััด่การ่เพ่�อนำองค์ีกร่ไปส่่ีคีวามเป็นเลิศ.  

การ่ใช่เ้กณฑ์ด์่งักล่าวจัะช่่วยให้้องค์ีกร่ต่่างๆ ในปร่ะเทศไทยมุง่มั�นพัฒนาต่นเองอย่างไม่ห้ยุด่ยั�ง เพ่�อปร่ะโยช่น์

ข้องลก่ค้ีาบคุีลากร่ ผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีีย สีังคีม ปร่ะเทศช่าต่ิและองคี์กร่.

วิธีีการใช้เกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ

 ทุกองคี์กร่ ไม่ว่าจัะเป็นองคี์กร่ข้นาด่ให้ญ่่ห้ร่่อข้นาด่เล็ก สีามาร่ถใช่้เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิเพ่�อ

ปร่ับปรุ่งองคี์กร่ได่้. เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิจัะช่่วยให้้องคี์กร่ต่ัด่สีินใจัได่้ว่าจัะเร่ิ�มต่้นที�ใด่.

1.	ห่ากอื้งคุ์กรเพิ�งเริ�มติ้นเรียนร้้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

 วิธีีการ่เห้ล่านี� จัะเป็นปร่ะโยช่น์สีำห้ร่ับองคี์กร่ที�เร่ิ�มต่้นใช่้เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิเพ่�อ 

ปร่ับปรุ่งองคี์กร่.

	 1)	อื้่านโคุรงร่างอื้งคุ์กร อภิปร่ายเพ่�อห้าคีำต่อบให้้คีำถามเห้ล่านี�กับคีณะผ่้นำร่ะด่ับสี่งอาจัถ่อเป็น

การ่ต่ร่วจัปร่ะเมินต่นเองคีร่ั�งแร่กข้ององคี์กร่..

	 2)	ศึึกษาคุ่านิยมและแนวัคุิดห่ลัก	 11	 ป้ระการ. เทียบเคีียงองคี์กร่ข้องท่านกับคี่านิยมเห้ล่านี�  

ว่ามีปร่ะเด่็นอะไร่บ้างที�องคี์กร่ข้องท่านคีวร่ปร่ับปรุ่ง. 

	 3)	ติอื้บคุำถามติาม	17	ห่ัวัขี้อื้ขีอื้งเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ. เพ่�อทำคีวามเข้้าใจัพ่�นฐานเกี�ยวกับ 

เกณฑ์์และผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่.

 4) อื้่านกรอื้บภาพรวัมขีอื้งระบบบริห่ารจััดการผลการดำเนินการโดยอื้่านห่ัวัขี้อื้ห่ลักติ่างๆ 

ในแติ่ละห่ัวัขี้อื้คุำถาม	 (ห่น้า	 20-60). องคี์กร่พิจัาร่ณาถึงปร่ะเด่็นเห้ล่านี� (ต่ัวห้นังสี่อสีีน�ำเงิน  

ในเน่�อห้าเกณฑ์์) ในการ่วางร่ะบบการ่นำองคี์กร่และการ่วัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ห้ร่่อไม่.

	 5)	ใช้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิและเน้�อื้ห่าคุำอื้ธ์ิบาย	 เพ้�อื้เป้็นแห่ล่งขี้อื้ม้ลในการป้รับป้รุงผล 

การดำเนินการขีอื้งอื้งค์ุกร. เกณฑ์์และคีำอธิีบายอาจัช่่วยให้้องค์ีกร่คิีด่ด้่วยวิธีีที�แต่กต่่าง ห้ร่่อให้้กร่อบ 

การ่อ้างอิงให้ม่ๆ.

	 6)	เขี้าร่วัมการฝึึกอื้บรมห่ร้อื้สัมมนาเกี�ยวักับเกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ. เพ่�อเร่ียนร่่้แนวทางที�เป็น

แบบอย่างที�ด่ีจัากองค์ีกร่ที�ได้่ร่ับร่างวัล. องค์ีกร่เห้ล่านี�ได้่ใช้่เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห่้งช่าต่ิเพ่�อปร่ับปรุ่ง 

ผลการ่ด่ำเนินการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม และบร่ร่ลุผลลัพธี์มาแล้ว.

 7)	สมัคุรเป็้นผ้้ติรวัจัป้ระเมินรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ	(รายละเอีื้ยดติาม	 www.tqa.or.th). ผ่้ต่ร่วจั

ปร่ะเมินร่างวัลคีณุภาพแห่้งช่าติ่จัะได้่ร่บัการ่ฝึกึอบร่มอย่างเข้ม้ข้น้ ได้่ปร่ะสีบการ่ณ์จัากการ่ต่ร่วจัปร่ะเมิน

องคี์กร่ที�สีมัคีร่ร่างวัล และเร่ียนร่่้เพ่�อปร่ะยุกต่์ใช่้เกณฑ์์กับองคี์กร่ข้องต่น.
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2.	เม้�อื้อื้งคุ์กรพร้อื้มสำห่รับการติรวัจัป้ระเมินโดยใช้เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

 การ่ปร่ะเมินองคี์กร่โด่ยใช่้เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ ให้้ด่ำเนินการ่ต่ามคีำแนะนำด่ังต่่อไปนี�

 1)	จััดทำโคุรงร่างอื้งคุ์กรให่้สมบ้รณ์. ให้้คีณะผ่้นำร่ะด่ับสี่งต่อบคีำถามในโคีร่งร่่างองคี์กร่. ห้ากพบว่า

มีสีาร่สีนเทศในปร่ะเด่็นใด่ที�ข้ัด่แย้งกัน ห้ร่่อมีข้้อม่ลน้อย ห้ร่่อไม่มีเลย ให้้ใช่้ปร่ะเด่็นเห้ล่านี�ในการ่ลงม่อ

วางแผนเพ่�อให้้เกดิ่การ่ปฏิบิตั่.ิ ห้ลายองค์ีกร่ใช้่โคีร่งร่่างองค์ีกร่เป็นจัดุ่เร่ิ�มต้่นในการ่ปร่ะเมนิต่นเองในเบ่�องต้่น.

	 2)	ใช้คุำถามขีอื้งเกณฑ์์แบบเติ็มร้ป้แบบเป้็นแนวัทางในการทำทุกเร้�อื้งที�สำคุัญเพ้�อื้นำอื้งคุ์กร. 

องคี์กร่อาจัคี้นพบจัุด่บอด่ ห้ร่่อปร่ะเด่็นที�คีวร่ให้้คีวามสีำคีัญ่เพิ�มเต่ิม.

	 3)	ทบทวันแนวัทางการให่้คุะแนน. แนวทางนี�จัะช่่วยให้้องคี์กร่ปร่ะเมินร่ะดั่บพัฒนาการ่ข้ององคี์กร่.

	 4)	ติอื้บคุำถามในห่มวัดที�อื้งคุ์กรทราบวั่าจัำเป้็นติ้อื้งป้รับป้รุง. ต่อบด่้วยต่นเองห้ร่่อกับคีณะผ่้บร่ิห้าร่

ร่ะด่ับสี่ง จัากนั�นต่ร่วจัปร่ะเมินจัุด่แข้็งและโอกาสีในการ่ปร่ับปรุ่งและจััด่ทำแผนปร่ับปรุ่ง. อย่างไร่ก็ต่าม 

วิธีีการ่ปร่ะเมินโด่ยการ่เล่อกต่อบเฉพาะห้มวด่อย่างนี� อาจัทำให้้เกิด่คีวามจัำกัด่ข้องปร่ะโยช่น์ที�พึงจัะได่้

จัากมุมมองเช่ิงร่ะบบข้องเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ.

	 5)	ให่คุ้ณะผ้้บริห่ารระดับสง้ติรวัจัป้ระเมินอื้งค์ุกร. ในการ่ปร่ะชุ่ม ให้้คีณะผ่บ้ริ่ห้าร่ร่ะดั่บสีง่ต่อบคีำถาม

ต่ามโคีร่งร่่างองคี์กร่และเกณฑ์์ทั�ง 7 ห้มวด่ เพ่�อให้้ทร่าบถึงจัุด่แข้็งและโอกาสีในการ่ปร่ับปรุ่งแล้วจััด่ทำ

แผนปร่ับปรุ่งองคี์กร่.

	 6)	ติรวัจัป้ระเมินอื้งคุ์กรแบบเติ็มร้ป้แบบด้วัยตินเอื้ง. จััด่ต่ั�งคีณะทำงานภายในองคี์กร่เพ่�อจััด่ทำ 

โคีร่งร่่างองคี์กร่และต่ร่วจัปร่ะเมินองคี์กร่ต่ามเกณฑ์์ทั�ง 7 ห้มวด่.

	 7)	สมัคุรรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ. ศึกษ์าจัากค่่ีม่อสีมัคีร่ข้อรั่บร่างวัลคีุณภาพแห่้งช่าติ่ปร่ะจัำปีนั�นๆ 

จัากเว็บไซึ่ต่์ www.tqa.or.th. เม่�อองคี์กร่พร่้อม สีามาร่ถสีมัคีร่ข้อร่ับการ่ปร่ะเมินภายใต่้ร่างวัลคีุณภาพ

แห้ง่ช่าต่ ิซึึ่�งจัะได้่ร่บัการ่ต่ร่วจัปร่ะเมนิโด่ยคีณะผ่ต้่ร่วจัปร่ะเมินร่างวัลคีณุภาพแห่้งช่าต่จิัากสีำนกังานร่างวลั

คีุณภาพแห้่งช่าต่ิอย่างเต่็มร่่ปแบบ.
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เกณ์ฑ์์รางวัลัคณุ์ภาพแห่งชาติ เพ่อผลัการดำาเนินการทีี่�เป็นเลิัศ: มมุมองเชิงระบบ

(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

 ระบบการดำเนนิการที�เป้น็เลศิ ปร่ะกอบด่ว้ยเกณฑ์ ์6 ห้มวด่ที�อย่ส่ีว่นกลางข้องภาพ ซึ่ึ�งร่ะบกุร่ะบวนการ่

และผลลัพธ์ท์ี�องคีก์ร่บร่ร่ลุ. ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลศิต้่องอาศัยการนำอื้งค์ุกรที�เข้ม้แข็้งและแสีด่งให้้เห็้น

ผ่านผลลัพธ์์ที�โด่ด่เด่่น. คีำว่า “การบ้รณาการ” ที�กลางภาพ แสีด่งให้้เห้็นว่า ทุกองคี์ปร่ะกอบข้องร่ะบบ

เช่่�อมโยงกัน.

	 ล้กศึรแนวันอื้นที�ติรงกลาง แสีด่งการ่เช่่�อมโยงที�สีำคีัญ่ร่ะห้ว่างกลุ่มการ่นำองคี์กร่ (ห้มวด่ 1, 2 และ 3) 

กับกลุ่มผลลัพธี์ (ห้มวด่ 5, 6, และ 7) และยังแสีด่งถึงคีวามสีัมพันธี์โด่ยต่ร่งร่ะห้ว่างกลุ่มการ่นำองคี์กร่ 

และกลุ่มผลลัพธี์.

	 ล้กศึรแนวัติั�งที�กลางภาพ ช่ี�ไปยังโคีร่งร่่างองค์ีกร่และพ่�นฐานข้องร่ะบบ ซึึ่�งให้้สีาร่สีนเทศและข้้อม่ล 

ป้อนกลับสีำห้ร่ับกร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่และสีภาพแวด่ล้อมข้ององคี์กร่.

กลุ่มการนำอื้งคุ์กร	
(การนำอื้งคุ์กร	กลยุทธ์์	และล้กคุ้า)	 

เน้นคีวามสีำคีัญ่ว่าการ่นำองคี์กร่ 
ต่้องมุ่งที�กลยุทธี์และล่กคี้า

กลุ่มผลลัพธ์์ 
(บุคุลากร	การป้ฏิิบัติิการ	และผลลัพธ์์)	
ปร่ะกอบด่้วย กร่ะบวนการ่ที�มุ่งเน้น
บุคีลากร่ กร่ะบวนการ่ปฏิิบัต่ิการ่ 
ที�สีำคีัญ่ และผลลัพธี์ที�เกิด่จัาก 
กร่ะบวนการ่เห้ล่านั�น

การ่ทำงานทุกอย่างมุ่งสี่่ผลลัพธ์์	 
ซึ่ึ�งปร่ะกอบด่้วยผลลัพธี์ด่้านผลิต่ภัณฑ์์ 
และกร่ะบวนการ่ ด้่านลก่ค้ีา ด้่านบคุีลากร่  
ด้่านการ่นำองคี์กร่และการ่กำกับด่่แลองคี์กร่  
และด่้านการ่เงิน ต่ลาด่ และกลยุทธี์

โคุรงร่างอื้งคุ์กร	กำห้นด่บร่ิบทสีำห้ร่ับองคี์กร่  
เป็นพ่�นฐานข้องการ่ด่ำเนินการ่ทั�งห้มด่ข้ององคี์กร่

เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ินี� มีพ่�นฐานมาจัาก
คุ่านิยมและแนวัคุิดห่ลักที�ปล่กฝึังอย่่ในบร่ร่ด่า

องคี์กร่ที�มีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลิศ

พ้�นฐานขีอื้งระบบ	 
(การวัดั	การวิัเคุราะห์่	และการจัดัการคุวัามร้)้ 

มีคีวามสีำคีัญ่อย่างยิ�งในการ่ทำให้้องคี์กร่ 
มีการ่จััด่การ่ที�มีปร่ะสีิทธีิผล และมีร่ะบบ 

ที�คีล่องต่ัวในการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่
และคีวามสีามาร่ถในการ่แข้่งข้ัน ซึ่ึ�งต่้องใช่้
ข้้อม่ลจัร่ิง และองคี์คีวามร่่้เป็นแร่งผลักด่ัน 

ค่านยิมแลัะแนวคิดหลััก

ภาพรวมแลัะโครงสัร้างของเกณ์ฑ์์รางวัลัคณุ์ภาพแห่งชาติ

เพ่อผลัการดำาเนินการทีี่�เป็นเลิัศ: (Criteria for Performance 
Excellence Overview and Structure)
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ห่ัวัขี้อื้

 เกณฑ์์มีทั�งห้มด่ 17 ห้วัข้้อ และอกี 2 ห้วัข้้อในโคีร่งร่่างองค์ีกร่ แต่่ละห้วัข้้อมีจุัด่มุง่เน้นที�เฉพาะเจัาะจัง. 

ห้ัวข้้อเห้ล่านี�แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มต่ามปร่ะเภทข้องสีาร่สีนเทศที�ต่้องการ่ คี่อ

 • โคีร่งร่่างองคี์กร่ ถามเพ่�อให้้องคี์กร่ร่ะบุสีภาพแวด่ล้อมข้ององคี์กร่.

 • ห้ัวข้้อที�เป็นกร่ะบวนการ่ (ห้มวด่ 1-6) ถามเพ่�อให้้องคี์กร่ร่ะบุกร่ะบวนการ่ต่่าง ๆ  ข้ององคี์กร่.

 • ห้วัข้้อที�เป็นผลลัพธ์ี (ห้มวด่ 7) ถามเพ่�อให้้องค์ีกร่ร่ายงานผลลัพธ์ีข้องกร่ะบวนการ่ต่่าง ๆ  ข้ององค์ีกร่.

   สีำห้ร่ับร่ายช่่�อห้ัวข้้อและคีะแนน ด่่ห้น้า 11.

 การ่ต่ร่วจัปร่ะเมินต่ามเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห่้งช่าติ่ มีจัุด่มุ่งห้มายให้้พิจัาร่ณาแบบองค์ีร่วม ไม่ใช่ ่

การ่เช่่�อมโยงแบบห้นึ�งต่่อห้นึ�งร่ะห้ว่างกร่ะบวนการ่และผลลัพธี์. กร่ะบวนการ่และผลลัพธี์บางร่ายการ่มี

คีวามเช่่�อมโยงกันอย่างใกล้ช่ิด่ ด่ังแสีด่งในต่าร่างนี�. 

ห่มายเห่ติุขีอื้งห่ัวัขี้อื้

 ห้มายเห้ตุ่ข้องห้ัวข้้อ มีเพ่�อ

 1) อธีิบายคีำห้ร่่อข้้อกำห้นด่ข้องแต่่ละห้ัวข้้อ.

 2) แนะนำและให้้ต่ัวอย่างวิธีีการ่ต่อบต่ามข้้อกำห้นด่ข้องห้ัวข้้อ.

 3) ช่ี�ให้้เห้็นการ่ปฏิิบัต่ิที�เกี�ยวเน่�องกันที�สีำคีัญ่กับห้ัวข้้ออ่�น ๆ.

 ห้มายเห้ตุ่ข้องห้ัวข้้อที�ใช่้ ต่ัวอักษ์ร่ต่ัวเอียง เป็นคีำอธีิบายสีำห้รั่บองคี์กร่ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ 

 (ร่วมถึงองคี์กร่ภาคีร่ัฐ).

ป้ระเด็นพิจัารณา

 ในแต่่ละห้ัวข้้อมีปร่ะเด่็นพิจัาร่ณาอย่างน้อยห้นึ�งปร่ะเด่็น (ใช่้ต่ัวอักษ์ร่ ก., ข้. และ คี.).

คุำถาม

 คีำถามแบ่งออกเป็น 3 ร่ะด่ับ คี่อ

 • คีำถามพ่�นฐาน (Basic questions) คี่อ คีำถามที�ต่ามห้ลังห้ัวข้้อห้ลัก.

 • คีำถามโด่ยร่วม (Overall questions) แสีด่งด่้วยคีำถามต่ัวอักษ์ร่เข้้ม คีำถามช่ี�นำเห้ล่านี�เป็น 

จัุด่เร่ิ�มต่้นในการ่ต่อบคีำถามข้องเกณฑ์์.

 • คีำถามย่อย (Multiple questions) เป็นคีำถามเด่ี�ยว ๆ ในแต่่ละปร่ะเด่็นพิจัาร่ณา ร่วมทั�งคีำถามที�

เป็นต่ัวอักษ์ร่เข้้ม. คีำถามแร่กแสีด่งถึงสีิ�งที�สีำคีัญ่ที�สีุด่ในชุ่ด่คีำถามนั�น.

อื้ภิธ์านศึัพท์

 คีำที�ข้ีด่เสี้นใต่้ในเน่�อห้าเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าติ่ สีามาร่ถด่่คีวามห้มายได่้จัากอภิธีานศัพท์ 

ห้น้า 127-150 

เกณ์ฑ์์รางวัลัคณุ์ภาพแห่งชาติ เพ่อผลัการดำาเนินการ 

ที่ี�เป็นเลิัศ: โครงสัร้าง (Criteria for Performance  
Excellence Structure)

หััวัข้้อหัมวัดกระบวันการ
ห้ัวข้้อ 1.1 และ 1.2

ห้ัวข้้อ 4.1 และ 4.2

ห้ัวข้้อ 2.1 และ 2.2

ห้ัวข้้อ 5.1 และ 5.2

ห้ัวข้้อ 3.1 และ 3.2

 ห้ัวข้้อ 6.1 และ 6.2

หััวัข้้อหัมวัดผลลัพธ์์
ห้ัวข้้อ 7.4

ห้ัวข้้อ 7.1 และ 7.5

ห้ัวข้้อ 7.5

ห้ัวข้้อ 7.3

ห้ัวข้้อ 7.2

ห้ัวข้้อ 7.1
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รปูแบบหัวข้อ

ผลัลััพธี์

(65 คะแนน)

7.5 ผลัลััพธี์ด้านการเงิน ตลัาด แลัะกลัยุที่ธี์  

   (Financial, Market, and Strategy Results)

   ผลัลััพธี์ด้านความมั�นคงที่างการเงินแลัะการนำากลัยุที่ธี์ไปปฏิิบัติเป็นอย่างไร

	ให่้แสดงขี้อื้ม้ลและสารสนเทศึเพ้�อื้ติอื้บคุำถามติ่อื้ไป้นี� 

ก.	ผลลัพธ์์ด้านการเงินและติลาด	(Financial	and	Market	RESULTS)

	 (1)	ผลการดำเนินการด้านการเงิน	(Financial	PERFORMANCE) ผลลัพธี์ด่้านการ่เงินเป็นอย่างไร่ ร่ะด่ับปัจัจัุบันและ 

Text BoxShape แนวโน้มข้องตั่ววดั่ห้ร่่อต่วัช่ี�วดั่ที�สีำคัีญ่ข้องผลการ่ด่ำเนนิการ่ด่า้นการ่เงนิเปน็อยา่งไร่ ร่วมถึงต่วัวดั่เช่งิปร่ะกอบ 

(aggregate MEASURES) ด่้านผลต่อบแทนทางการ่เงิน คีวามมั�นคีงทางการ่เงิน (Financial Viability) และผลการ่ด่ำเนินการ่

ด่้านงบปร่ะมาณ (Budgetary Performance) เป็นอย่างไร่ (*)

ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามสี่วนต่ลาด่และกลุ่มล่กคี้าอย่างไร่ (*) 

	 (2)	ผลลัพธ์์การดำเนินการด้านติลาด	(Marketplace	PERFORMANCE) ผลลัพธี์ด่้านต่ลาด่เป็นอย่างไร่ ร่ะด่ับปัจัจัุบันและ

แนวโน้มข้องตั่ววัด่ห้ร่่อตั่วช่ี�วดั่ที�สีำคัีญ่ข้องผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านต่ลาด่เป็นอย่างไร่ ร่วมถึงส่ีวนแบ่งต่ลาด่ห้ร่อ่ต่ำแห้น่งในต่ลาด่ 

การ่เต่ิบโต่ทางต่ลาด่และสี่วนแบ่งต่ลาด่ และการ่เจัาะต่ลาด่ให้ม่เป็นอย่างไร่ (*) 

ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามสี่วนต่ลาด่ และกลุ่มล่กคี้าอย่างไร่ (*) 

ห่มายเห่ติุ

	 ห่มายเห่ติุ	7.5ก(1)

 การ่ร่ายงานในห้วัข้้อนี� คีวร่ร่วมถงึต่วัวดั่เช่งิปร่ะกอบด้่านผลต่อบแทนทางการ่เงนิ เช่่น ผลต่อบแทนทางการ่ลงทนุ (ROI) ส่ีวน 

กำไร่จัากการ่ด่ำเนินงาน (Operating Margin) คีวามสีามาร่ถในการ่ทำกำไร่ ห้ร่อ่คีวามสีามาร่ถในการ่ทำกำไร่ต่ามส่ีวนต่ลาด่ห้ร่่อ

กลุม่ลก่ค้ีา ต่วัวดั่ด้่านคีวามมั�นคีงทางการ่เงนิอาจัร่วมถงึ สีภาพคีล่อง (Liquidity)  อตั่ร่าส่ีวนห้นี�สิีนต่่อทนุ (Debt to Equity Ratio)  

เงนิสีด่ย่อยร่ายวนั (Days Cash on Hand) ปร่ะสีทิธิีภาพในการ่ใช้่สิีนทร่พัย์และกร่ะแสีเงนิสีด่ ต่วัวดั่เห้ล่านี� คีวร่สีมัพนัธ์ีกับตั่ววดั่

ด้่านการ่เงินต่ามที�ร่ายงานไว้ในห้ัวข้้อ 4.1ก(1) และแนวทางการ่จััด่การ่ด่้านการ่เงิน ต่ามที�ร่ายงานไว้ในห้ัวข้้อ 2.2  

สีำห้ร่ับองคี์กร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ อาจัร่วมต่ัววัด่เกี�ยวกับผลการ่ด่ำเนินการ่เทียบกับงบปร่ะมาณ (Performance to Budget) 

ทุนสีำร่อง (Reserve Funds) การ่ลด่คีวามสีิ�นเปล่องห้ร่่อการ่ปร่ะห้ยัด่  เปอร่์เซึ่็นต่์คี่าใช่้จั่ายการ่บร่ิห้าร่ต่่องบปร่ะมาณ และ

ต่้นทุนด่้านการ่ร่ะด่มทุนเทียบกับทุนที�ร่ะด่มได่้

 ห่มายเห่ติุ	7.5ก.(2).

 สีำห้ร่ับองคี์กร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ ในการ่ร่ายงานห้ัวข้้อนี� อาจัร่วมต่ัววัด่ด่้านการ่บร่ิจัาคีเพ่�อการ่กุศลห้ร่่อเงินช่่วยเห้ล่อ  

(charitable donations or grants) และจัำนวนโคีร่งการ่ห้ร่่อการ่ให้้บร่ิการ่ให้ม่.

 

สีำห้ร่ับคีำอธีิบายเพิ�มเต่ิมข้องห้ัวข้้อนี� ให้้ด่่คีำอธีิบายเกณฑ์์ร่ายห้ัวข้้อ.

สีร่ปุหั้วข้้อ
ข้องคํีาถามย่อย

ห้มายเห้ตุ่
ข้องห้วัข้้อ

ห้มายเห้ตุ่
สีำห้ร่บัองค์ีกร่
ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ 
(ใช้่ต่วัอกัษ์ร่เอยีง)

ปร่ะเด่็นพิจัาร่ณา

ช่่�อหั้วข้้อและ
คีำถามพ่�นฐาน

ห้มายเลข้ห้วัข้้อ

คีำข้ดี่เส้ีนใต้่ในเน่�อห้าเกณฑ์์
ด่ค่ีวามห้มาายได้่จัากอภธิีานศพัท์

คีะแนนห้วัข้้อ

ปร่ะเภทข้อง 
สีาร่สีนเทศที� 
องคี์กร่ต่้อง
ต่อบในห้ัวข้้อนี�

คีำถามโด่ยร่วม

การ่เช่่�อมโยงกับอธีบิายเพิ�มเติ่มข้องห้มวด่และหั้วข้้อ

คีำถามย่อย
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หวัข้อของเกณ์ฑ์์

เกณฑ์์เพ่�อการดำาเนินการที่่�เป็็นเลิศ
ป็ีที่่�ดำาเนินการ

2565-2566 2567-2568

โครงร่างองค์กร

หัมวัดและหััวัข้้อต่่าง ๆ

 คะแนนรวัม

คะแนน

1000 1000

1. ลักษ์ณะองคี์กร่ 
2. สีภาวการ่ณ์ข้ององคี์กร่ 

1.1 การ่นำองคี์กร่โด่ยผ่้นำร่ะด่ับสี่ง 
1.2 การ่กำกับด่่แลและการ่ต่อบแทนสีังคีม

5.1 สีภาพแวด่ล้อมข้องบุคีลากร่
5.2 คีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่

3.1 คีวามคีาด่ห้วังข้องล่กคี้า 
3.2 คีวามผ่กพันข้องล่กคี้า 

7.1 ผลลัพธี์ด่้านผลิต่ภัณฑ์์และกร่ะบวนการ่
7.2 ผลลัพธี์ด่้านล่กคี้า
7.3 ผลลัพธี์ด่้านบุคีลากร่
7.4 ผลลัพธี์ด่้านการ่นำองคี์กร่และการ่กำกับด่่แลองคี์กร่ 
7.5 ผลลัพธี์ด่้านการ่เงิน ต่ลาด่ และกลยุทธี์

2.1 การ่จััด่ทำกลยุทธี์
2.2 การ่นำกลยุทธี์ไปปฏิิบัต่ิ 

6.1 กร่ะบวนการ่ทำงาน 
6.2 ปร่ะสีิทธีิผลข้องการ่ปฏิิบัต่ิการ่ 

4.1 การ่วัด่ การ่วิเคีร่าะห้์ และการ่ปร่ับปรุ่งผล
    การ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่
4.2 การ่จััด่การ่สีาร่สีนเทศ และการ่จััด่การ่คีวามร่่้

ห้มวด่ 1 การ่นำองคี์กร่

ห่มวัด	5	บุคุลากร

ห่มวัด	3	ล้กคุ้า

ห่มวัด	7	ผลลัพธ์์

ห่มวัด	2	กลยุทธ์์

ห่มวัด	6	การป้ฏิิบัติิการ

ห่มวัด	4	การวััด	การวัิเคุราะห่์	และการจััดการคุวัามร้้

110

100

95

400

95

100

100

60

45

45

120

65

45

55

55

50

55

50

70

75

70

50

45

45

110

100

95

400

95

100

100

60

45

45

110

65

45

50

50

50

55

50

75

80

70

50

50

50
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คำาอธีิบายเพ่อการอ่านเกณ์ฑ์์

 1. คีำศัพท์ที�สีำคีัญ่ เพ่�อใช่้ในเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ สีังเกต่ได่้จัาก

    1.1 คีำที�ข้ีด่เสี้นใต่้

    1.2 คีำภาษ์าอังกฤษ์ที�พิมพ์เป็นต่ัวพิมพ์ให้ญ่่

    คีำเห้ล่านี�สีามาร่ถด่่คีวามห้มายได่้จัากอภิธีานศัพท์ ห้น้า 127-150

 2. ห้ัวข้้อต่่าง ๆ ในเน่�อห้าเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม

    บทนำ อธีิบายสีภาพแวด่ล้อมข้ององคี์กร่

    ห้มวด่ 1-6 อธีิบายกร่ะบวนการ่ต่่าง ๆ ข้ององคี์กร่

    ห้มวด่ 7 แสีด่งผลลัพธี์จัากกร่ะบวนการ่ต่่าง ๆ ข้ององคี์กร่

 3. คีำที�เป็นตั่วเอียงในห้มายเห้ตุ่ เป็นคีำอธีบิายสีำห้ร่บัองค์ีกร่ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถงึองค์ีกร่ภาคีรั่ฐ)

 4. เคีร่่�องห้มาย (*) ห้มายถึง การ่ต่อบในปร่ะเด่็นนี� ให้้พิจัาร่ณาต่ามคีวามเห้มาะสีม

 5. เคีร่่�องห้มาย. (มห้พัภาคี ห้ร่่อ full stop) ใช้่เติ่มห้ลงัคีำเพ่�อช่่วยให้้เข้้าใจัว่ากล่าวจับปร่ะโยคีแล้ว

 6. ในคีำถามย่อยข้องปร่ะเด่็นพิจัาร่ณาที�มีต่ัวเลข้ในวงเล็บ เช่่น 1.1ก.(3) ปร่ะกอบด่้วยคีำถามห้ลาย

    คีำถาม. คีำถามเห้ล่านี�มีคีวามสีัมพันธี์เกี�ยวข้้องกัน และไม่จัำเป็นต่้องแยกต่อบแต่่ละคีำถาม.  

คีำถามย่อยเห้ล่านี� ใช่้เป็นแนวทางในการ่ทำคีวามเข้้าใจัว่าต่้องใช่้สีาร่สีนเทศใด่ในการ่ต่อบ.

 7. ห้มายเห้ตุ่ท้ายเกณฑ์์แต่่ละห้ัวข้้อ มีจัุด่ปร่ะสีงคี์ 3 ปร่ะการ่ คี่อ

    1) อธีิบายคีำ ห้ร่่อคีำถามข้องแต่่ละห้ัวข้้อให้้ช่ัด่เจัน.

    2) แนะนำและให้้ต่ัวอย่างวิธีีการ่ต่อบต่ามคีำถามข้องห้ัวข้้อ.

    3)  ช่ี�ให้้เห้็นการ่ปฏิิบัต่ิที�เกี�ยวเน่�องกันที�สีำคีัญ่กับห้ัวข้้ออ่�น.

    โด่ยสีรุ่ป จัุด่ปร่ะสีงคี์ข้องห้มายเห้ตุ่ คี่อ เพ่�อช่่วยให้้องคี์กร่สีามาร่ถต่อบคีำถามต่่าง ๆ  ต่ามคีำถาม

ข้องห้ัวข้้อได่้ช่ัด่เจันยิ�งข้ึ�น.

 8. ห้นงัสีอ่เกณฑ์ร์่างวลัคีณุภาพแห้ง่ช่าต่เิลม่นี� ใช่ส้ีำห้ร่บัองคีก์ร่ที�สีนใจัสีมคัีร่ข้อร่บัร่างวลัคีณุภาพแห้ง่

ช่าต่ิปร่ะจัำปี 2567-2568 โด่ยองคี์กร่สีามาร่ถพิจัาร่ณาร่ายละเอียด่ได่้จัากคี่่ม่อการ่สีมัคีร่ข้อร่ับร่างวัล

คีุณภาพแห้่งช่าต่ิปร่ะจัำปีนั�น ๆ ใน www.tqa.or.th
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เน่�อหัาเกณฑ์์
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เริ�มต้นด้วยโครงร่างองค์กร (Begin with the Organizational Profile)

 โคีร่งร่่างองค์ีกร่ เป็นการ่เริ่�มต่้นที�เห้มาะสีมที�สีุด่ในการ่ปร่ะเมินต่นเองข้ององค์ีกร่ และในการ่เขี้ยน

ร่ายงานเพ่�อสีมัคีร่ข้อร่ับร่างวัล. โคีร่งร่่างองคี์กร่มีคีวามสีำคีัญ่อย่างยิ�ง เน่�องจัาก

 • องค์ีกร่สีามาร่ถใช้่โคีร่งร่่างองค์ีกร่เพ่�อการ่ปร่ะเมนิต่นเองเบ่�องต้่น ห้ากพบว่าปร่ะเด่น็ใด่มคีีวามข้ดั่แย้ง 

ห้ร่่อข้้อม่ลน้อย ห้ร่่อไม่มีเลย ให้้ใช่้ปร่ะเด่็นเห้ล่านี�ในการ่วางแผนเพ่�อให้้เกิด่การ่ปฏิิบัต่ิ.

 • โคีร่งร่า่งองค์ีกร่เปน็สีิ�งที�กำห้นด่บร่บิท เพ่�อทำคีวามเข้า้ใจัองค์ีกร่และวธิีปีฏิิบติั่การ่ และทำให้้องค์ีกร่

สีามาร่ถร่ะบุลักษ์ณะที�เฉพาะเจัาะจังข้ององค์ีกร่ เพ่�อปร่ะโยช่น์ในการ่ต่อบคีำถามข้องเกณฑ์์ใน 

ห้มวด่ 1 – 7. การ่ต่อบคีำถามต่่าง ๆ ในเกณฑ์์คีวร่สัีมพนัธ์ีกบับร่บิทข้ององค์ีกร่ที�ท่านอธีบิายไว้ในโคีร่งร่่างองค์ีกร่.

 • โคีร่งร่า่งองค์ีกร่ช่ว่ยให้อ้งค์ีกร่สีามาร่ถร่ะบุสีาร่สีนเทศสีำคัีญ่ที�อาจัข้าด่ห้ายไป และช่ว่ยให้อ้งค์ีกร่เน้น

ที�การ่ต่อบคีำถามและผลลัพธี์การ่ด่ำเนินการ่ที�สีำคีัญ่.

เกณ์ฑ์์รางวัลัคณุ์ภาพแห่งชาติเพ่อผลัการดำาเนินการทีี่�เป็นเลิัศ 

(Criteria for Performance Excellence)
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1. ลัักษณ์ะองค์กร (Organizational Description)

	 ลักษณะเฉพาะที�สำคุัญขีอื้งอื้งคุ์กรคุ้อื้อื้ะไร	?

ก.	สภาพแวัดล้อื้มขีอื้งอื้งคุ์กร	(Organizational	Environment)

	 (1)	ผลิติภัณฑ์์	และ/ห่ร้อื้	บริการ	(Product	and/or	Service	Offerings)	ผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่

ห้ลักข้ององคี์กร่คี่ออะไร่ ? คีวามสีำคีัญ่เช่ิงเปร่ียบเทียบ (ร่วมถึงร่้อยละข้องร่ายได่้ร่วม/งบปร่ะมาณ) ข้อง

แต่่ละผลติ่ภัณฑ์์ห้ร่่อบริ่การ่ที�ส่ีงผลต่่อคีวามสีำเร็่จัข้ององค์ีกร่เป็นอย่างไร่ ? องค์ีกร่มวีธิีกีาร่ใด่ในการ่ส่ีงมอบ

ผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ ?

	 (2)	พันธ์กิจั, วัิสัยทัศึน์, คุ่านิยม,	 และวััฒนธ์รรม	(MISSION,	VISION,	VALUES,	and	CULTURE)	 

พันธีกิจั, วิสีัยทัศน์, และคี่านิยมข้ององคี์กร่คี่ออะไร่ ? ลักษ์ณะเฉพาะข้องวัฒนธีร่ร่มองคี์กร่คี่ออะไร่ ? 

สีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่คี่ออะไร่,  และมีคีวามสีัมพันธี์ใด่กับพันธีกิจัและวิสีัยทัศน์ข้ององคี์กร่ ? 

 (3)	ลักษณะโดยรวัมขีอื้งบุคุลากร	(WORKFORCE	Profile)	 ลักษ์ณะโด่ยร่วมข้องบุคีลากร่คี่ออะไร่ ? 

กลุ่มและปร่ะเภทข้องบุคีลากร่และพนักงานคีอ่อะไร่ ? ปจััจััยสีำคัีญ่ที�ข้บัเคีล่�อนคีวามผก่พันข้องแต่่ละกลุม่

คี่ออะไร่ ? การ่เปลี�ยนแปลงที�สีำคีัญ่ด่้านข้ีด่คีวามสีามาร่ถ, อัต่ร่ากำลัง, และองคี์ปร่ะกอบข้องบุคีลากร่ที�

องคี์กร่เผช่ิญ่อย่่คี่ออะไร่ ?

 (4)	สินทรัพย์	(Assets) สีินทร่ัพย์ที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่ เช่่น อาคีาร่สีถานที�, อุปกร่ณ์, เทคีโนโลยี, และ

ทร่ัพย์สีินทางปัญ่ญ่ามีอะไร่บ้าง ?

	 (5)	สภาพแวัดลอ้ื้มดา้นกฎระเบยีบขีอ้ื้บงัคุบั	(Regulatory	Environment)	กฎร่ะเบยีบข้อ้บงัคีบัที�สีำคีญั่ 

(regulations) และข้้อกำห้นด่ในการ่ร่ับร่องร่ะบบ (accreditation), การ่ร่ับร่อง (certification), ห้ร่่อ 

การ่ข้ึ�นทะเบียน (registration) ที�องคี์กร่ต่้องปฏิิบัต่ิมีอะไร่บ้าง ?

ขี.	คุวัามสัมพันธ์์ระดับอื้งคุ์กร	(Organizational	Relationships)

 (1)	โคุรงสรา้งอื้งคุก์ร	(Organizational	Structure) โคีร่งสีร้่างการ่นำองค์ีกร่และการ่กำกับด่แ่ล องคีก์ร่ 

(GOVERNANCE) มีลักษ์ณะอย่างไร่ ? องค์ีปร่ะกอบที�สีำคัีญ่ข้องร่ะบบการ่นำองค์ีกร่คี่ออะไร่ ?  

คีวามสัีมพันธ์ีในการ่ร่ายงานร่ะห้ว่างร่ะบบการ่กำกับด่่แลองค์ีกร่, ผ้่นำร่ะดั่บส่ีง, และองค์ีกร่แม่เป็นอย่างไร่ (*) ?

 (2)	ล้กคุ้าและผ้้มีส่วันได้ส่วันเสีย	(CUSTOMERS	and	STAKEHOLDERS) สี่วนต่ลาด่, กลุ่มล่กคี้า, และ

กลุ่มผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่มีอะไร่บ้าง (*) ? กลุ่มด่ังกล่าวมีข้้อกำห้นด่และคีวามคีาด่ห้วัง

ที�สีำคีัญ่ต่่อผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่, บร่ิการ่ที�สีนับสีนุนล่กคี้า, และการ่ปฏิิบัต่ิการ่อย่างไร่,   ร่วมถึงมี

คีวามแต่กต่่างกันต่ามกลุ่มต่่าง ๆ อย่างไร่ ?.

บที่นำา: โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile)
 โคุรงร่างอื้งคุ์กร	คี่อ ภาพร่วมโด่ยย่อ และสีภาพแวด่ล้อมเช่ิงกลยุทธี์ข้ององคี์กร่. 
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 (3)	ผ้้ส่งมอื้บ,	พันธ์มิติร,	และคุ้คุ่วัามร่วัมม้อื้	(Suppliers,	PARTNERS,	and	COLLABORATORS)	ผ่ส่้ีงมอบ, 

พนัธีมติ่ร่, และคี่ค่ีวามร่่วมม่อที�สีำคีญั่มีปร่ะเภทใด่บ้าง ? แต่่ละกลุม่มีบทบาทอะไร่ในส่ีวนที�เกี�ยวข้้องกบัการ่

ผลติ่และการ่ส่ีงมอบผลติ่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่กิาร่ที�สีำคัีญ่ และบร่กิาร่ที�สีนับสีนนุลก่ค้ีาที�สีำคัีญ่ ? กลุม่เห้ล่านี�

มบีทบาทอย่างไร่ในการ่ร่่วมพัฒนานวัต่กร่ร่มให้้องค์ีกร่ ? อะไร่คีอ่ข้้อกำห้นด่ที�สีำคัีญ่ข้องเคีร่อ่ข่้ายอุปทาน 

(supply-network) ข้ององค์ีกร่ ?

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	1.ก.(1)

 วิธีกีาร่ที�องค์ีกร่ใช้่ในการ่ส่ีงมอบผลติ่ภณัฑ์์และ/ห้ร่อ่บร่กิาร่ไปยงัลก่ค้ีาอาจัส่ีงมอบโด่ยต่ร่งห้ร่อ่โด่ยอ้อม, 

ห้ร่อ่ผ่านต่วัแทนจัำห้น่าย, ผ่จ้ัดั่จัำห้น่าย, คี่ค่ีวามร่่วมมอ่, ห้ร่อ่พนัธีมติ่ร่ช่่องทางส่ีงมอบ. ผลติ่ภณัฑ์์และ/ห้ร่อ่

บร่กิาร่ข้ององค์ีกร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถงึองค์ีกร่ภาคีรั่ฐ) อาจัห้มายถงึ โปร่แกร่ม/แผนงาน โคีร่งการ่. 

 ห่มายเห่ติุ	1.ก.(2)

 นอกเห้น่อจัากพันธีกิจั ห้ากองค์ีกร่มกีาร่กำห้นด่เจัต่จัำนง (Purpose) องค์ีกร่คีวร่ต้่องอธีบิายสีิ�งเห้ล่านั�น

ใน 1.ก.(2) และในห้มวด่กร่ะบวนการ่ (*). บางองค์ีกร่อาจัร่ะบุพนัธีกจิัและเจัต่จัำนงที�ต่่างกนั, และบางองค์ีกร่

ใช้่คีำเห้ล่านี�แทนกัน. เจัต่จัำนงห้มายถึงเห้ตุ่ผลพ่�นฐานในการ่ด่ำร่งอย่่ข้ององค์ีกร่. 

 ห่มายเห่ติุ	1.ก.(2)

 ค่ีานยิมข้ององค์ีกร่เป็นส่ีวนห้นึ�งข้องวฒันธีร่ร่มองค์ีกร่. ลกัษ์ณะเฉพาะอ่�นข้องวฒันธีร่ร่มองค์ีกร่ร่วมถงึ 

คีวามเช่่�อ, บร่ร่ทัด่ฐาน (norms), และค่ีานิยมร่่วมกัน ซึึ่�งนำไปส่่ีคีวามเป็นเอกลักษ์ณ์ข้องสีภาพแวด่ล้อมภายในองค์ีกร่.

 ห่มายเห่ติุ	1.ก.(3)

 ลักษ์ณะโด่ยร่วมข้องบุคีลากร่คีวร่ต้่องร่วมถงึ สีถานที�ต่ั�งที�บคุีลากร่ทำงานอย่่, กลุม่ที�จัดั่ต่ั�งข้ึ�นเพ่�อเจัร่จัาสิีทธีิ

ปร่ะโยช่น์กบัองค์ีกร่ (เช่่น สีห้ภาพแร่งงาน), และข้้อกำห้นด่พเิศษ์ด้่านอาช่วีอนามยัและคีวามปลอด่ภยัต่าม 

คีวามเห้มาะสีม. ลกัษ์ณะโด่ยร่วมข้องบุคีลากร่คีวร่ต้่องร่ะบุต่ามกลุม่บุคีลากร่ที�องค์ีกร่กำห้นด่ไว้เพ่�อจัำแนก

ข้้อมล่. องค์ีกร่ที�พึ�งพาอาสีาสีมคัีร่และ/ห้ร่่อพนกังานช่ั�วคีร่าวในการ่ด่ำเนินงานห้ลกั (งานที�ทำให้้เกดิ่ผลผลติ่ที�สีำคีญั่ 

และ/ห้ร่อ่ที�มปีฏิสัิีมพันธ์ีกบัลก่ค้ีา) คีวร่ต้่องร่วมกลุม่เห้ล่านี�เป็นส่ีวนห้นึ�งข้องบุคีลากร่ข้ององค์ีกร่ด้่วย. การ่จัำแนกกลุม่

บคุีลากร่ห้ร่อ่พนกังานอาจัจัดั่แบ่งต่ามปร่ะเภทข้องการ่จ้ัางงานห้ร่อ่สีญั่ญ่าจ้ัาง, สีถานที�ปฏิิบตั่งิาน (ร่วมทั�งการ่ทำงาน

จัากนอกสีถานที�), การ่ทำงานเป็นกะ/ปฏิบัิต่งิานนอกที�ต่ั�ง (tour of duty), สีภาพแวด่ล้อมในการ่ทำงาน, นโยบายการ่

ทำงานแบบยด่่ห้ยุน่, ห้ร่อ่ปัจัจัยัอ่�น ๆ. การ่เปลี�ยนแปลงทั�งในปัจัจุับันและที�คีาด่ห้มายไว้ที�ส่ีงผลต่่อบคุีลากร่อาจั

เกี�ยวข้้องกับการ่จัดั่ต่าร่างการ่ทำงาน, สีถานที�ในการ่ทำงาน, และข้้อกำห้นด่และคีวามคีาด่ห้วงัข้องบคุีลากร่.

 ห่มายเห่ติุ	1.ก.(5)

 กฎร่ะเบยีบข้้อบงัคัีบและข้้อกำห้นด่ร่วมถงึ กฎร่ะเบยีบข้้อบงัคีบัด้่านอาช่วีอนามยั และคีวามปลอด่ภยั; 

มาต่ร่ฐานอตุ่สีาห้กร่ร่ม; และกฎร่ะเบยีบข้้อบงัคีบัด้่านสิี�งแวด่ล้อม, การ่เงนิ, และผลติ่ภัณฑ์์.  ในเกณฑ์์ร่างวัล

คีณุภาพแห่้งช่าต่ ิคีำว่า “อุต่สีาห้กร่ร่ม” ห้มายถงึ ภาคีส่ีวนที�องค์ีกร่ด่ำเนนิการ่ธุีร่กจิัอย่.่ มาต่ร่ฐานอุต่สีาห้กร่ร่ม

อาจัร่วมถึงห้ลกัปฏิบิตั่ ิ(Codes of conduct) และแนวนโยบายที�ใช้่ทั�วไปในอุต่สีาห้กร่ร่ม. สีำห้ร่บัองค์ีกร่ที� 

ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถงึองค์ีกร่ภาคีรั่ฐ) ภาคีส่ีวนด่งักล่าวอาจัเป็นองค์ีกร่การ่กุศล, สีมาคีมและช่มร่มวชิ่าช่พี, 

องค์ีกร่ศาสีนา, ห้ร่อ่ห้น่วยงานภาคีรั่ฐ - ห้ร่อ่ภาคีส่ีวนย่อยข้องห้น่วยงานเห้ล่านั�น. กฎร่ะเบียบข้้อบังคีบัด้่าน 
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สีิ�งแวด่ล้อมอาจัร่วมถึงการ่ปล่อยก๊าซึ่เร่อ่นกร่ะจัก, กฎร่ะเบียบข้้อบังคีบัคีวบคีมุและซึ่่�อข้ายคีาร์่บอนเคีร่ดิ่ต่ (car-

bon regulations and trading), และปร่ะสีทิธีภิาพการ่ใช้่พลังงาน ทั�งนี� ข้ึ�นอย่่กับพ่�นที�ที�องค์ีกร่ด่ำเนนิการ่อย่่.

	 ห่มายเห่ติุ	1.ขี.(1)

 โคีร่งสีร้่างการ่นำองค์ีกร่และการ่กำกบัด่่แลองค์ีกร่สีำห้รั่บองค์ีกร่ธุีร่กจิั, องค์ีกร่ไม่แสีวงห้าผลกำไร่, และ

องค์ีกร่ภาคีร่ฐั อาจัปร่ะกอบด้่วยคีณะกร่ร่มการ่ที�ปร่กึษ์า, สีภาคีร่อบคีร่วั (Family council), ห้ร่อ่ผ่น้ำท้องถิ�น/

ภมิ่ภาคีที�จัดั่ต่ั�งข้ึ�นเพ่�อให้้คีำแนะนำแก่องค์ีกร่. สีำห้รั่บองค์ีกร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถงึองค์ีกร่ภาคีรั่ฐ) 

คีวามสีมัพันธ์ีในการ่ร่ายงาน อาจัร่วมถงึเจ้ัาห้น้าที�, คีณะกร่ร่มการ่, และกร่ร่มการ่ที�มาจัากการ่เลอ่กตั่�ง, 

คีร่อบคีลมุถงึคีวามสีมัพันธ์ีกับแห้ล่งเงินทุนที�สีำคัีญ่ เช่่น ห้น่วยงาน, ร่ฐัสีภา, ห้ร่อ่ มล่นิธีทีิ�สีนับสีนนุเงินทุน. 

	 ห่มายเห่ติุ	1.ขี.(1)

 โคีร่งร่่างองค์ีกร่ ถามถึงองค์ีปร่ะกอบข้องร่ะบบการ่นำองค์ีกร่ (What). คีำถามในห้มวด่ 1 และห้มวด่ 5 

ถามถงึวธิีกีาร่ด่ำเนินการ่ข้องร่ะบบการ่นำองค์ีกร่ (How). 

 ห่มายเห่ติุ	1.ขี.(2)

 สีำห้ร่บัองค์ีกร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่บางแห่้ง (ร่วมถงึองค์ีกร่ภาคีร่ฐั) ลก่ค้ีาอาจัร่วมถงึ สีมาช่กิ, ผ่เ้สียีภาษ์,ี 

ผ่อ้ย่อ่าศยั, ผ้่เยี�ยมช่ม, องค์ีกร่ธุีร่กจิั, ผ่จ้้ัางงาน, และผ้่ได้่รั่บปร่ะโยช่น์. ส่ีวนต่ลาด่อาจัห้มายถงึการ่แบ่งต่าม

กลุม่ผ่อ้ย่ใ่นข่้ายที�จัะได้่รั่บปร่ะโยช่น์. สีำห้ร่บัองค์ีกร่ภาคีรั่ฐ ร่ฐัสีภา (ที�เป็นแห้ล่งเงินทุน) อาจัเป็นผ้่มีส่ีวนได้่

ส่ีวนเสียีที�สีำคีญั่ร่ายห้นึ�ง.

 ห่มายเห่ติุ	1.ขี.(2)	

 กลุม่ลก่ค้ีาอาจัแบ่งต่ามข้้อกำห้นด่และคีวามคีาด่ห้วงั, พฤติ่กร่ร่ม, คีวามช่อบ, ห้ร่อ่ลกัษ์ณะที�คีล้ายคีลงึกนั. 

ในแต่่ละกลุ่ม ล่กค้ีายงัอาจัแบ่งออกต่ามคีวามแต่กต่่าง, ลกัษ์ณะร่่วม, ห้ร่อ่ทั�ง 2 แบบ. องค์ีกร่อาจัแบ่งย่อย

ส่ีวนต่ลาด่ห้ร่่อกลุ่มล่กค้ีาต่ามสีายผลิต่ภัณฑ์์ห้ร่่อลักษ์ณะพิเศษ์ข้องผลิต่ภัณฑ์์, ช่่องทางการ่จััด่จัำห้น่าย, 

ปร่มิาณการ่ซึ่่�อข้าย,  ภมิ่ศาสีต่ร์่ ห้ร่่อปัจัจััยอ่�น ๆ.

 ห่มายเห่ติุ	1.ขี.(2)	

 ข้้อกำห้นด่และคีวามคีาด่ห้วังข้องล่กคี้า, ผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีีย, และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ ผลักด่ันให้้องคี์กร่

ต่อบสีนองไวต่่อคีวามเสีี�ยงในการ่ห้ยุด่ช่ะงักข้องผลิต่ภัณฑ์์, บร่ิการ่, การ่สีนับสีนุน, และเคีร่่อข้่ายอุปทาน 

(supply-network), ร่วมถึงการ่ห้ยุด่ช่ะงักที�มาจัากภัยพิบัต่ิทางธีร่ร่มช่าต่ิและภาวะฉุกเฉินอ่�น.

 ห่มายเห่ติุ	1.ขี.(3)

 เคีร่อ่ข่้ายอปุทาน (Supply-network) ข้ององค์ีกร่ ปร่ะกอบด้่วยห้น่วยงานภายนอกที�เกี�ยวข้้องในการ่ผลิต่

และสีง่มอบผลติ่ภณัฑ์แ์ละ/ห้ร่่อบริ่การ่ และการ่เสีนอบริ่การ่ห้ลังการ่ข้ายให้กั้บลก่คีา้.  สีำห้ร่บับางองคีก์ร่ 

ห้น่วยงานเห้ล่านี�จัะเช่่�อมโยงกันเป็นห้่วงโซึ่่ โด่ยที�ห้น่วยงานห้นึ�งเป็นผ่้จััด่ห้าให้้อีกห้น่วยงานห้นึ�งโด่ยต่ร่ง. 

อย่างไร่ก็ต่าม ห้น่วยงานเห้ล่านี�มีคีวามโยงใยเข้้าด้่วยกันและพึ�งพาซึึ่�งกันและกันมากข้ึ�นมากกว่าคีวาม

สีัมพันธี์เช่ิงเสี้นต่ร่ง.  เกณฑ์์ใช่้คีำว่า “เคีร่่อข้่ายอุปทาน (supply-network)” เพ่�อเน้นให้้เห้็นถึงการ่พึ�งพา

ซึ่ึ�งกันและกันร่ะห้ว่างองคี์กร่และผ่้สี่งมอบ. คีำว่า เคีร่่อข้่ายอุปทาน แสีด่งถึงวิวัฒนาการ่และการ่ยกร่ะด่ับ

พัฒนาการ่ (maturity) ข้องการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่ห้่วงโซึ่่อุปทาน
 
 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ดคุ้ำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้. 
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2. สัถานการณ์์ขององค์กร (Organizational Situation)

 สถานการณ์เชิงกลยุทธ์์ขีอื้งอื้งคุ์กรคุ้อื้อื้ะไร.

ก.	สภาพแวัดล้อื้มด้านการแขี่งขีัน	(Competitive	Environment)

 (1)	ติำแห่น่งในการแขี่งขีัน	(Competitive	Position) ให้้อธีิบายข้นาด่, สี่วนแบ่ง, และการ่เต่ิบโต่ใน

อุต่สีาห้กร่ร่มห้ร่่อต่ลาด่ที�องคี์กร่ด่ำเนินการ่อย่่ ? คี่่แข้่งมีจัำนวนกี�ร่ายและมีปร่ะเภทใด่บ้าง ? สีิ�งที�สีร่้าง

คีวามแต่กต่่างร่ะห้ว่างองคี์กร่กับคี่่แข้่งคี่ออะไร่ ?

 (2)	การเป้ลี�ยนแป้ลงคุวัามสามารถในการแขี่งขีัน	(Competitiveness	Changes)		การ่เปลี�ยนแปลง

ที�สีำคีัญ่ (ถ้ามี) ซึ่ี�งมีผลต่่อสีถานการ่ณ์การ่แข้่งข้ันข้ององคี์กร่, ร่วมถึงการ่เปลี�ยนแปลงที�สีร่้างโอกาสีใน

การ่สีร่้างคีวามร่่วมม่อและสีร่้างนวัต่กร่ร่มคี่ออะไร่ (*) ? 

 (3)	ข้ีอื้มล้เชิงเป้รียบเทียบ	(Comparative	Data)	ร่ะบุแห้ล่งที�มาที�สีำคัีญ่สีำห้รั่บข้อ้มล่เชิ่งเปรี่ยบเทียบ

และข้้อม่ลเชิ่งแข่้งข้ันในอุต่สีาห้กร่ร่มเดี่ยวกัน ? ร่วมทั�งแห้ล่งข้้อม่ลเชิ่งเปรี่ยบเทียบที�สีำคัีญ่จัาก

อตุ่สีาห้กร่ร่มอ่�น ? องคีก์ร่มขี้อ้จัำกดั่อะไร่บา้ง (ถา้ม)ี ในการ่ได่ม้าซึ่ึ�งข้อ้มล่ ห้ร่อ่ข้อ้จัำกดั่ในการ่ใช่ป้ร่ะโยช่น์

จัากข้้อม่ลเห้ล่านี� ? 

ขี.	บริบทเชิงกลยุทธ์์	(Strategic	Context)

 ร่ะบุคีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์ ภัยคีุกคีามเช่ิงกลยุทธี์ คีวามได่้เปร่ียบเช่ิงกลยุทธี์ และโอกาสีเช่ิงกลยุทธี์

ที�สีำคีัญ่ ? 

คุ.	ระบบการป้รับป้รุงผลการดำเนินการ	(PERFORMANCE	Improvement	SYSTEM)

 ร่ายงานร่ะบบโด่ยร่วมในการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ ? ร่ะบุเคีร่่�องม่อและวิธีีการ่ที�ใช่้ใน

ร่ะบบการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่นี� ? 

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	2.ก.

 องค์ีกร่ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ต้่องแข่้งขั้นกับองค์ีกร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่อ่�นและกับห้น่วยงานอ่�นที�ให้้บริ่การ่

คีล้ายคีลงึกนัเพ่�อให้้ได้่แห้ล่งทุนสีนับสีนนุและอาสีาสีมัคีร่, สีมาช่กิภาพ, การ่เป็นที�ร่่จั้ักในช่มุช่นที�เห้มาะสีม, 

ผ่้ที�มีคีวามสีามาร่ถพิเศษ์ (talent), และการ่ได่้ร่ับคีวามสีนใจัจัากสี่�อ. 

 ห่มายเห่ติุ	2.ขี.

 คีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์, ภัยคีุกคีามเช่ิงกลยุทธี์, คีวามได่้เปร่ียบเช่ิงกลยุทธี์, และโอกาสีเช่ิงกลยุทธี์ 

อาจัเป็นด้่านธีุร่กิจั, ด่้านการ่ปฏิิบัต่ิการ่,  ด่้านการ่สีร้่างปร่ะโยช่น์ให้้สีังคีม, และด่้านบุคีลากร่.   

คีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์, ภัยคีุกคีามเช่ิงกลยุทธี์,  คีวามได่้เปร่ียบเช่ิงกลยุทธี์, และโอกาสีเช่ิงกลยุทธี์ อาจั

สีัมพันธี์กับผลิต่ภัณฑ์์; การ่เงิน;  โคีร่งสีร่้างองคี์กร่และวัฒนธีร่ร่มองคี์กร่;  เทคีโนโลยีอุบัต่ิให้ม่ (emerg-

ing technology);  การ่บ่ร่ณาการ่ด่้านด่ิจัิทัล (digital integration) ; คีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์ 

(cybersecurity); การ่เกิด่ข้ึ�นข้องคี่่แข้่งให้ม่ (emerging competitors); คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัว 
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(resilience) และการ่จัดั่การ่คีวามเสีี�ยง; การ่เปลี�ยนแปลงข้้อกำห้นด่และคีวามคีาด่ห้วังข้องผ่ม้ส่ีีวนได้่ส่ีวนเสียี; 

ข้ดี่คีวามสีามาร่ถห้ร่่ออตั่ร่ากำลงัข้องบคุีลากร่;  ช่่�อเสียีงและการ่ยอมร่บัข้องต่ร่าสีนิคีา้;  เคีร่อ่ข่้ายอปุทาน

ข้ององคี์กร่; โลกาภิวัต่น์;  สีิ�งแวด่ล้อมและสีภาพภ่มิอากาศ; คีวามห้ลากห้ลาย, คีวามเท่าเทียม, และ 

การ่มีสี่วนร่่วม; ร่วมถึงการ่อัพเกร่ด่และการ่ซ่ึ่อมบำรุ่งอาคีาร่สีถานที�. คีำว่า “ธีุร่กิจั”เม่�อใช่้กับองคี์กร่ที� 

ไมแ่สีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถงึองคีก์ร่ภาคีรั่ฐ) ห้มายถงึเร่่�องที�เกี�ยวกบัพนัธีกิจัห้ลกัห้ร่อ่กจิักร่ร่มร่ะด่บัองคีก์ร่. 

 ห่มายเห่ติุ	2.คุ.

 คีวามเปน็เลศิไมอ่าจัเกดิ่ข้ึ�นได่ห้้ากปร่าศจัากการ่ปร่ะเมนิและการ่ปร่บัปร่งุอยา่งจัร่งิจังัข้องกร่ะบวนการ่

ที�สีำคีัญ่, ร่ะบบที�สีำคีัญ่, และผลลัพธี์ที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่. ร่ะบบการ่ให้้คีะแนนข้องเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพ

แห้่งช่าต่ิ พิจัาร่ณาการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่ผ่านการ่เร่ียนร่่้และการ่บ่ร่ณาการ่ โด่ยเป็นมิต่ิห้นึ�งใน

การ่ต่ร่วจัปร่ะเมินร่ะดั่บพัฒนาการ่ข้องแนวทางและการ่ถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิข้ององคี์กร่. คีำถามนี�ช่่วย

กำห้นด่บร่บิทโด่ยร่วมข้องแนวทางที�ใช่ใ้นการ่ปร่บัปร่งุผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององคีก์ร่. ร่ะบบที�องคีก์ร่ใช่ค้ีวร่

ต่้องสีัมพันธี์กับคีวามต่้องการ่ข้ององค์ีกร่และสีอด่คีล้องกันกับข้ีด่คีวามสีามาร่ถ, อัต่ร่ากำลัง, และ

วัฒนธีร่ร่มข้ององคีก์ร่. เคีร่่�องมอ่และวธิีีการ่ที�องคีก์ร่อาจัใช่ ้ต่วัอยา่งเช่น่ Plan-Do-Check-Act (PDCA), 

มาต่ร่ฐาน ISO, ร่ะบบลีนร่ะด่ับองคี์กร่ (Lean Enterprise System), วิธีี Six Sigma, และวิธีีอ่�น ๆ 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้. 
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กระบวนการ

(60 คะแนน)

1.1 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสัูง (Senior Leadership): 

   ผู้นำาระดับสัูงนำาองค์กรอย่างไร.

ก.	พันธ์กิจั	วัิสัยทัศึน์และคุ่านิยม	(MISSION,	VISION	and	VALUES)

 (1)	กำห่นดพันธ์กิจั วัสัิยทศัึน์และคุ่านิยม	(Establishing	MISSION,	VISION	and	VALUES)	ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่

ด่ำเนินการ่อย่างไร่ในการ่กำห้นด่และถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิบิตั่ใินเร่่�องพันธีกจิั, วสิียัทศัน์และค่ีานยิม ? ผ่น้ำร่ะด่บั

สีง่ด่ำเนนิการ่อย่างไร่ในการ่ถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิบัิติ่ในเร่่�องพันธีกจิั วสิียัทศัน์และค่ีานิยม โด่ยผ่านร่ะบบการ่นำ

องค์ีกร่, ไปยังบคุีลากร่, ผ่ส่้ีงมอบและพนัธีมติ่ร่ที�สีำคัีญ่, ร่วมทั�งลก่ค้ีาและผ่มี้ส่ีวนได้่ส่ีวนเสียีอ่�น ๆ (*) ? 

การ่ปฏิบิตั่ติ่นข้องผ่น้ำร่ะด่บัส่ีงสีะท้อนให้้เห็้นถงึคีวามมุง่มั�นต่่อค่ีานิยมข้ององค์ีกร่อย่างไร่ ?

 (2)	 การส่งเสริมการป้ระพฤติปิ้ฏิบัิติติิามกฎห่มายและการป้ระพฤติิป้ฏิบัิติอิื้ย่างมีจัริยธ์รรม	(Promoting	

Legal	and	ETHICAL	BEHAVIOR)	การ่ปฏิบิตั่ติ่นข้องผ้่นำร่ะดั่บส่ีงแสีด่งให้้เห็้นถงึคีวามมุง่มั�นต่่อการ่ปร่ะพฤติ่

ปฏิบิตั่ติ่ามกฎห้มายและการ่ปร่ะพฤต่ปิฏิบัิต่อิย่างมีจัร่ยิธีร่ร่มอย่างไร่ ? ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่ส่ีงเสีริ่มสีภาพแวด่ล้อม

ในองค์ีกร่เพ่�อการ่ปร่ะพฤต่ปิฏิบัิต่ติ่ามกฎห้มายและการ่ปร่ะพฤต่ปิฏิิบติั่อย่างมีจัร่ยิธีร่ร่มอย่างไร่ ?

ขี.	การส้�อื้สาร	(Communication)

 ผ่้นำร่ะดั่บสี่งด่ำเนินการ่อย่างไร่ในการ่ส่ี�อสีาร่และสีร้่างการ่มีสี่วนร่่วมอย่างเต็่มใจั (engage) กับ

บุคีลากร่ทั�งห้มด่, พันธีมิต่ร่ที�สีำคีัญ่, และล่กคี้าที�สีำคีัญ่ ? ผ่้นำร่ะด่ับสี่งด่ำเนินการ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่ 

 • กร่ะตุ่้นให้้เกิด่การ่สี่�อสีาร่สีองทาง, ที�ต่ร่งไปต่ร่งมา; 

 • สี่�อสีาร่ให้้ทร่าบถึงการ่ต่ัด่สีินใจัที�สีำคีัญ่และคีวามจัำเป็นต่่อการ่เปลี�ยนแปลงองคี์กร่; และ 

 • มบีทบาทโด่ยต่ร่งในการ่สีร้่างจัง่ใจัให้้กบับคุีลากร่เพ่�อให้้มผีลการ่ด่ำเนินการ่ที�ดี่ และให้้มกีาร่มุง่เน้น 

     ล่กคี้าและธีุร่กิจั ? 

หมวด 1 การนำาองค์กร 

(Leadership)  
 ในห้มวด่การ่นำองค์ีกร่ เกณฑ์์ถามว่าการ่ปฏิิบัติ่ต่นข้องผ่้นำร่ะดั่บสี่ง ช่ี�นำ และทำให้้องค์ีกร่มี 

คีวามยั�งย่นอย่างไร่. นอกจัากนี� เกณฑ์์ยังถามถึงร่ะบบการ่กำกับด่่แลองคี์กร่; วิธีีการ่ที�องคี์กร่ใช่้เพ่�อบร่ร่ลุ

ผลคีวามร่ับผิด่ช่อบด่้านกฎห้มายและจัร่ิยธีร่ร่ม; และวิธีีการ่ที�องคี์กร่สีร่้างปร่ะโยช่น์ให้้สีังคีม.

(110 คะแนน)
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คุ.	การมุ่งเน้นผลการดำเนินการขีอื้งอื้งคุ์กร	(Focus	on	Organizational	PERFORMANCE)	

	 (1)	การสร้างสภาพแวัดล้อื้มเพ้�อื้คุวัามสำเรจ็ั	(Creating	an	Environment	for	Success)	ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่

ด่ำเนินการ่อย่างไร่ในการ่สีร้่างสีภาพแวด่ล้อมเพ่�อทำให้้องค์ีกร่ปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จัทั�งในปัจัจัุบัน 

และในอนาคีต่ ? ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่ด่ำเนินการ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่ 

 • สีร่้างและห้นุนเสีร่ิมให้้เกิด่วัฒนธีร่ร่มองคี์กร่ที�ให้้คีุณคี่าและสี่งเสีร่ิมคีวามผ่กพันข้องล่กคี้าและ  

   บุคีลากร่, คีวามปลอด่ภัย, คีวามห้ลากห้ลาย,  คีวามเท่าเทียม, และการ่มีสี่วนร่่วมข้องบุคีลากร่; 

 • ปลก่ฝัึงคีวามคีล่องตั่วและคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นตั่วข้ององค์ีกร่, ภาร่ะคีวามรั่บผิด่ช่อบ, การ่เร่ยีนร่่้ 

   ร่ะด่บัองค์ีกร่และการ่เร่ยีนร้่่ข้องบคุีลากร่แต่่ละคีน, การ่สีร้่างนวัต่กร่ร่มและการ่ปร่ะเมนิโอกาสีคีุม้เสีี�ยง  

   (INTELLIGENT RISK taking); และ

 • ส่ีวนร่่วมในการ่วางแผนผ่ส้ีบ่ทอด่ต่ำแห้น่ง และการ่พฒันาผ่น้ำในอนาคีต่ข้ององค์ีกร่ ?

 (2)	 การทำให่้เกิดการมุ่งเน้นการป้ฏิิบัติิ	 (Creating	a	 Focus	 on	Action)	 ผ่้นำร่ะด่ับสี่ง 

ด่ำเนินการ่อย่างไร่ในการ่ทำให้้เกิด่การ่มุ่งเน้นการ่ปฏิิบัต่ิเพ่�อให้้บร่ร่ลุพันธีกิจัและวิสีัยทัศน์ข้อง

องคี์กร่ ? ผ่้นำร่ะดั่บสี่งด่ำเนินการ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่ 

 • ทำให้้เกดิ่การ่มุ่งเน้นการ่ปฏิบัิต่ทิี�ปร่บัปร่งุผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่ และทำงานขั้บเคีล่�อนส่่ี

   การ่บร่ร่ลุวิสีัยทัศน์; 

 • ต่ั�งคีวามคีาด่ห้วงัต่่อผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององค์ีกร่โด่ยพิจัาร่ณาถงึการ่สีร้่างคุีณค่ีาและทำให้้เกดิ่

   คีวามสีมดุ่ลข้องคีุณคี่าร่ะห้ว่างล่กคี้าและผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียอ่�น ๆ;

 • ร่ะบุสีิ�งที�จัำเป็นให้้เกิด่การ่ปฏิิบัต่ิ; และ 

 • แสีด่งให้้เห้็นถึงภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบสี่วนต่นต่่อการ่ปฏิิบัต่ิข้ององคี์กร่ ? 

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	1	

 คีำต่อบในห้มวด่ 1 คีวร่ต่้องสีอด่คีล้องกับองคี์ปร่ะกอบข้องร่ะบบการ่นำองค์ีกร่ที�ร่ะบุไว้ในโคีร่งร่่าง

องคี์กร่ 1ข้(1). 

 ห่มายเห่ติุ	1.1.

 หั้วข้้อนี�เป็นเร่่�องเกี�ยวกับผ่้นำร่ะด่ับสี่งโด่ยเฉพาะ และวิธีีการ่ที�ผ่้นำร่ะดั่บสี่งนำองค์ีกร่. ห้ัวข้้ออ่�น ๆ  

จัะมุ่งเน้นที�องคี์กร่.

 ห่มายเห่ติุ	1.1

ผลลพัธ์ีด้่านปร่ะสิีทธีผิลข้องการ่นำองค์ีกร่และร่ะบบการ่นำองค์ีกร่คีวร่ต้่องร่ายงานในหั้วข้้อ 7.4.

	 ห่มายเห่ติุ	1.1ขี.

 ในการ่นำองคี์กร่และการ่มุ่งเน้นคีวามสีำเร่็จั, ผ่้นำร่ะด่ับสี่งคีวร่คีำนึงถึงบุคีลากร่ทั�งห้มด่ (ทั�งบุคีลากร่

ที�อย่่ปร่ะจัำ, ที�ทำงานแบบผสีมผสีาน (hybrid), ห้ร่่อที�ทำงานผ่านทางไกล (remote).
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	 ห่มายเห่ติุ	1.1ก.(1).

 พันธีกจิัและวสิียัทศันข์้ององคีก์ร่คีวร่ต่อ้งเปน็ต่วักำห้นด่บร่บิทสีำห้ร่บัโอกาสีเช่งิกลยทุธี,์ วตั่ถปุร่ะสีงคี์

เช่ิงกลยุทธี์และแผนปฏิิบัต่ิการ่ที�อธีิบายไว้ในโคีร่งร่่างองคี์กร่ 2ข้. และ ห้ัวข้้อ 2.1 และ 2.2.

	 ห่มายเห่ติุ	1.1ขี.	

 สีำห้ร่บัองคีก์ร่ที�ต่อ้งพึ�งพาอาสีาสีมคัีร่ และ/ห้ร่อ่พนกังานช่ั�วคีร่าวเปน็อย่างมากในการ่ด่ำเนนิงานห้ลกั 

(core work) (งานที�ทำให้้เกิด่ผลผลิต่ที�สีำคีัญ่ และ/ห้ร่่อที�มีปฏิิสัีมพันธี์กับล่กคี้า) คีวร่ต่้องอธีิบายถึง 

คีวามพยายามในการ่สี่�อสีาร่กับกลุ่มเห้ล่านี�. (ด่่ห้มายเห้ตุ่แร่กข้องห้ัวข้้อ 5.1). ทำนองเด่ียวกัน, องคี์กร่ที�

ต่้องพึ�งพาผ่้สี่งมอบเป็นอย่างมาก คีวร่ต่้องอธีิบายถึงคีวามพยายามในการ่สี่�อสีาร่และสีร่้างการ่มีสี่วนร่่วม

อย่างเต่็มใจั (communicate with and engage) กับผ่้สี่งมอบที�สีำคีัญ่.

	 ห่มายเห่ติุ	1.1คุ.(1).

 ในการ่สีร่้างสีภาพแวด่ล้อมเพ่�อคีวามสีำเร่็จั, ผ่้นำ คีวร่ต้่องคีำนึงถึงทั�งปัจัจััยภายในและภายนอก. 

ปัจัจััยเห้ล่านี�อาจัร่วมถึงร่ะดั่บคีวามเสีี�ยงที�ยอมร่ับได่้ (risk appetite) และช่่วงเบี�ยงเบนข้องร่ะดั่บ 

คีวามเสีี�ยงที�ยอมรั่บได้่ (risk tolerance) ; คีวามจัำเป็นในการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่มด้่านเทคีโนโลยีและนวัต่กร่ร่ม

ร่ะด่ับองคี์กร่, ร่วมถึงคีวามเสีี�ยงและโอกาสีที�เกิด่ข้ึ�นจัากเทคีโนโลยีอุบัต่ิให้ม่, การ่บ่ร่ณาการ่ข้้อม่ล,  และ

การ่เปลี�ยนแปลงข้้อม่ลไปสี่่ร่่ปแบบด่ิจัิทัล (digitization); คีวามพร่้อมต่่อภาวะช่ะงักงัน (disruptions) ทั�ง

ร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาว;  วัฒนธีร่ร่มองคี์กร่; ร่ะบบงาน; คีวามจัำเป็นที�อาจัมีต่่อการ่เปลี�ยนแปลงในด่้าน

โคีร่งสีร่า้งและวฒันธีร่ร่มองคีก์ร่; ข้ดี่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลงับคุีลากร่; การ่มีทร่พัยากร่พร่อ้มใช้่งาน; 

ปร่ะโยช่น์ข้องสีังคีมและคีวามเท่าเทียมในสีังคีม; และสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่ 

	 ห่มายเห่ติุ	1.1คุ.(1).	

 การ่สีง่เสีร่มิคีวามเทา่เทยีม ห้มายถงึ การ่สีนบัสีนนุให้้ลก่ค้ีา, บคุีลากร่, และผ่มี้สีว่นได้่สีว่นเสียีที�สีำคัีญ่

ทุกคีน ได่้ร่ับการ่ปฏิิบัต่ิอย่างเป็นธีร่ร่ม. การ่มีสี่วนร่่วม ห้มายถึง การ่สี่งเสีร่ิมการ่มีสี่วนร่่วมอย่างเต่็มที�

ข้องทุกคีนที�กล่าวมาและสีนับสีนุนให้้มีสีำนึกคีวามเป็นเจั้าข้อง. (sense of belonging) 

	 ห่มายเห่ติุ	1.1คุ.(2).	

 การ่มุง่เนน้การ่ปฏิบิตั่ขิ้องผ่น้ำร่ะด่บัสีง่คีำนงึถงึกลยทุธี,์ บคุีลากร่, ร่ะบบงาน, และสีนิทร่พัยข์้ององคีก์ร่. 

ทั�งนี� ร่วมถึงการ่ปร่ะเมินโอกาสีคีุ้มเสีี�ยง (taking intelligent risks), การ่ปร่ะยุกต่์ใช่้นวัต่กร่ร่มและ 

การ่ปร่บัปร่งุผลการ่ด่ำเนนิการ่และผลติ่ภาพอยา่งต่่อเน่�อง, การ่ปฏิิบติั่เพ่�อให้บ้ร่ร่ลวุตั่ถปุร่ะสีงคีเ์ช่งิกลยุทธ์ี

ข้ององคีก์ร่ (ด่ ่2.2.ก(1)), การ่แสีด่งให้เ้ห้น็ภาร่ะร่บัผดิ่ช่อบข้องต่นต่อ่การ่ปฏิบิตั่ดิ่งักลา่ว,  การ่ทำให้ม้ั�นใจั

ว่ามีทร่ัพยากร่อย่างเพียงพอ, และการ่วางแผนบร่ิห้าร่เพ่�อจััด่การ่การ่เปลี�ยนแปลงห้ร่่อการ่ต่อบสีนอง 

อย่างร่วด่เร่็วต่่อสีาร่สีนเทศให้ม่ที�สีำคีัญ่ต่ามคีวามจัำเป็น. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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กระบวนการ

(50 คะแนน)

1.2 การกำากับดูแลัองค์กรแลัะการสัร้างประโยชน์ให้สัังคม  

   (Governance and Societal Contributions):  

   องค์กรดำาเนินการอย่างไรในการกำากับดแูลัองค์กรแลัะสัร้างประโยชน์ให้สัังคม ?

ก.	การกำกับด้แลอื้งคุ์กร	(Organizational	GOVERNANCE)

 (1)	 ระบบการกำกับด้แลอื้งคุ์กร	(GOVERNANCE	SYSTEM)	 องคี์กร่ด่ำเนินการ่อย่างไร่ในการ่ทำให้้

มั�นใจัว่ามีร่ะบบการ่กำกับด่่แลองคี์กร่ที�มีคีวามร่ับผิด่ช่อบ ? องคี์กร่ด่ำเนินการ่อย่างไร่ในการ่ทบทวนและ

ทำให้้ร่ะบบการ่กำกับด่่แลองคี์กร่ปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จัในเร่่�องต่่อไปนี�

 • ภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบในการ่กร่ะทำข้องผ่้นำร่ะด่ับสี่ง; 

 • ภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบด่้านการ่เงิน; 

 • คีวามโปร่่งใสีในการ่ปฏิิบัต่ิการ่; 

 • การ่คีัด่เล่อกคีณะกร่ร่มการ่กำกับด่่แลองคี์กร่ และนโยบายในเร่่�องการ่เปิด่เผยข้้อม่ลการ่คีัด่เล่อก 

   คีณะกร่ร่มการ่กำกับด่่แลองคี์กร่ (*); 

 • คีวามเป็นอิสีร่ะและมีปร่ะสีิทธีิผลข้องการ่ต่ร่วจัสีอบภายในและภายนอก; 

 • การ่ปกป้องผลปร่ะโยช่น์ข้องผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียและผ่้ถ่อหุ้้น (*); และ 

 • การ่วางแผนการ่วางแผนผ่้สี่บทอด่ต่ำแห้น่งสีำห้ร่ับผ่้นำร่ะด่ับสี่ง ? 

 (2)	การป้ระเมินผลการดำเนินการ	(PERFORMANCE	Evaluation)	องคี์กร่ปร่ะเมินผลการ่ด่ำเนินการ่

ข้องผ่้นำร่ะด่ับสี่ง และร่ะบบการ่กำกับด่่แลองคี์กร่อย่างไร่ ? องคี์กร่ใช่้การ่ปร่ะเมินผลการ่ด่ำเนินการ่ 

เห้ล่านี�เพ่�อกำห้นด่คี่าต่อบแทนข้องผ่้บร่ิห้าร่อย่างไร่ ? ผ่้นำร่ะด่ับสี่งและร่ะบบการ่กำกับด่่แลองคี์กร่ใช่้ผล

การ่ปร่ะเมินผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้้างต้่นเพ่�อการ่พฒันาต่นเองและปร่บัปร่งุปร่ะสีทิธิีผลทั�งการ่นำองค์ีกร่ข้องผ่น้ำ, 

คีณะกร่ร่มการ่, และร่ะบบการ่นำองคี์กร่อย่างไร่ (*) ? 

 (3)	ผลการดำเนนิการขีอื้งอื้งค์ุกร	(Organizational	Performance)	ร่ะบบการ่กำกบัด่แ่ลองค์ีกร่ทบทวน

ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่อย่างไร่ ? ร่ะบบการ่กำกับด่แ่ลองค์ีกร่ทบทวนคีวามก้าวห้น้าต่ามวัต่ถปุร่ะสีงค์ี

เช่ิงกลยุทธี์และแผนปฏิิบัต่ิการ่อย่างไร่ ?  
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ขี.	การป้ระพฤติปิ้ฏิบิตัิติิามกฎห่มายและการป้ระพฤติปิ้ฏิบัิติอิื้ย่างมีจัรยิธ์รรม	(Legal	and	ETHICAL	BEHAVIOR)	

(1)	การป้ฏิิบัติิติามกฎห่มายและกฎระเบียบขี้อื้บังคุับ	(Legal	and	Regulatory	Compliance)	องคี์กร่

ด่ำเนินการ่ด่้านกฎห้มาย, กฎร่ะเบียบข้้อบังคีับ, และคีวามกังวลข้องชุ่มช่นในปัจัจัุบัน และคีาด่การ่ณ์ 

ล่วงห้น้าด่้านกฎห้มาย, กฎร่ะเบียบข้้อบังคีับ, และคีวามกังวลข้องชุ่มช่นในอนาคีต่ จัากผลิต่ภัณฑ์์และ

การ่ปฏิิบัต่ิการ่ข้ององคี์กร่อย่างไร่ ? องคี์กร่ด่ำเนินการ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่ 

 • ด่ำเนินการ่ในกร่ณีที�ผลิต่ภัณฑ์์และการ่ปฏิิบัต่ิการ่มีผลกร่ะทบในเช่ิงลบต่่อสีังคีม, 

 • คีาด่การ่ณ์ลว่งห้น้าถึงคีวามกังวลข้องสีาธีาร่ณะ ที�มต่ี่อผลิต่ภัณฑ์แ์ละการ่ปฏิิบัติ่การ่ในอนาคีต่, และ

 • เต่ร่ียมการ่เช่ิงรุ่กต่่อคีวามกังวลและผลกร่ะทบเห้ล่านี�อย่างไร่? 

องคี์กร่มีกร่ะบวนการ่, ต่ัววัด่, และเป้าปร่ะสีงค์ีที�สีำคัีญ่อะไร่เพ่�อให้้การ่ด่ำเนินการ่เป็นไปต่ามร่ะเบียบ 

ข้้อบังคีับที�กำห้นด่ห้ร่่อด่ีกว่าที�กำห้นด่ (*) ? องคี์กร่มีกร่ะบวนการ่, ต่ัววัด่, และเป้าปร่ะสีงคี์ที�สีำคีัญ่อะไร่

ในการ่ด่ำเนินการ่เร่่�องคีวามเสีี�ยงที�เกี�ยวข้้องกับผลิต่ภัณฑ์์ และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ข้ององคี์กร่ ? 

 (2)	การป้ระพฤติิป้ฏิิบัติิอื้ย่างมีจัริยธ์รรม	(Ethical	BEHAVIOR) องคี์กร่ด่ำเนินการ่อย่างไร่ในการ่บังคีับ 

(require) และส่ีงเสีริ่ม (foster) ให้้ปฏิิสัีมพันธี์ทุกด่้านข้ององค์ีกร่เป็นไปอย่างมีจัร่ิยธีร่ร่ม ? องค์ีกร่มี

กร่ะบวนการ่ และต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่ที�สีำคีัญ่อะไร่ในการ่บังคีับและสี่งเสีร่ิมการ่ปร่ะพฤต่ิปฏิิบัต่ิอย่างมี

จัร่ยิธีร่ร่มภายใต้่โคีร่งสีร้่างการ่กำกับด่แ่ลองค์ีกร่; ทั�วทั�งองค์ีกร่; และในการ่ปฏิสัิีมพนัธีก์บับคุีลากร่,  ลก่ค้ีา, 

พันธีมิต่ร่, ผ่้สี่งมอบ, และผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียอ่�น ? องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ต่ิด่ต่าม และด่ำเนินการ่

ในกร่ณีที�มีการ่กร่ะทำที�ข้ัด่ต่่อการ่ปร่ะพฤต่ิปฏิิบัต่ิอย่างมีจัร่ิยธีร่ร่ม? 

คุ.	การสร้างป้ระโยชน์ให่้สังคุม	(Societal	Contributions)	

	 (1)	คุวัามผาสุกขีอื้งสังคุม	(Societal	Well-Being)	องคี์กร่ได่้นำเร่่�องคีวามผาสีุกและผลปร่ะโยช่น์ข้อง

สีังคีมไปเป็นสี่วนห้นึ�งในกลยุทธี์และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ปร่ะจัำวันอย่างไร่ ? องคี์กร่มีสี่วนอย่างไร่ในการ่สีร่้าง

สีภาวะที�ด่ีแก่ร่ะบบสีิ�งแวด่ล้อม, สีังคีม, และเศร่ษ์ฐกิจั ?

 (2)	การสนบัสนนุชมุชน	(Community	Support)	องคีก์ร่ด่ำเนนิการ่เช่งิร่กุอยา่งไร่ในการ่สีนบัสีนนุและ

สีร่้างคีวามเข้้มแข้็งให้้แก่ชุ่มช่นที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่ ? ชุ่มช่นที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่มีอะไร่บ้าง ? องคี์กร่มีวิธีี

การ่ในการ่ร่ะบุชุ่มช่นด่ังกล่าวอย่างไร่ ร่วมทั�งวิธีีการ่กำห้นด่เร่่�องที�องคี์กร่จัะเข้้าไปมีสี่วนเกี�ยวข้้อง ? ผ่้นำ

ร่ะด่ับสี่งและบุคีลากร่ร่่วมม่อกันพัฒนาชุ่มช่นด่ังกล่าวอย่างไร่ ?

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	1.2

 การ่สีร่้างปร่ะโยช่น์ให้้สีังคีมในปร่ะเด่็นที�มีคีวามสีำคีัญ่ต่่อคีวามสีำเร่็จัอย่างต่่อเน่�องข้ององคี์กร่ คีวร่

ต่้องนำไปใช่้ปร่ะกอบการ่จััด่ทำกลยุทธี์ (ห้ัวข้้อ 2.1) และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ (ห้มวด่ 6) ด่้วย. ผลลัพธี์สีำคีัญ่

ด่้านสีังคีม คีวร่ต่้องร่ายงานในห้ัวข้้อ 7.4 ผลลัพธี์ด่้านการ่นำองคี์กร่และการ่กำกับด่่แลองคี์กร่.
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 ห่มายเห่ติุ	1.2ก.(1)

 คีวามโปร่่งใสีในการ่ปฏิิบัต่ิการ่ข้องร่ะบบการ่กำกับด่่แลองค์ีกร่ คีวร่ต้่องคีร่อบคีลุมเร่่�องการ่คีวบคุีม

ภายในข้องกร่ะบวนการ่กำกับด่่แลองคี์กร่. สีำห้ร่ับบร่ิษ์ัทเอกช่นและองคี์กร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถึง

องคีก์ร่ภาคีร่ฐั),  คีณะกร่ร่มการ่ที�ปร่กึษ์าภายนอกอาจัทำห้นา้ที�ข้องคีณะกร่ร่มการ่กำกับด่่แลองคีก์ร่ทั�งห้มด่

ห้ร่อ่บางสีว่น. สีำห้รั่บองคีก์ร่ที�ไมแ่สีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถงึองคีก์ร่ภาคีรั่ฐ) ที�ทำห้น้าที�ด่่แลร่กัษ์าเงนิกองทนุ

ข้องสีาธีาร่ณะ ต่้องเน้นคีวามสีำคีัญ่ในเร่่�องการ่ด่่แลรั่กษ์าเงินกองทุนสีาธีาร่ณะและคีวามโปร่่งใสีในการ่

ปฏิิบัต่ิการ่. 

	 ห่มายเห่ติุ	1.2ก.(1).

 ในการ่ปกปอ้งผลปร่ะโยช่นข์้องผ่ม้สีีว่นได่ส้ีว่นเสียี, ร่ะบบการ่กำกบัด่แ่ลองคีก์ร่ คีวร่ต่อ้งพจิัาร่ณาและ

ให้้คีวามเห้็นช่อบกับร่ะด่ับคีวามเสีี�ยงที�เห้มาะสีมสีำห้ร่ับองคี์กร่, โด่ยต่ร่ะห้นักถึงคีวามจัำเป็นที�จัะต้่อง

ยอมร่ับคีวามเสีี�ยงว่าเป็นสี่วนห้นึ�งข้องการ่ข้ับเคีล่�อนองคี์กร่ที�ปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จั.

	 ห่มายเห่ติุ	1.2ก.(2).

 การ่ปร่ะเมินผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องผ่น้ำ อาจัใช้่ข้้อมล่ที�ได้่จัากการ่ปร่ะเมินโด่ยผ่ร่้่วมงาน,   ผลการ่ทบทวน

ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องผ่้บร่ิห้าร่อย่างเป็นทางการ่, ร่วมทั�งข้้อม่ลป้อนกลับและผลสีำร่วจัที�ได่้จัากบุคีลากร่

และผ่้มีสี่วนได้่สี่วนเสีียอ่�น ๆ ที�ด่ำเนินการ่อย่างเป็นทางการ่ห้ร่่อไม่เป็นทางการ่. สีำห้ร่ับบร่ิษ์ัทเอกช่น 

บางแห่้ง ร่วมทั�งองค์ีกร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่และองค์ีกร่ภาคีรั่ฐ, คีณะกร่ร่มการ่ที�ปรึ่กษ์าภายนอกอาจัเป็น

ผ่้ปร่ะเมินผลการ่ปฏิิบัต่ิงานข้องผ่้นำร่ะด่ับสี่งและคีณะกร่ร่มการ่กำกับด่่แลองคี์กร่. 

	 ห่มายเห่ติุ	1.2ขี.(2).

 ตั่ววัด่ห้ร่่อต่ัวชี่�วัด่ข้องการ่ปร่ะพฤต่ิปฏิิบัต่ิอย่างมีจัริ่ยธีร่ร่ม อาจัร่วมถึงร่้อยละข้องกร่ร่มการ่อิสีร่ะใน

คีณะกร่ร่มการ่กำกับด่่แลองคี์กร่, ต่ัววัด่ที�แสีด่งคีวามสีัมพันธี์ร่ะห้ว่างองคี์กร่กับกลุ่มผ่้ถ่อหุ้้นและผ่้มีสีิทธีิ�

มเีสียีง,   เห้ต่กุาร่ณ์ข้องการ่ละเมดิ่จัริ่ยธีร่ร่มห้ร่อ่การ่ฝ่ึาฝ้ึนกฎเกณฑ์์และการ่ต่อบสีนองต่่อเห้ตุ่การ่ณ์นั�น ๆ, 

ผลสีำร่วจัคีวามคีิด่เห้็นข้องบุคีลากร่ต่่อจัร่ิยธีร่ร่มข้ององคี์กร่, การ่ใช่้โทร่ศัพท์สีายด่่วนจัร่ิยธีร่ร่ม, ร่้อยละ

ข้องข้้อกล่าวห้าที�ได่้ร่ับการ่พิสี่จัน์, ร่วมทั�งผลการ่ทบทวนและการ่ต่ร่วจัสีอบด่้านจัร่ิยธีร่ร่ม. ต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัว

ช่ี�วัด่เห้ล่านั�นอาจัร่วมถึงห้ลักฐานที�แสีด่งให้้เห้็นว่าองคี์กร่มีนโยบาย, การ่ฝึึกอบร่มบุคีลากร่,  และร่ะบบ

การ่ต่ิด่ต่ามเฝึ้าร่ะวังในเร่่�องผลปร่ะโยช่น์ทับซึ่้อน; การ่ป้องกันและการ่ใช่้ข้้อม่ล, สีาร่สีนเทศ, และ 

องคี์คีวามร้่่ที�มีปร่ะเด่็นคีวามอ่อนไห้ว ซึ่ึ�งเกิด่จัากการ่สัีงเคีร่าะห้์และห้าคีวามสัีมพันธี์ข้องข้้อม่ลเห้ล่านี�; 

ต่ลอด่จันการ่ใช่้เงินกองทุนอย่างเห้มาะสีม.

	 ห่มายเห่ติุ	1.2คุ.	

 สีำห้รั่บองค์ีกร่การ่กุศลบางแห่้งที�อาจัมีพันธีกิจัในการ่สีร้่างปร่ะโยช่น์ให้้สัีงคีมและสีนับสีนุนชุ่มช่นที�

สีำคีัญ่โด่ยต่ร่งอย่่แล้วซึ่ึ�งได่้อธีิบายไว้ในการ่ต่อบคีำถามเกณฑ์์ห้มวด่อ่�น. ในห้ัวข้้อนี�คีวร่อธีิบายถึง  

“การ่ทุ่มเทเป็นพิเศษ์” (extra efforts) ในการ่อุทิศต่นเพ่�อสีนับสีนุนชุ่มช่นเห้ล่านี�. 
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	 ห่มายเห่ติุ	1.2คุ.(1).

 คีวามผาสีุกข้องสีังคีมกลายเป็นทั�งสีิ�งที�สีร้่างคีวามแต่กต่่างข้ององคี์กร่และคีวามจัำเป็นเช่ิงกลยุทธี์ใน

ห้ลาย ๆ ภาคีสี่วน. คีวร่ร่ายงานคีวามผาสีุกและผลปร่ะโยช่น์ข้องสีังคีมที�นอกเห้น่อจัากการ่ปฏิิบัต่ิต่าม

กฎห้มายที�อธีิบายใน 1.2ข้(1). ซึ่ึ�งอาจัร่วมถึงคีวามพยายามข้ององคี์กร่ห้ร่่อผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อเพ่�อปร่ับปรุ่ง

สีิ�งแวด่ล้อม; และใช่้ทร่ัพยากร่ธีร่ร่มช่าต่ิอย่างคีุ้มคี่าและยั�งย่น (เช่่น แนวคีิด่เศร่ษ์ฐกิจัห้มุนเวียน circular 

economy); สีร้่างคีวามเข้้มแข็้งให้้กบัช่มุช่นท้องถิ�นในด้่านบริ่การ่, การ่ศึกษ์า, สีขุ้อนามัย, และการ่เต่รี่ยมพร้่อม

ต่่อภาวะฉกุเฉนิ; แก้ไข้ปัญ่ห้าคีวามไม่เท่าเทยีมทางสีงัคีม; ร่วมทั�งปร่บัปร่งุแนวทางปฏิบัิติ่ในการ่ทำการ่ค้ีา,  

ธีุร่กิจั, ห้ร่่อสีมาคีมวิช่าช่ีพต่่าง ๆ. คีวามพยายามเห้ล่านี�อาจัมีผลกร่ะทบในร่ะด่ับท้องถิ�น, ภ่มิภาคี, 

ปร่ะเทศ, ห้ร่่อร่ะด่ับโลก. 

	 ห่มายเห่ติุ	1.2คุ.(2).

 การ่มีสี่วนเกี�ยวข้้องในการ่สีนับสีนุนชุ่มช่นที�สีำคัีญ่ อาจัร่วมถึงเร่่�องที�ใช่้ปร่ะโยช่น์จัากสีมร่ร่ถนะห้ลัก

ข้ององค์ีกร่ ห้ร่่ออาจัมุ่งเน้นการ่ช่่วยเห้ล่อที�สี่งผลต่่อคีวามท้าทายเชิ่งร่ะบบที�มีผลกร่ะทบต่่อโอกาสีทาง 

ด่้านสีุข้ภาพ, การ่ศึกษ์า, ห้ร่่อเศร่ษ์ฐกิจั. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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กระบวนการ

(45 คะแนน)

2.1 การจัดที่ำากลัยุที่ธี์ (Strategy Development):  

   องค์กรมีวิธีีการอย่างไรในการจัดที่ำากลัยุที่ธี์? 

ก.	กระบวันการจััดทำกลยุทธ์์	(Strategy	Development	PROCESS)

 (1)	กระบวันการวัางแผนกลยุทธ์์	(Strategic	Planning	PROCESS)	อื้งค์ุกรวัางแผนกลยทุธ์์อื้ย่างไร? กร่อบ

เวลาข้องการ่วางแผนกลยุทธ์ีร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาวคี่ออะไร่ ? กร่ะบวนการ่วางแผนกลยุทธ์ีได้่คีำนึงถึง 

คีวามจัำเป็นในการ่เปลี�ยนแปลงที�อาจัเกดิ่ข้ึ�นข้ององค์ีกร่, การ่จัดั่ลำด่บัคีวามสีำคีญั่ข้องแนวคีดิ่ร่เิร่ิ�มเพ่�อ 

การ่เปลี�ยนแปลง (change initiatives), และคีวามคีล่องต่วัและคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นตั่วข้ององค์ีกร่อย่างไร่ ?

 (2)	 การพิจัารณากลยุทธ์์	 (Strategy	Considerations)	 องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ร่วบร่วมและ

วเิคีร่าะห์้ข้อ้มล่ที�เกี�ยวข้อ้ง และพัฒนาสีาร่สีนเทศเพ่�อใช่ใ้นกร่ะบวนการ่วางแผนกลยุทธี ์? องค์ีกร่พิจัาร่ณา

องคี์ปร่ะกอบและคีวามเสีี�ยงที�สีำคีัญ่ต่่อไปนี�เป็นสี่วนห้นึ�งข้องกลยุทธี์ข้ององคี์กร่อย่างไร่ ?

 • คีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์และคีวามได่้เปร่ียบเช่ิงกลยุทธี์  

 • การ่เปลี�ยนแปลงและภาวะช่ะงกังนัที�อาจัมใีนด่า้นกฎร่ะเบียบข้อ้บงัคีบัและสีภาพแวด่ลอ้มภายนอก,  

   ร่วมถึงภัยพิบัต่ิทางธีร่ร่มช่าต่ิ, ภัยคีุกคีาม, ห้ร่่อภาวะฉุกเฉินอ่�น ๆ

 • นวัต่กร่ร่มและการ่เปลี�ยนแปลงด่้านเทคีโนโลยีที�มีผลต่่อผลิต่ภัณฑ์์, บร่ิการ่, และการ่ปฏิิบัต่ิการ่,   

   ห้ร่่อต่ลาด่ข้ององคี์กร่  

 • จัุด่บอด่ที�อาจัมีในด่้านสีาร่สีนเทศและข้้อม่ลข้ององคี์กร่    

 • ข้้อจัำกัด่ห้ร่่อภาวะช่ะงักงันที�อาจัมีในด่้านอุปทาน (Supply limitations or disruptions)    

 • คีวามสีามาร่ถข้ององคี์กร่ในการ่นำแผนกลยุทธี์ไปปฏิิบัต่ิ 

 • การ่เปลี�ยนแปลงอย่างร่วด่เร่็วที�มีผลกร่ะทบต่่อองคี์กร่และคีวามจัำเป็นที�อาจัมีในการ่ปร่ับร่่ปแบบ  

    (reinvention) ห้ร่่อพลิกโฉม (transformation) อย่่เสีมอ.

 (3)	โอื้กาสเชิงกลยุทธ์์และ	โอื้กาสคุุ้มเสี�ยง	(STRATEGIC	OPPORTUNITIES	and	INTELLIGENT	RISKS)	

องค์ีกร่ร่ะบุโอกาสีเช่ิงกลยุทธ์ีและกร่ะตุ่้นให้้เกิด่การ่สีร้่างนวัต่กร่ร่มอย่างไร่ ? องค์ีกร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ใน 

การ่ต่ดั่สีนิใจัว่าจัะเลอ่กโอกาสีเช่งิกลยทุธ์ีเร่่�องใด่เป็นโอกาสีคีุม้เสีี�ยงที�จัะนำไปด่ำเนนิการ่ (INTELLIGENT RISKS  

to pursue) ?

หมวด 2 กลัยุที่ธี์ 

(Strategy)    

 ในห้มวด่กลยุทธ์ � เกณฑ์์ถามว่าองค์ีกร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่จััด่ทำ, นำไปปฏิิบัต่ิ, ปรั่บเปลี�ยน

วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์และแผนปฏิิบัต่ิการ่เม่�อสีถานการ่ณ์บังคีับ, และวัด่คีวามก้าวห้น้า. 

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

องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ต่ัด่สีินใจัว่ากร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่ใด่จัะด่ำเนินการ่ให้้สีำเร่็จัโด่ยบุคีลากร่ข้อง

องค์ีกร่และกร่ะบวนการ่ใด่จัะด่ำเนนิการ่โด่ยผ่ส่้ีงมอบ, พนัธีมิต่ร่, และค่่ีคีวามร่่วมมอ่ ? การ่ตั่ด่สีนิใจัเห้ล่านี

ได่ค้ีำนงึถงึวตั่ถปุร่ะสีงคีเ์ช่งิกลยทุธี,์ สีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคีก์ร่, และสีมร่ร่ถนะห้ลกัข้องผ่ส้ีง่มอบ, พนัธีมิต่ร่, 

และผ้่ให้้คีวามร่่วมม่อที�มีศักยภาพอย่างไร่ ? องค์ีกร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่กำห้นด่สีมร่ร่ถนะห้ลักและ

ร่ะบบงานในอนาคีต่ที�จัำเป็นข้ององคี์กร่ ?

ขี.	วััติถุป้ระสงคุ์เชิงกลยุทธ์์	(STRATEGIC	OBJECTIVES)

 (1)	วััติถุป้ระสงคุ์เชิงกลยุทธ์์ที�สำคุัญ	(KEY	STRATEGIC	OBJECTIVES) วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์ที�สีำคีัญ่ 

(KEY STRATEGIC OBJECTIVES) วััติถุป้ระสงคุ์เชิงกลยุทธ์์ที�สำคุัญขีอื้งอื้งคุ์กรมีอื้ะไรบ้าง และเป้าปร่ะสีงคี์

ที�เกี�ยวข้้องที�สีำคัีญ่ที�สีุด่ข้องวัต่ถุปร่ะสีงค์ีเชิ่งกลยุทธี์เห้ล่านั�นมีอะไร่บ้าง ? ให้้ร่ะบุต่าร่างเวลาที�จัะบร่ร่ลุ

วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์และเป้าปร่ะสีงคี์เห้ล่านั�น ? การ่เปลี�ยนแปลงที�สีำคีัญ่ (ถ้ามี) ในด่้านผลิต่ภัณฑ์์ 

และ/ห้ร่อ่บริ่การ่, ล่กค้ีาและต่ลาด่, ผ่ส่้ีงมอบและพนัธีมิต่ร่, และการ่ปฏิิบติั่การ่ที�ได้่วางแผนไว้มีอะไร่บ้าง ?

 (2) การพิจัารณา	 (Considerations)	 วััติถุป้ระสงค์ุเชิงกลยุทธ์์ขีอื้งอื้งค์ุกรสร้างสมดุลระห่วั่าง 

คุวัามติ้อื้งการที�ห่ลากห่ลายและแขี่งขีันกันเอื้งในอื้งคุ์กรได้อื้ย่างไร	? วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์ข้ององคี์กร่

ด่ำเนินการ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่

 • ต่อบสีนองคีวามท้าทายเชิ่งกลยุทธี ์และใช้่ปร่ะโยช่น์จัากสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่, คีวามได้่เปร่ยีบ 

   เช่ิงกลยุทธี์, และโอกาสีเช่ิงกลยุทธี์; 

 • สีร่้างสีมดุ่ลร่ะห้ว่างกร่อบเวลาข้องการ่วางแผนกลยุทธี์ร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาว; และ

 • คีำนึงถึงและสีร่้างสีมดุ่ลร่ะห้ว่างคีวามต่้องการ่ข้องผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียที�สีำคีัญ่ทั�งห้มด่ ? 

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	2.1	

 หั้วข้้อนี�กล่าวถึงกลยุทธี์โด่ยร่วมข้ององคี์กร่,  ซึึ่�งอาจัร่วมถึงการ่เปลี�ยนแปลงในกร่ะบวนการ่สีร่้าง 

คีวามผ่กพันกับล่กค้ีาและผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบริ่การ่. อย่างไร่ก็ต่าม, องค์ีกร่คีวร่ต้่องอธิีบายกลยุทธี์ใน

การ่สีร่้างคีวามผ่กพันกับล่กคี้าและกลยุทธี์ในการ่ออกแบบผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ในห้ัวข้้อ 3.2 และ 

6.1 ต่ามลำด่ับ (*).

 ห่มายเห่ติุ	2.1.	

 การ่จััด่ทำกลยุทธี์ (Strategy development) ห้มายถึง แนวทางข้ององคี์กร่ในการ่เต่ร่ียมการ่สีำห้ร่ับ

อนาคีต่. ในการ่จััด่ทำกลยุทธี์, องคี์กร่คีวร่ต่้องพิจัาร่ณาถึงร่ะดั่บคีวามเสีี�ยงที�ยอมร่ับได้่ข้ององคี์กร่.  

การ่จััด่ทำกลยุทธี์อาจัให้้ผ่้สี่งมอบ, ผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ, ผ่้จััด่จัำห้น่าย, พันธีมิต่ร่, และล่กคี้าที�สีำคีัญ่เข้้ามา

มสีีว่นร่ว่ม. สีำห้รั่บองค์ีกร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่บางแห่้ง, การ่จัดั่ทำกลยทุธ์ีอาจัให้อ้งค์ีกร่ที�มบีริ่การ่ลักษ์ณะ

คีล้ายคีลึงกัน ห้ร่่อที�มีกลุ่มผ่้บร่ิจัาคีห้ร่่ออาสีาสีมัคีร่กลุ่มเด่ียวกันเข้้ามามีสี่วนร่่วม. 



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025 29

ห
ม
ว
ด
 
2

 ห่มายเห่ติุ	2.1

 คีำว่า “กลยุทธ์ี” คีวร่ต้่องตี่คีวามอย่างกว้าง ๆ . กลยุทธ์ีอาจัสีร้่างข้ึ�นมาห้ร่อ่นำไปสี่สิ่ี�งต่่อไปนี�: ผลิต่ภัณฑ์์ให้ม่; 

การ่กำห้นด่กลุ่มล่กคี้าห้ร่่อสี่วนต่ลาด่ที�สีำคีัญ่ให้ม่; คีำนิยามห้ร่่อกำห้นด่นิยามให้ม่ถึงบทบาทข้ององคี์กร่

ในร่ะบบนิเวศธีุร่กิจั (เคีร่่อข้่ายพันธีมิต่ร่, ผ่้สี่งมอบ, ผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ, คี่่แข้่ง, ล่กคี้า, ชุ่มช่น, และองคี์กร่

ที�เกี�ยวข้อ้ง ทั�งภายในและภายนอกภาคีส่ีวน ห้ร่อ่อตุ่สีาห้กร่ร่มที�ทำห้น้าที�เปน็แห้ล่งทร่พัยากร่ที�มศีกัยภาพ); 

การ่สีร้่างคีวามแต่กต่่างข้องต่ร่าสิีนค้ีา; สีมร่ร่ถนะห้ลักให้ม่ข้ององค์ีกร่ (new core competencies);  

การ่เต่บิโต่ข้องร่ายได้่;  การ่ข้ายกจิัการ่บางส่ีวน; การ่คีวบร่วมและคีร่อบคีร่องกิจัการ่; การ่ห้าพนัธีมิต่ร่ให้ม่, 

แนวร่่วมให้ม่, ห้ร่่อบทบาทร่ะห้ว่างกัน; และคีวามสัีมพันธ์ีกับบุคีลากร่ให้ม่ห้ร่่ออาสีาสีมัคีร่ให้ม่.  

ร่วมทั�งอาจัเป็นการ่มุ่งต่อบสีนองคีวามต่้องการ่ข้องชุ่มช่นห้ร่่อสีาธีาร่ณะ. 

 ห่มายเห่ติุ	2.1ก.(1).

 การ่วางแผนกลยุทธีข์้ององคีก์ร่ คีวร่ต่อ้งคีำนึงถึงคีวามสีามาร่ถข้ององค์ีกร่ในการ่เคีล่�อนย้ายทร่พัยากร่

และคีวามร้่่ที�จัำเป็นในการ่นำกลยุทธ์ีไปปฏิิบัต่ิ. และคีวร่ต่้องคีำนึงถึงคีวามสีามาร่ถข้ององคี์กร่ใน 

การ่ด่ำเนินการ่ต่ามแผนฉุกเฉิน (contingency plans), ห้ร่่อคีวามสีามาร่ถในการ่ปร่ับเปลี�ยนกลยุทธี์ และ

การ่นำแผนกลยุทธี์ให้ม่ห้ร่่อที�เปลี�ยนแปลงไปปฏิิบัต่ิอย่างร่วด่เร่็ว ในกร่ณีที�สีถานการ่ณ์บังคีับ.

	 ห่มายเห่ติุ	2.1ก.(2).

 คีวร่ต่้องอธีิบายแนวทางบร่ิห้าร่คีวามเสีี�ยงโด่ยร่วมข้ององคี์กร่ใน 6.2คี.(3) 

 ห่มายเห่ติุ	2.1ก.(3).	

 คีำถามนี�มุ่งเน้นการ่ร่ะบุโอกาสีเช่ิงกลยุทธี์ที�จัะกร่ะตุ่้นนวัต่กร่ร่ม (innovations). ร่ายงานกร่ะบวนการ่

กำห้นด่ว่าโอกาสีใด่จัะแสีวงห้าการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม (innovation to pursue) ใน 4.2คี. 

 ห่มายเห่ติุ	2.1ขี.(1).	

 วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์ คีวร่ต่้องมุ่งเน้นคีวามท้าทาย, คีวามได่้เปร่ียบ, และโอกาสี ซึ่ึ�งเป็นลักษ์ณะ

เฉพาะข้ององค์ีกร่ที�มีคีวามสีำคัีญ่อย่างยิ�งต่่อคีวามสีำเร็่จัอย่างต่่อเน่�อง ร่วมทั�งต่่อการ่ส่ีงเสีริ่มให้้ 

ผลการ่ด่ำเนนิการ่โด่ยร่วมข้ององคีก์ร่ด่ขี้ึ�น และคีวามสีำเร่จ็ัข้ององคีก์ร่ในปจััจุับนัและอนาคีต่. วตั่ถปุร่ะสีงคี์

เช่ิงกลยุทธี์คีวร่ต่้องสีอด่คีล้องกับกร่อบเวลาการ่วางแผน/ห้มุด่ห้มายร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาวข้ององคี์กร่. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่ด้้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้. 
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กระบวนการ

(50 คะแนน)

2.2 การนำากลัยุที่ธี์ไปปฏิิบัติ (Strategy Implementation):  

   องค์กรนำากลัยุที่ธี์ไปปฏิิบัติอย่างไร? 

ก.	การจััดทำแผนป้ฏิบิตัิกิารและการถ่ายทอื้ดส้ก่ารป้ฏิบัิติ	ิ(ACTION	PLAN	Development	and	DEPLOYMENT) 

 (1)	แผนป้ฏิิบตัิกิาร	(Action	Plans)	อื้งค์ุกรมวีัธิ์กีารอื้ย่างไรในการจััดทำแผนป้ฏิบิติัิการ	?แผนปฏิิบติั่การ่

ที�สีำคีัญ่ทั�งร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาวข้ององค์ีกร่มีอะไร่บ้าง ? องคี์กร่ทำอย่างไร่ให้้มั�นใจัว่าแผนปฏิิบัติ่การ่ 

ด่ังกล่าวมีคีวามสีอด่คีล้องกับวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์ข้ององคี์กร่ ? 

 (2)	การนำแผนป้ฏิิบัติิการไป้ป้ฏิิบัติิ	(ACTION	PLAN	Implementation)	อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรใน

การถ่ายทอื้ดแผนป้ฏิิบัติิการส้่การป้ฏิิบัติิ	? องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ถ่ายทอด่แผนปฏิิบัติ่การ่ส่่ี 

การ่ปฏิิบัต่ิไปยังบุคีลากร่, ผ่้สี่งมอบ, พันธีมิต่ร่, และผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อที�สีำคีัญ่ (*), เพ่�อให้้มั�นใจัว่าองคี์กร่

บร่ร่ลวุตั่ถปุร่ะสีงคีเ์ช่งิกลยทุธีท์ี�สีำคีญั่ ? องคีก์ร่มวีธิีกีาร่อยา่งไร่เพ่�อทำให้ม้ั�นใจัว่าสีามาร่ถร่กัษ์าผลสีมัฤทธีิ�

ที�สีำคีัญ่ข้องแผนปฏิิบัต่ิการ่ข้ององคี์กร่ ?

 (3)	การจัดัสรรทรพัยากร	(Resource	Allocation)	อื้งค์ุกรทำอื้ย่างไรให้่มั�นใจัว่ัามทีรพัยากรด้านการเงิน

และด้านอื้้�น	ๆ	พร้อื้มใช้ในการสนับสนุนแผนป้ฏิิบัติิการจันป้ระสบคุวัามสำเร็จัและบรรลุพันธ์ะผ้กพันใน

ป้ัจัจัุบัน	? องคี์กร่มีวิธีีการ่จััด่สีร่ร่ทร่ัพยากร่เห้ล่านี�อย่างไร่เพ่�อสีนับสีนุนแผนปฏิิบัต่ิการ่ ? องคี์กร่จััด่การ่

คีวามเสีี�ยงต่่าง ๆ ที�เกี�ยวกบัแผนปฏิบิตั่กิาร่ด่งักล่าวอย่างไร่เพ่�อทำให้้เกดิ่คีวามมั�นใจัถึงคีวามมั�นคีงทางการ่เงิน

ข้ององคี์กร่ ? 

 (4)	แผนด้านบคุุลากร	(WORKFORCE	Plans)	แผนด้านบุคุลากรที�สำคุญัที�สนบัสนนุวัตัิถุป้ระสงค์ุเชงิกลยทุธ์์

และแผนป้ฏิิบัติิการมีอื้ะไรบ้าง	? แผนด่ังกล่าวได่้คีำนึงถึงผลกร่ะทบต่่อบุคีลากร่และคีวามเปลี�ยนแปลง 

ที�อาจัมีที�เกี�ยวข้้องกับคีวามต่้องการ่ด่้านข้ีด่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลังบุคีลากร่อย่างไร่ ?

 (5)	ติัวัวััดผลการดำเนินการ	(PERFORMANCE	MEASURES)	 ติัวัวััดห่ร้อื้ตัิวัชี�วััดผลการดำเนินการ 

ที�สำคุัญที�ใช้ติิดติามคุวัามสำเร็จัและป้ระสิทธ์ิผลขีอื้งแผนป้ฏิิบัติิการมีอื้ะไรบ้าง	? ต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่ข้อง

แผนปฏิิบัต่ิการ่เห้ล่านี�ห้นุนเสีร่ิมให้้องคี์กร่ด่ำเนินการ่สีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันอย่างไร่ ? 

 (6)						การคุาดการณ์ผลการดำเนนิการ	(PERFORMANCE	PROJECTIONS) การคุาดการณ์ผลการดำเนนิการ

ติามกรอื้บเวัลาขีอื้งการวัางแผนป้ฏิิบัติิการทั�งระยะสั�นและระยะยาวัขีอื้งอื้งคุ์กรติามติัวัวััดห่ร้อื้ติัวัชี�วััด 

ผลการดำเนินการที�สำคัุญที�ระบุไวั้มีอื้ะไรบ้าง	? องค์ีกร่จัะทำอย่างไร่กับแผนปฏิิบัต่ิการ่ ห้ากพบว่า 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�คีาด่การ่ณ์ไว้มีคีวามแต่กต่่างเม่�อเปร่ียบเทียบกับคี่่แข้่งห้ร่่อกับองคี์กร่ในร่ะด่ับที�เทียบ

เคีียงกันได่้ ?
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ขี.	การป้รับเป้ลี�ยนแผนป้ฏิิบัติิการ	(ACTION	PLAN	Modification)

	 อื้งคุ์กรรับร้้และติอื้บสนอื้งอื้ย่างไร	 ในกรณีที�สถานการณ์บังคุับให้่ต้ิอื้งป้รับแผนป้ฏิิบัติิการและนำ 

แผนให่ม่ไป้ป้ฏิิบัติิอื้ย่างรวัดเร็วั	?	

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	2.2.

 การ่จัดั่ทำกลยุทธ์ีและแผนปฏิบัิต่กิาร่ ร่วมทั�งการ่ถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิบัิต่มิคีีวามเกี�ยวเน่�องกันอย่างใกล้ช่ดิ่

กับห้ัวข้้ออ่�นในเกณฑ์์. ต่ัวอย่างการ่ปฏิิบัต่ิที�มีคีวามเกี�ยวเน่�องกันที�สีำคีัญ่ มีด่ังนี� 

 • ห้ัวข้้อ 1.1 เร่่�องวิธีีการ่ข้องผ่้นำร่ะด่ับสี่งในการ่กำห้นด่และสี่�อสีาร่ทิศทางข้ององคี์กร่.

 • ห้มวด่ 3 เร่่�องวิธีีการ่ร่วบร่วมคีวามร่่้เกี�ยวกับล่กคี้าและต่ลาด่ เพ่�อเป็นข้้อม่ลนำเข้้าสีำห้ร่ับกลยุทธี์ 

   และแผนปฏิิบัต่ิการ่ข้ององคี์กร่ ร่วมทั�งเพ่�อใช่้ในการ่ถ่ายทอด่แผนปฏิิบัต่ิการ่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิ

 • ห้มวด่ 4 เร่่�องวิธีีการ่วัด่ การ่วิเคีร่าะห้์ข้้อม่ล และการ่จััด่การ่คีวามร่่้ เพ่�อสีนับสีนุนคีวามต่้องการ่ 

    ด่้านสีาร่สีนเทศที�สีำคีัญ่, เพ่�อสีนับสีนุนการ่จััด่ทำกลยุทธี์ข้ององคี์กร่, เพ่�อแสีด่งปร่ะสีิทธีิผลพ่�นฐาน  

   (effective basis) ข้องการ่วัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่, และเพ่�อต่ิด่ต่ามคีวามก้าวห้น้าในการ่บร่ร่ลุ 

   วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์และแผนปฏิิบัต่ิการ่.

 • ห้มวด่ 5 เร่่�องวิธีีการ่ต่อบสีนองคีวามต้่องการ่ข้ององค์ีกร่ด้่านขี้ด่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลัง 

   บุคีลากร่, การ่ร่ะบุคีวามต่้องการ่และการ่ออกแบบร่ะบบการ่เร่ียนร่่้และพัฒนาข้องบุคีลากร่, และ 

   การ่ด่ำเนินการ่เปลี�ยนแปลงด่้านบุคีลากร่ ซึ่ึ�งเป็นผลจัากแผนปฏิิบัต่ิการ่. 

 • ห้มวด่ 6 เร่่�องวธิีกีาร่ต่อบสีนองต่่อการ่เปลี�ยนแปลงกร่ะบวนการ่ทำงาน และผลติ่ภณัฑ์์และ/ห้ร่อ่บร่กิาร่  

   ซึ่ึ�งเป็นผลจัากแผนปฏิบัิต่กิาร่.

 • ห้ัวข้้อ 7.5 ผลลัพธี์ภาพร่วมข้องการ่บร่ร่ลุกลยุทธี์และแผนปฏิิบัต่ิการ่.

 ห่มายเห่ติุ	2.2ก.(4).

 ในการ่จััด่ทำแผนบุคีลากร่ข้ององค์ีกร่, พิจัาร่ณาผลกร่ะทบต่่อบุคีลากร่กลุ่มต่่าง ๆ ที�สีัมพันธี์และ

สีอด่คีล้องกบัวัต่ถปุร่ะสีงค์ีข้ององค์ีกร่ต่ามข้้อมล่ปร่ะช่ากร่ข้องบคุีลากร่, (demographics), คีวามห้ลากห้ลาย 

และสีถานที�ทำงาน (เช่่น บุคีลากร่ที�อย่่ปร่ะจัำ, ที�ทำงานแบบผสีมผสีาน (hybrid), ห้ร่่อที�ทำงาน 

ที�ไห้นก็ได่้ (remote). 
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	 ห่มายเห่ติุ	2.2ก.(6).

 ผลการ่ด่ำเนนิการ่ที�คีาด่การ่ณไ์ว ้อาจัพจิัาร่ณาถงึการ่ลงทนุให้ม;่ การ่คีร่อบคีร่องห้ร่อ่คีวบร่วมกจิัการ่; 

การ่สีร่้างคีุณคี่าให้ม่; การ่เจัาะต่ลาด่ให้ม่และการ่เปลี�ยนต่ลาด่; การ่บังคีับใช่้กฎห้มายให้ม่, ข้้อกำห้นด่

ต่ามกฎห้มาย, ห้ร่่อมาต่ร่ฐานอุต่สีาห้กร่ร่ม; และนวัต่กร่ร่มที�สีำคัีญ่ที�คีาด่ว่าจัะเกิด่ข้ึ�นในอนาคีต่. 

กร่ะบวนการ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่ในอนาคีต่คีวร่ต่้องอธีิบายใน 4.1ข้.

	 ห่มายเห่ติุ	2.2ขี.

 สีถานการ่ณบ์งัคีบัให้ต้่อ้งปร่บัแผนปฏิบิตั่กิาร่และนำแผนให้มไ่ปปฏิบิตั่อิยา่งร่วด่เร่ว็ ร่วมถงึเห้ต่กุาร่ณ์

ภายในห้ร่่อภายนอกที�ทำให้้เกิด่ภาวะช่ะงักงัน, การ่เปลี�ยนแปลงสีภาพแวด่ล้อมด่้านการ่แข้่งข้ัน,  

การ่เปลี�ยนแปลงข้องสีภาพเศร่ษ์ฐกิจั, การ่อุบัต่ิให้ม่ข้องเทคีโนโลยีที�ทำให้้เกิด่ภาวะช่ะงักงัน (disruptive 

technologies), และการ่เปลี�ยนแปลงคีวามต่้องการ่และคีวามคีาด่ห้วังข้องล่กคี้าอย่างฉับพลัน.

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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กระบวนการ

(45 คะแนน)

3.1 ความคาดหวังของลัูกค้า (CUSTOMER Expectations):    

   องค์กรมีวิธีีการอย่างไรในการรับฟัังลัูกค้าแลัะกำาหนดผลัิตภัณ์ฑ์์แลัะ/หร้อ 

  บริการเพ่อตอบสันองความต้องการของลัูกค้า ?      

ก.	การรับฟัังล้กคุ้า	(CUSTOMER	Listening)

	 (1)	ล้กคุ้าในป้ัจัจัุบัน	(Current	CUSTOMERS)	อื้งค์ุกรมีวัธิ์กีารอื้ย่างไรในการรบัฟััง,	มีป้ฏิสิมัพนัธ์์,	และ

สงัเกติล้กคุ้าเพ้�อื้ให้่ได้สารสนเทศึที�สามารถนำไป้ใช้ต่ิอื้ได้	? วธิีกีาร่ร่บัฟั้งดั่งกล่าวมีคีวามแต่กต่่างกนัอย่างไร่

ต่ามลก่ค้ีา,  กลุ่มล่กค้ีา, ห้ร่่อส่ีวนต่ลาด่ ? วธิีกีาร่ร่บัฟั้งมีคีวามแต่กต่่างกนัอย่างไร่ต่ามวงจัร่ช่วีติ่การ่เป็น

ลก่ค้ีา ? องค์ีกร่มวีธิีกีาร่อย่างไร่ในการ่ค้ีนห้าข้้อมล่ป้อนกลบัจัากลก่ค้ีาอย่างทนัท่วงทแีละสีามาร่ถนำไปใช้่ต่่อได้่ 

ในเร่่�องคีณุภาพข้องผลติ่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่กิาร่, การ่สีนบัสีนนุลก่ค้ีา,  และการ่ทำธุีร่กร่ร่ม (*) ?

 (2)	ผ้้ที�มีโอื้กาสเป้็นล้กคุ้า	(Potential	CUSTOMERS)	อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการรับฟัังผ้้ที�มีโอื้กาส

เป้็นล้กคุ้าเพ้�อื้ให่้ได้ขี้อื้ม้ลและสารสนเทศึที�สามารถนำไป้ใช้ติ่อื้ได้	? องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ร่ับฟ้ัง

ล่กคี้าในอดี่ต่, ล่กคี้าข้องค่ี่แข้่ง, และผ่ ้ที�มีโอกาสีเป็นล่กคี้าอ่�น ๆ   เพ่�อให้้ได่้สีาร่สีนเทศที�สีามาร่ถ 

นำไปใช่้ต่่อได่้เกี�ยวกับผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่, การ่สีนับสีนุนล่กคี้า, และการ่ทำธีุร่กร่ร่ม (*) ?

ขี.	 การจัำแนกล้กคุ้า	 และ	 การเสนอื้ผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการ	(CUSTOMER	Segmentation	and	 

Product	and/or	Service	Offerings)

 (1)	การจัำแนกล้กคุ้า	(Customer	Segmentation)	อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการกำห่นดกลุ่มล้กคุ้า

และส่วันติลาด	? องคี์กร่ด่ำเนินการ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่

 • ใช่้สีาร่สีนเทศเกี�ยวกับล่กคี้า, ต่ลาด่, และผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ เพ่�อร่ะบุกลุ่มล่กคี้าและ

   สี่วนต่ลาด่ในปัจัจัุบันและในอนาคีต่; และ 

 • กำห้นด่ว่าลก่คีา้ใด่, กลุม่ลก่ค้ีาใด่, และส่ีวนต่ลาด่ใด่ ที�องคีก์ร่จัะให้ค้ีวามสีำคัีญ่และมุง่เน้นเพ่�อการ่ 

   เต่ิบโต่ข้องธีุร่กิจั ? 

หมวด 3 ลัูกค้า  

(Customers)  
 ในห้มวด่ลก้คุ้า เกณฑ์ถ์ามว่า องคีก์ร่มวีธิีกีาร่อย่างไร่ในการ่สีร้่างคีวามผก่พันกบัลก่ค้ีาเพ่�อคีวามสีำเร็่จั

อยา่งต่อ่เน่�อง, คีร่อบคีลุมร่วมถึงวธิีกีาร่ที�องคีก์ร่ร่บัฟ้งัเสียีงข้องลก่ค้ีา, กำห้นด่ผลิต่ภัณฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บริ่การ่

เพ่�อต่อบสีนองคีวามต่้องการ่และทำให้้เห้น่อกว่าคีาด่ห้วัง, และสีร้่างคีวามสีัมพันธี์กับล่กคี้าในร่ะยะยาว, 

และสีร่้างเสีร่ิมปร่ะสีบการ่ณ์ข้องล่กคี้า. 

(95 คะแนน)
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 (2)	ผลติิภัณฑ์แ์ละ/ห่ร้อื้บรกิารที�นำเสนอื้	(Product	and/or	Service	Offerings)	อื้งคุก์รมวีัธิ์กีารอื้ยา่งไร

ในการกำห่นดผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการที�นำเสนอื้	? องคี์กร่ด่ำเนินการ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่

 • กำห้นด่คีวามต่้องการ่, ข้้อกำห้นด่, และคีวามคีาด่ห้วังข้องล่กคี้าและต่ลาด่ สีำห้ร่ับผลิต่ภัณฑ์์และ/ 

   ห้ร่่อบร่ิการ่ที�นำเสีนอ; .

 • ร่ะบุและปร่ับผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ที�นำเสีนอเพ่�อต่อบสีนองข้้อกำห้นด่และทำให้้เห้น่อ 

   คีวามคีาด่ห้วังข้องกลุ่มล่กคี้าและสี่วนต่ลาด่; และ

 • ร่ะบุและปร่ับผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ที�นำเสีนอเพ่�อเข้้าสี่่ต่ลาด่ให้ม่, เพ่�อดึ่งด่่ด่ล่กคี้าให้ม่,  

    และสีร่้างโอกาสีในการ่ข้ยายคีวามสีัมพันธี์กับล่กคี้าในปัจัจัุบัน (*) ? 

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	3

 องคี์กร่คีวร่ต่้องใช่้ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศด่้านล่กคี้าเพ่�อสีนับสีนุนกร่ะบวนการ่วางแผนกลยุทธี์ในห้ัวข้้อ 2.1, 

การ่วิเคีร่าะห้์และทบทวนผลการ่ด่ำเนินการ่ในหั้วข้้อ 4.1, และการ่ออกแบบผลิต่ภัณฑ์์ในหั้วข้้อ 6.1  

เสีียงข้องล่กคี้าและข้้อม่ลสีาร่สีนเทศด่้านต่ลาด่ที�ใช่้อาจัร่วมถึงข้้อม่ลที�ร่วบร่วมจัากคีวามพึงพอใจั,  

คีวามไม่พงึพอใจั, และข้้อร้่องเรี่ยน, ข้้อมล่สีาร่สีนเทศจัากสี่�อสีงัคีมออนไลน์ และจัากเว็บห้ร่อ่แห้ล่งดิ่จัทิลั (*).

 ห่มายเห่ติุ	3.1

 ผลลพัธ์ีข้องการ่ด่ำเนนิการ่ที�เกี�ยวกบัลกัษ์ณะพิเศษ์ข้องผลติ่ภัณฑ์์และ/ห้ร่อ่บร่กิาร่ในหั้วข้้อ 7.1.

 ห่มายเห่ติุ	3.1	

 การ่พจิัาร่ณาผลิต่ภณัฑ์์และบริ่การ่สีำห้รั่บองค์ีกร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถึงองค์ีกร่ภาคีรั่ฐ) ให้้ด่่จัาก 

ห้มายเห้ต่ใุนโคีร่งร่่างองค์ีกร่ ข้้อ 1.ก. และข้้อ 2.ข้. 

 ห่มายเห่ติุ	3.1ก.(1).

 วงจัร่ช่วีติ่การ่เป็นล่กค้ีาและปร่ะสีบการ่ณ์ข้องล่กค้ีา เร่ิ�มตั่�งแต่่ช่่วงก่อนออกจัำห้น่ายข้องผลติ่ภณัฑ์์และ/

ห้ร่อ่บริ่การ่ และต่่อเน่�องไปต่ลอด่ร่ะยะเวลาที�องค์ีกร่มปีฏิสิีมัพันธ์ีกบัลก่ค้ีา. ข้ั�นต่อนเห้ล่านี�อาจัร่วมถึงช่่วง 

การ่เร่ิ�มต้่นคีวามสีมัพันธ์ี, การ่สีร้่างสัีมพันธ์ีทางธุีร่กจิัอย่างต่่อเน่�อง, ไปจันถงึการ่ยุติ่คีวามสัีมพันธ์ี (*).
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 ห่มายเห่ติุ	3.1ขี.(2).	

 ในการ่กำห้นด่ผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ องคี์กร่คีวร่ต่้องคีำนึงถึงลักษ์ณะเฉพาะ (characteristics) 

ที�สีำคีญั่ทั�งห้มด่ข้องผลติ่ภณัฑ์แ์ละบร่กิาร่ และผลการ่ด่ำเนนิการ่ (performance) ต่ลอด่ทั�งวงจัร่ช่วีติ่และ

ห้่วงโซึ่่การ่บร่ิโภคี. จัุด่มุ่งเน้นคีวร่ต่้องอย่่ที�ลักษ์ณะพิเศษ์ (features) ที�มีผลต่่อคีวามช่อบและคีวามภักด่ี

ข้องล่กคี้าที�มีต่่อองคี์กร่ห้ร่่อต่ร่าสีินคี้าข้ององคี์กร่ – ต่ัวอย่างเช่่น, ลักษ์ณะพิเศษ์ที�เป็นเอกลักษ์ณ์ห้ร่่อ

สีร่า้งสีร่ร่คีซ์ึ่ึ�งสีร่า้งคีวามแต่กต่า่งข้องผลติ่ภณัฑ์แ์ละบร่กิาร่, ห้ร่อ่ลกัษ์ณะพเิศษ์ที�แต่กต่่างจัากข้อ้เสีนอข้อง

คี่่แข้่งห้ร่่อองคี์กร่อ่�น. ลักษ์ณะพิเศษ์เห้ล่านี� อาจัร่วมถึงร่าคีา, คีวามน่าเช่่�อถ่อ, คีุณคี่า, การ่สี่งมอบ,  

คีวามทันกาล, ผลิต่ภัณฑ์์ที�ปร่ับเพ่�อต่อบสีนองต่วามต้่องการ่เฉพาะ, เทคีโนโลยี,  การ่ใช่้งานง่าย,  

การ่ด่่แลร่ักษ์าสีิ�งแวด่ล้อมห้ร่่อสีังคีม (stewardships), การ่สีนับสีนุนล่กคี้าห้ร่่อการ่บร่ิการ่ด่้านเทคีนิคี, 

คีวามสัีมพนัธีร์่ะห้ว่างต่วัแทนข้ายกับลก่ค้ีา, คีวามสีะด่วกในการ่ทำธุีร่กร่ร่ม, ปร่ะสีบการ่ณ์ข้องลก่ค้ีาแบบ

เสีม่อนจัร่งิ (virtual customer experience),  และการ่ร่กัษ์าคีวามลบัและคีวามมั�นคีงปลอด่ภยัข้องข้อ้มล่

สี่วนต่ัวข้องล่กคี้า. ล่กคี้า. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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(50 คะแนน)

3.2 ความผูกพันของลัูกค้า (Customer Engagement)    

   องค์กรมีวิธีีการอย่างไรในการสัร้างความสััมพันธี์แลัะสัร้างเสัริม   

   ประสับการณ์์ของลัูกค้า ?  

ก.	ป้ระสบการณ์ขีอื้งล้กคุ้า	(CUSTOMER	Experience)

 (1)	การจััดการคุวัามสัมพันธ์์	(Relationship	Management)	อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการได้มาและ

รกัษาล้กคุา้ไวัโ้ดยการสรา้งและจัดัการคุวัามสมัพนัธ์ก์บัลก้คุา้ ? องคีก์ร่ด่ำเนนิการ่ในเร่่�องต่อ่ไปนี�อยา่งไร่

 •  สีร่้างวัฒนธีร่ร่มองคี์กร่ที�มุ่งเน้นล่กคี้ายิ�งข้ึ�น,

 •  ด่การ่และสีร่้างเสีร่ิมต่ร่าสีินคี้า, และ

 •  ต่อบสีนองข้้อกำห้นด่ข้องลก่ค้ีา และทำให้้เห้นอ่คีวามคีาด่ห้วังในแต่่ละช่่วงข้องวงจัร่ช่วีติ่ข้องการ่เป็นลก่ค้ีา ?

 (2) การเขี้าถึงและการสนับสนุนล้กคุ้า	(CUSTOMER	Access	and	Support)	อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไร

ในการทำให่้ล้กคุ้าสามารถทำธ์ุรกิจักับอื้งคุ์กร,	ส้บคุ้นสารสนเทศึ,	และรับการสนับสนุน	? กร่ะบวนการ่

ห้ร่อ่กลไกเห้ล่านี� มคีีวามแต่กต่่างกนัอย่างไร่ต่ามลก่ค้ีา, กลุม่ลก่ค้ีา,  ห้ร่อ่ส่ีวนต่ลาด่ (*) ? องค์ีกร่ด่ำเนนิการ่

ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่

 •  กำห้นด่ข้้อกำห้นด่และคีวามคีาด่ห้วังที�สีำคีัญ่ในการ่สีนับสีนุนล่กคี้า, และ 

 •  ถ่ายทอด่ข้้อกำห้นด่ดั่งกล่าวไปยังทุกคีนและทุกกร่ะบวนการ่ที�เกี�ยวข้้องในการ่สีนับสีนุนล่กค้ีา 

    ไปสี่่การ่ปฏิิบัต่ิ ? 

 (3)	การจััดการข้ีอื้ร้อื้งเรียน	 (Complaint	Management) อื้งค์ุกรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการจััดการ 

ขีอ้ื้ร้อื้งเรียนขีอื้งลก้คุ้า	? องค์ีกร่มีวธิีกีาร่อย่างไร่ในการ่ทำให้้ข้อ้ร้่องเรี่ยนได้่ร่บัการ่แก้ไข้อย่างทันท่วงทีและ 

มีปร่ะสีิทธีิผล และสีามาร่ถเร่ียกคีวามเช่่�อมั�นข้องล่กคี้ากลับคี่นมา ? องคี์กร่วิเคีร่าะห้์ข้้อร่้องเร่ียนและใช่้

สีาร่สีนเทศนี�เพ่�อสีร่้างการ่เปลี�ยนแปลงที�จัำเป็นเพ่�อป้องกันข้้อร่้องเร่ียนในอนาคีต่อย่างไร่ ?

 (4)	การป้ฏิิบัติิอื้ย่างเป้็นธ์รรม	(Fair	Treatment)	กระบวันการที�เกี�ยวัขี้อื้งกับป้ระสบการณ์ขีอื้งล้กคุ้าส่ง

เสริมและทำให่้มั�นใจัในการป้ฏิิบัติิอื้ย่างเป้็นธ์รรมสำห่รับล้กคุ้า,	กลุ่มล้กคุ้า,	และส่วันติลาดที�แติกติ่างกัน

อื้ย่างไร	?

ขี.	การป้ระเมินคุวัามพึงพอื้ใจัและคุวัามผ้กพันขีอื้งล้กคุ้า	(Determination	of	CUSTOMER	Satisfaction	

and	ENGAGEMENT)

	 	 	คุวัามพงึพอื้ใจั	คุวัามไม่พึงพอื้ใจั	และคุวัามผก้พัน	(Satisfaction,	Dissatisfaction,	and	Engagement)	

อื้งค์ุกรมวีัธิ์กีารอื้ย่างไรในการป้ระเมินคุวัามพึงพอื้ใจั	 คุวัามไม่พงึพอื้ใจั	 และคุวัามผก้พันขีอื้งลก้คุ้า	? วธิีกีาร่

ปร่ะเมนิเห้ล่านี�มคีีวามแต่กต่่างกนัอย่างไร่ต่ามกลุม่ลก่ค้ีาและส่ีวนต่ลาด่ (*) ? องค์ีกร่มวีธิีกีาร่นำผลการ่ปร่ะเมิน

คีวามพงึพอใจั, คีวามไม่พงึพอใจั, และคีวามผก่พนัไปด่ำเนินการ่อย่างไร่ ? องค์ีกร่มวีธิีกีาร่อย่างไร่ในการ่เสีาะห้า

สีาร่สีนเทศด้่านคีวามพงึพอใจัข้องลก่ค้ีาที�มต่ี่อคี่แ่ข่้งห้ร่อ่องค์ีกร่อ่�นที�มผีลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่อ่บร่กิาร่ที�คีล้ายคีลึงกนั 
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ห่มายเห่ติุ

	 ห่มายเห่ติุ	3.2

 ผลลัพธี์ที�เกี�ยวกับมุมมองและการ่ต่อบสีนองข้องล่กคี้า ให้้ร่ายงานห้ัวข้้อ 7.2

 ห่มายเห่ติุ	3.2ก.

 องคี์กร่คีวร่ต่้องทำให้้มั�นใจัว่าแนวทางในการ่จััด่การ่คีวามสีัมพันธี์กับล่กคี้า, การ่ทำให้้ล่กคี้าสีามาร่ถ

สี่บคี้นข้้อม่ลและการ่สีนับสีนุน, และการ่จััด่การ่ข้้อร่้องเร่ียนได่้สี่งเสีร่ิมคีวามเป็นธีร่ร่ม, คีวามเท่าเทียม, 

และการ่มีสี่วนร่่วม ต่ลอด่จันไม่มีเล่อกปฏิิบัต่ิโด่ยไม่ได่้เจัต่นา.

 ห่มายเห่ติุ	3.2ขี.

 ในการ่ปร่ะเมินคีวามไม่พงึพอใจัข้องลก่ค้ีา ไม่คีวร่พิจัาร่ณาเพียงแค่ีข้อ้ที�ได้่คีะแนนคีวามพึงพอใจัน้อย, 

แต่ค่ีวร่ต่อ้งแยกการ่ปร่ะเมนิคีวามไมพ่งึพอใจัออกมาต่่างห้าก ทั�งนี� เพ่�อวเิคีร่าะห้ถ์งึต่น้เห้ต่ขุ้องปญั่ห้าและ

ทำให้้สีามาร่ถแก้ไข้ปัญ่ห้าอย่างเป็นร่ะบบเพ่�อห้ลีกเลี�ยงคีวามไม่พึงพอใจัในอนาคีต่. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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(50 คะแนน)

4.1 การวัด การวิเคราะห์ แลัะการปรับปรุงผลัการดำาเนินการ  

   (Measurement, Analysis, Review, and Improvement  

   of Organizational Performance)

   องค์กรมีวิธีีการอย่างไรในการวัด, วิเคราะห์, ที่บที่วน,  

   แลัะปรับปรุงผลัการดำาเนินการขององค์กร ?  

ก.	การวััดผลการดำเนินการ	(PERFORMANCE	Measurement)

 (1)	 ตัิวัวััดผลการดำเนินการ	(PERFORMANCE	MEASURES)	 อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการติิดติาม

ขี้อื้ม้ลสารสนเทศึขีอื้งการป้ฏิิบัติิการป้ระจัำวัันและผลการดำเนินการโดยรวัมขีอื้งอื้งคุ์กร	? องคี์กร่ด่ำเนิน

การ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่

 •   เล่อก, ร่วบร่วม, ปร่ับให้้สีอด่คีล้องไปใน แนวทางเด่ียวกัน, และบ่ร่ณาการ่ข้้อม่ล สีาร่สีนเทศ  

     เพ่�อใช่้ในการ่ต่ิด่ต่ามการ่ปฏิิบัต่ิการ่ปร่ะจัำวันและผลการ่ด่ำเนินการ่โด่ยร่วมข้ององคี์กร่ 

 •   ต่ิด่ต่ามคีวามก้าวห้น้าในการ่บร่ร่ลุวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์และแผนปฏิิบัต่ิการ่; และ 

 •  แก้ไข้ห้ร่่อปรั่บต่ัววัด่เพ่�อให้้ได้่ข้้อม่ลที�ทันเวลาเพ่�อสีามาร่ถต่อบสีนองต่่อการ่เปลี�ยนแปลงที�เกิด่ข้ึ�น 

     อย่างร่วด่เร่ว็ห้ร่่อที�ไม่ได้่คีาด่คิีด่ทั�งภายในห้ร่่อภายนอกองค์ีกร่ ? องค์ีกร่มตัี่ววดั่ผลการ่ด่ำเนินการ่

       ที�สีำคีัญ่อะไร่บ้าง ร่วมถึงต่ัววัด่ด่้านการ่เงินที�สีำคีัญ่ทั�งร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาว ? 

 (2)	ขีอ้ื้มล้เชงิเป้รยีบเทยีบ	(Comparative	Data)	อื้งคุก์รมวีัธิ์กีารอื้ยา่งไรในการเลอ้ื้ก	ขีอ้ื้มล้สารสนเทศึ

เชิงเป้รียบเทียบ	เพ้�อื้สนับสนุนการติัดสินใจัโดยใช้ขี้อื้ม้ลจัริง	?

	 ขี.	 การวัิเคุราะห่์และทบทวัน,	 และป้รับป้รุงผลการดำเนินการ	(PERFORMANCE	ANALYSIS	and 

Review,	and	Improvement)

	 (1)	 อื้งค์ุกรมีวัธิ์กีารอื้ย่างไรในการวิัเคุราะห์่และทบทวันผลการดำเนินการและขีดีคุวัามสามารถขีอื้งอื้งค์ุกร	?	

องคีก์ร่มีวธิีกีาร่อยา่งไร่ในการ่ใช่ต้่วัวดั่ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�สีำคัีญ่ข้ององค์ีกร่, ร่วมทั�งข้อ้มล่เชิ่งเปร่ยีบเทยีบ

ในการ่ทบทวนเห้ล่านี� ?  องคี์กร่ด่ำเนินการ่วิเคีร่าะห้์อะไร่บ้างเพ่�อสีนับสีนุนการ่ทบทวนเห้ล่านี� และเพ่�อ

ทำให้้มั�นใจัว่าผลการ่ทบทวนนั�นใช่้ได่้ ? องคี์กร่และผ่้นำร่ะด่ับสี่งใช่้ผลการ่ทบทวนในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์  

แลัะการจัดการความรู้   

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)
	 ในห่มวัดการวััด	การวิัเคุราะห์่	และการจัดัการคุวัามร้� เกณฑ์์ถามว่าองค์ีกร่มีวธิีกีาร่อย่างไร่ในการ่วัด่, 

วิเคีร่าะห้์, ทบทวน, และปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ ร่วมถึงวิธีีการ่จััด่การ่สีาร่สีนเทศ และ

สีินทร่ัพย์ทางคีวามร่่้ข้ององคี์กร่. 

(100 คะแนน)
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 • ปร่ะเมินคีวามสีำเร่็จัข้ององคี์กร่, ผลการ่ด่ำเนินการ่ในเช่ิงแข้่งข้ัน, สีมร่ร่ถนะห้ลัก, คีวามมั�นคีง 

    ทางการ่เงิน, และคีวามก้าวห้น้าในการ่บร่ร่ลุวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์และแผนปฏิิบัต่ิการ่; และ 

 • ต่อบสีนองอย่างร่วด่เร็่วต่่อการ่เปลี�ยนแปลงในด้่านคีวามจัำเป็นข้ององค์ีกร่และคีวามท้าทายในสีภาพ 

   แวด่ล้อมการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ ? องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่ 

   ในอนาคีต่ ? องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ใน การ่ใช่้ผลการ่ทบทวนผลการ่ด่ำเนินการ่ และข้้อม่ล 

    เช่ิงเปร่ียบเทียบและข้้อม่ลเช่ิงแข้่งข้ันที�สีำคีัญ่เพ่�อคีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่ ? 

	 (2)	อื้งคุก์รมวีัธิ์กีารอื้ยา่งไรในการนำผลการทบทวันผลการดำเนนิการไป้ใชใ้นการจัดัลำดบัคุวัามสำคุญั

ขีอื้งเร้�อื้งที�ติ้อื้งนำไป้ป้รับป้รุงอื้ย่างติ่อื้เน้�อื้งและนำไป้เป้็นโอื้กาสในการสร้างนวััติกรรม	?

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	4.1

 คีำถามในหั้วข้้อนี�มีการ่เช่่�อมโยงอย่างใกล้ช่ดิ่กบัห้วัข้้ออ่�นในเกณฑ์์. ร่ะบบการ่วดั่, วเิคีร่าะห์้, และทบทวน

ผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององค์ีกร่ คีวร่ต้่องคีร่อบคีลมุต่วัวดั่ทกุด้่านที�สีำคีญั่ข้ององค์ีกร่, ร่วมถงึ การ่นำองค์ีกร่ 

(ห้มวด่ 1), กลยุทธ์ี (ห้มวด่ 2), ล่กค้ีา (ห้มวด่ 3), บคุีลากร่ (ห้มวด่ 5),  และการ่ปฏิิบติั่การ่ (ห้มวด่ 6). 

 ห่มายเห่ติุ	4.1ก.

 การ่แกไ้ข้และปร่บัต่วัวดั่ให้ไ้ด้่ข้อ้มล่ที�ทันเวลาเพ่�อสีามาร่ถต่อบสีนองต่่อการ่เปลี�ยนแปลงที�เกดิ่ข้ึ�นอย่าง

ร่วด่เร็่วห้ร่่อที�ไมไ่ด่ค้ีาด่คีดิ่ ทั�งภายในห้ร่่อภายนอกองค์ีกร่  อาจัร่วมถงึการ่ปร่บัใช่ต้่วัวดั่ผลการ่ด่ำเนนิการ่

ที�แต่กต่่าง (จัากเด่ิม) ห้ร่่อปร่ับช่่วงเวลา (คีวามถี�) ข้องการ่วัด่. การ่ปร่ับเปลี�ยนเห้ล่านี�อาจัเป็นสีิ�งจัำเป็น

ในการ่ต่อบสีนองการ่เปลี�ยนแปลง ทั�งด้่าน การ่เม่องห้ร่่อสีภาพแวด่ล้อมทางสีังคีม, ภัยพิบัต่ิและ

ภาวะฉกุเฉนิ, นวัต่กร่ร่มในกร่ะบวนการ่ห้ร่อ่ร่ป่แบบการ่ด่ำเนนิธีรุ่กจิัข้ององคีก์ร่, การ่เสีนอผลติ่ภัณฑ์ใ์ห้ม่

ข้องคี่่แข้่ง, ห้ร่่อการ่เพิ�มผลิต่ภาพข้ององคี์กร่. 

 ห่มายเห่ติุ	4.1ก.(2).

ข้อ้มล่สีาร่สีนเทศเชิ่งเปร่ยีบเทยีบที�องค์ีกร่เล่อกคีวร่ต่อ้งนำมาใช่ส้ีนบัสีนนุการ่ตั่ด่สีนิใจัในร่ะดั่บปฏิิบติั่การ่

และการ่ต่ดั่สีนิใจัในร่ะด่บักลยทุธี.์ ข้อ้มล่สีาร่สีนเทศเช่งิเปร่ยีบเทยีบได่ม้าจัากการ่เทยีบเคียีงกบัองคีก์ร่อ่�น

ด่้วยกร่ะบวนการ่เทียบเคีียง (benchmarking) และการ่คี้นห้าต่ัวเปร่ียบเทียบในเช่ิงแข้่งข้ัน. กร่ะบวนการ่

เทยีบเคียีงเป็นการ่ร่ะบุกร่ะบวนการ่และผลลพัธ์ีที�แสีด่งถึงวธิีปีฏิบัิติ่ที�เป็นเลศิและผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลศิ

ในกจิักร่ร่มที�คีลา้ยคีลงึกนัทั�งภายในกลุม่ห้ร่อ่นอกกลุม่ธุีร่กจิั (อตุ่สีาห้กร่ร่ม). การ่เปรี่ยบเทียบในเชิ่งแข้ง่ข้นั 

เปน็การ่เปรี่ยบเทียบผลการ่ด่ำเนินการ่ ร่ะห้ว่างองค์ีกร่กับคี่แ่ข้ง่ และกับองค์ีกร่อ่�นที�มผีลติ่ภัณฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่

บร่ิการ่ที�คีล้ายคีลึงกัน. .

 ห่มายเห่ติุ	4.1ขี.

 การ่วิเคีร่าะห้์ผลการ่ด่ำเนินการ่ ร่วมถึงการ่ปร่ะเมินแนวโน้มข้องผลการ่ด่ำเนินการ่;   

การ่คีาด่การ่ณ์ในด่้านองคี์กร่, อุต่สีาห้กร่ร่ม,  และเทคีโนโลยี; และการ่เปร่ียบเทียบ คีวามสีัมพันธี์เช่ิงเห้ตุ่

และผล และการ่ห้าคี่าสีห้สีัมพันธ์ี (correlation) ร่ะห้ว่างกัน. การ่วิเคีร่าะห้์ดั่งกล่าวคีวร่ต่้องสีนับสีนุน 
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การ่ทบทวนผลการ่ด่ำเนินการ่, ช่่วยร่ะบุต่้นเห้ตุ่ข้องปัญ่ห้า, ร่วมทั�งช่่วยจััด่ลำด่ับคีวามสีำคีัญ่ข้องการ่ใช่้

ทร่ัพยากร่ และการ่เปลี�ยนแปลงอย่างพลิกโฉม (*). ด่้วยเห้ตุ่นี� การ่วิเคีร่าะห้์จัึงต่้องใช่้ข้้อม่ลทุกปร่ะเภท:  

ข้้อม่ลผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่, ข้้อม่ลเกี�ยวกับล่กคี้า, ข้้อม่ลเกี�ยวกับบุคีลากร่, 

ข้อ้มล่การ่เงินและต่ลาด่,  ข้อ้มล่การ่ปฏิบัิต่กิาร่, และข้อ้มล่เชิ่งแข่้งข้นั. การ่วิเคีร่าะห์้เห้ล่านี�คีวร่ต้่องคีำนึง

ถึงต่ัววัด่ต่ามกฎร่ะเบียบและมาต่ร่การ่บังคีับจัากภาคีร่ัฐด่้วย (*). การ่วิเคีร่าะห้์อาจัใช่้การ่วิเคีร่าะห้์ข้้อม่ล

ด่ิจัิทัล (digital data analytics) และเทคีนิคีวิทยาการ่ข้้อม่ล (data science) ซึ่ึ�งต่ร่วจัจัับแบบแผนและ

แปลคีวามห้มายข้องข้้อม่ลปร่ิมาณมาก (big data). กิจักร่ร่มด่ังกล่าวเห้ล่านี�อาจัด่ำเนินการ่เองภายใน

องคี์กร่ ห้ร่่อด่ำเนินการ่ร่่วมกับผ่้สี่งมอบ, พันธีมิต่ร่, ห้ร่่อคี่่คีวามร่่วมม่อที�มีคีวามเช่ี�ยวช่าญ่. 

 ห่มายเห่ติุ	4.1ขี.(1).

 การ่ทบทวนผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององค์ีกร่ คีวร่ต้่องร่วมถงึข้้อมล่วตั่ถปุร่ะสีงค์ีเช่งิกลยทุธ์ีและแผนปฏิบิตั่กิาร่ 

(ห้มวด่ 2),   ร่วมทั�งข้้อม่ลการ่นำองคี์กร่ (ห้มวด่ 1),  ล่กคี้า (ห้มวด่ 3), บุคีลากร่ (ห้มวด่ 5), และการ่

ปฏิบิตั่กิาร่ (ห้มวด่ 6). ผลลพัธ์ีจัากการ่วเิคีร่าะห์้และทบทวนผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององค์ีกร่คีวร่ต้่องนำไปสี่่

การ่จััด่ทำกลยทุธ์ีและการ่นำกลยุทธ์ีไปปฏิบัิต่,ิ การ่ปฏิบัิต่กิาร่, การ่จัดั่ลำดั่บคีวามสีำคัีญ่เพ่�อการ่ปรั่บปรุ่ง

อยา่งต่อ่เน่�องและนำไปเป็นโอกาสีในการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่ม. การ่ต่อบสีนองอย่างร่วด่เร่ว็ต่อ่การ่เปลี�ยนแปลง

สีภาพแวด่ล้อมในการ่ปฏิิบัต่ิการ่อาจัร่วมถึงคีวามจัำเป็นในการ่ปร่ับคีวามคีาด่ห้วังต่่อผลการ่ด่ำเนินการ่

ข้ององคี์กร่. 

 ห่มายเห่ติุ	4.1ขี.(2).

 ลำด่บัคีวามสีำคีญั่ในการ่ปร่บัปร่งุอยา่งต่อ่เน่�อง คีวร่ต้่องพจิัาร่ณาเปน็สีว่นห้นึ�งข้องกร่ะบวนการ่ปร่บัปร่งุ

ผลการ่ด่ำเนินการ่ในห้ัวข้้อ 6.1ข้. นอกจัากนี� โอกาสีในการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มคีวร่ต่้องพิจัาร่ณาเป็นสี่วนห้นึ�ง

ข้องกร่ะบวนการ่แสีวงห้าการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม (pursuing potential innovations) ในห้ัวข้้อ 4.2คี.  

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.

กระบวนการ

(45 คะแนน)

4.2 การจัดการสัารสันเที่ศแลัะการจัดการความรู้  

   (Information and Knowledge Management)

   องค์กรมีวิธีีการอย่างไรในการจัดการสัารสันเที่ศ 

  แลัะสัินที่รัพย์ที่างความรู้ขององค์กร ?

ก.	ขี้อื้ม้ลและสารสนเทศึ	(Data	and	Information)

 (1)	คุุณภาพ	(Quality)	อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการทวันสอื้บและทำให่้มั�นใจัถึงคุุณภาพขีอื้งขี้อื้ม้ล

สารสนเทศึขีอื้งอื้งคุ์กร	? องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่จััด่การ่ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศ ในร่่ปแบบด่ิจัิทัลและ 

ในร่่ปแบบอ่�นเพ่�อให้้มั�นใจัว่ามีคีวามถ่กต่้องและเป็นไปต่ามวัต่ถุปร่ะสีงคี์ (accuracy and validity), คีง

สีภาพและเช่่�อถ่อได่้ (integrity and reliability), และเป็นปัจัจัุบัน (currency) ? 
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 (2)	 คุวัามพร้อื้มใช้งาน	(Availability)	 อื้งค์ุกรมวีัธิ์กีารอื้ย่างไรในการทำให้่มั�นใจัว่ัาข้ีอื้มล้สารสนเทศึขีอื้ง

อื้งค์ุกรมีคุวัามพร้อื้มใช้งาน	? องค์ีกร่มีวธิีกีาร่อย่างไร่เพ่�อให้้ข้้อมล่สีาร่สีนเทศที�จัำเป็นมคีีวามพร้่อมใช้่งาน  

ด้่วยร่ป่แบบที�ใช้่งานง่ายและทนักาล สีำห้ร่บับคุีลากร่,  ผ่ส่้ีงมอบ, พนัธีมติ่ร่, ผ่ใ้ห้้คีวามร่่วมมอ่, และลก่ค้ีา (*) ? 

องค์ีกร่มวีธิีกีาร่อย่างไร่ในการ่ทำให้้มั�นใจัว่าร่ะบบเทคีโนโลยีสีาร่สีนเทศข้ององค์ีกร่เช่่�อถอ่ได้่และใช้่งานง่าย ?

 (3)	 คุวัามมั�นคุงป้ลอื้ดภัยไซเบอื้ร์	(Cybersecurity)	 อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในคุวัามมั�นคุงป้ลอื้ดภัย

ขี้อื้ม้ลสารสนเทศึที�อื้่อื้นไห่วัห่ร้อื้จัำกัดสิทธ์ิ์การเขี้าถึง,	 สินทรัพย์ด้านเทคุโนโลยีสารสนเทศึ,	 และระบบ 

ที�ใช้งานผ่านอื้ินเติอื้ร์เน็ติ	(Internet-enabled	systems)	? องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่จััด่การ่ข้้อม่ล

สีาร่สีนเทศทั�งในร่่ปแบบที�จับัต้่องได้่และด่จิิัทัล; ร่ะบบเคีร่อ่ข่้าย, ร่ะบบที�ใช้่งานผ่านคีลาวด์่ (Cloud-based), 

และ/ห้ร่่อร่ะบบที�ใช่้งานผ่านอินเต่อร์่เน็ต่ที�สีำคีัญ่ เพ่�อทำให้้มั�นใจัว่าเป็นคีวามลับและสีามาร่ถเข้้าถึงได่้

ต่ามสีิทธีิ�ที�เห้มาะสีม ทั�งในร่่ปแบบที�จัับต่้องได่้และด่ิจัิทัล ? องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่

 • เฝึ้าร่ะวังสีิ�งคีุกคีามที�เกิด่ข้ึ�นให้ม่ ทั�งคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยและคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์;  

 • ทำให้้มั�นใจัว่าบุคีลากร่, ล่กค้ีา, พันธีมิต่ร่, คี่่คีวามร่่วมม่อ, และผ่้ส่ีงมอบ เข้้าใจัและปฏิิบัติ่ต่าม 

    บทบาทห้น้าที�และคีวามรั่บผดิ่ช่อบข้องต่น ในด้่านคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยและการ่คีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร์่; 

 • บง่ช่ี�และจัดั่ลำดั่บคีวามสีำคัีญ่ข้องร่ะบบเทคีโนโลยีสีาร่สีนเทศและร่ะบบการ่ปฏิบัิต่กิาร่ที�สีำคัีญ่เพ่�อ 

   ให้้มีการ่คีวามมั�นคีงปลอด่ภัย; และ

 • ปกป้องร่ะบบเห้ล่านี�จัากเห้ตุ่การ่ณ์ที�อาจักร่ะทบต่่อคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์, ต่ร่วจัจัับ, ร่วมทั�ง 

   ต่อบสีนองและก่้คี่นจัากเห้ตุ่ (โจัมต่ี) ทางไซึ่เบอร่์ ? 

ขี.	คุวัามร้้ขีอื้งอื้งคุ์กร	(Organizational	Knowledge)	

 (1)	การจััดการคุวัามร้้	(Knowledge	Management)	อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการสร้างและจััดการ

คุวัามร้้ขีอื้งอื้งคุ์กร	?	อื้งคุ์กรดำเนินการในเร้�อื้งติ่อื้ไป้นี�อื้ย่างไร

 • ร่วบร่วมและถา่ยทอด่คีวามร้่่ร่ะห้ว่างบคุีลากร่และผ่มี้สีว่นได่ส้ีว่นเสียีอ่�นเพ่�อให้ร้่บัทร่าบและสีนับสีนุน 

   กลยุทธี์และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ข้ององคี์กร่,  

 • วิเคีร่าะห้์ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศจัากแห้ล่งต่่าง ๆ เพ่�อสีร่้างคีวามร่่้ข้ององคี์กร่, และ

 • ทำให้้การ่เร่ียนร่่้ฝึังลึกลงไปในวิถีการ่ปฏิิบัต่ิการ่ข้ององคี์กร่ ? .

 (2)	วิัธ์ปี้ฏิบิตัิทิี�เป็้นเลศิึ	(Best	Practices)	อื้งค์ุกรมวีัธิ์กีารอื้ย่างไรในการบ่งชี�และแลกเป้ลี�ยนเรยีนร้ว้ัธิ์ปี้ฏิบิตัิิ

ที�เป็้นเลศิึในอื้งค์ุกร	? องค์ีกร่มวิีธีกีาร่อย่างไร่ในการ่กำห้นด่วธิีปีฏิบิตั่ทิี�เป็นเลศิทั�งจัากแห้ล่งภายในและภายนอก

องค์ีกร่, และนำส่่ีการ่ปฏิบิตั่ทิั�วทั�งองค์ีกร่ ร่วมถงึผ่ส่้ีงมอบ, พันธีมติ่ร่, และคี่ค่ีวามร่่วมมอ่ที�สีำคัีญ่  (*) ?

คุ.	การแสวังห่าการสร้างนวััติกรรม	(Pursuit	of	INNOVATION)	

 อื้งค์ุกรมวีัธิ์กีารอื้ย่างไรในการกำห่นดว่ัาโอื้กาสใดจัะแสวังห่าการสร้างนวัตัิกรรม	(innovation	to	pursue)	?	

องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ทำให้้ทร่ัพยากร่ด่้านการ่เงินและด่้านอ่�น ๆ พร่้อมใช่้ในการ่แสีวงห้าโอกาสี

เห้ล่านี� ? องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ถ่ายทอด่โอกาสีเห้ล่านี�ไปสี่่การ่ปฏิิบัต่ิข้องบุคีลากร่และผ่้สี่งมอบ, 

พนัธีมติ่ร่, และคี่ค่ีวามร่ว่มมอ่ที�สีำคีญั่ (*) ? องคีก์ร่มวีธิีกีาร่อยา่งไร่ในการ่ต่ดั่สีนิใจัพจิัาร่ณายตุ่กิาร่แสีวงห้า

โอกาสีเห้ล่านี� เม่�อมีคีวามจัำเป็น ?
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ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	4.2ก.(2).	

 ร่ะบบเทคีโนโลยีสีาร่สีนเทศ ต่ัวอย่างเช่่น ร่ะบบและอุปกร่ณ์ต่่าง ๆ ทางกายภาพ; ซึ่อฟ้ต์่แวร์่

แพลต่ฟ้อร่์ม และแอพพลิเคีช่ั�น; และร่ะบบสีาร่สีนเทศภายนอก ห้ร่่อร่ะบบสีาร่สีนเทศที�ใช่้ร่่วมกัน, เช่่น 

สีาร่สีนเทศที�จััด่เก็บบนคีลาวน์ (cloud) ห้ร่่อที�นอกเห้น่อการ่คีวบคีุมข้ององคี์กร่. 

 ห่มายเห่ติุ	4.2ก.(3).	

 การ่จััด่การ่คีวามปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์ ร่วมถึง การ่ปกป้องการ่ร่ั�วไห้ล/เสีียห้าย/สี่ญ่ห้ายข้องสีาร่สีนเทศ 

ที�มีคีวามอ่อนไห้วด่้านบุคีลากร่, ล่กคี้า, และองคี์กร่; การ่ปกป้องสีินทร่ัพย์ข้ององคี์กร่ ร่วมถึงทร่ัพย์สีิน

ทางปัญ่ญ่า; และการ่ปกป้องการ่กร่ะทำละเมิด่ด่้านการ่เงิน, กฎห้มาย, และช่่�อเสีียงข้ององคี์กร่. 

	 ห่มายเห่ติุ	4.2ขี.(1).	

 การ่สีร้่างและการ่จััด่การ่คีวามร่่้ข้ององค์ีกร่จัากแห้ล่งต่่าง ๆ อาจัเกี�ยวข้้องกับการ่จััด่การ่ชุ่ด่ข้้อม่ล

ข้นาด่ให้ญ่่และปร่ะเภทข้้อม่ลสีาร่สีนเทศที�แต่กต่่างกัน ทั�งแบบมีโคีร่งสีร่้างและไร่้โคีร่งสีร่้าง เช่่น ต่าร่าง

ข้้อม่ล, วีด่ิโอ, เสีียง, ร่่ป, และข้้อคีวาม. การ่วิเคีร่าะห้์ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศอาจัเกี�ยวข้้องกับการ่ใช่้ปัญ่ญ่า

ปร่ะด่ิษ์ฐ์ (artificial Intelligence), การ่วิเคีร่าะห้์ข้้อม่ลด่ิจัิทัล (digital data analytics), และเทคีนิคีวิทยา

การ่ข้้อม่ล (data science) ที�ต่ร่วจัจัับร่่ปแบบข้องข้้อม่ลปร่ิมาณมากและแปลคีวามห้มาย. การ่ใช่้เทคีนิคี

เห้ล่านี�ในการ่ตั่ด่สิีนใจัจัำเปน็ต่อ้งมีการ่นำเทคีโนโลยีไปใช่แ้ละใช้่ปร่ะโยช่น์จัากข้อ้มล่สีาร่สีนเทศในลักษ์ณะ

ที�เป็นการ่ปกป้องสีาร่สีนเทศเกี�ยวกับองคี์กร่และบุคีคีล. 

 ห่มายเห่ติุ	4.2ขี.(1).	

 การ่เร่ียนร่่้ต่้องถ่กปล่กฝึังลงไปในวิถีการ่ปฏิิบัต่ิงานข้ององคี์กร่ ซึ่ึ�งห้มายคีวามว่า การ่เร่ียนร่่้คีวร่เป็น 

 1) สี่วนห้นึ�งข้องการ่ปฏิิบัต่ิงานปร่ะจัำวันที�ทำจันเป็นกิจัวัต่ร่;

 2) สีิ�งที�สี่งผลต่่อการ่แก้ปัญ่ห้าที�ต่้นเห้ตุ่โด่ยต่ร่ง;

 3) การ่เน้นการ่สีร่้างองคี์คีวามร่่้และแบ่งปันคีวามร่่้ทั�วทั�งองคี์กร่; 

 4) สีิ�งที�เกดิ่จัากการ่มองเห้น็โอกาสีในการ่เปลี�ยนแปลงที�สีำคีญั่และมคีีวามห้มาย ร่วมทั�งการ่สีร้่างนวตั่กร่ร่ม; และ 

 5) ทำให้้เกิด่คีวามคีล่องต่ัวและคีวามยั�งย่นข้องกร่ะบวนการ่. 

 ห่มายเห่ติุ	4.2คุ.	

 กร่ะบวนการ่การ่แสีวงห้าการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่ม (pursuing potential innovations) คีวร่ต้่องปร่ะเมิน

โอกาสีทั�งห้มด่อย่างร่อบคีอบ, ร่วมถึงโอกาสีที�ร่ะบุไว้ในกร่ะบวนการ่วางแผนกลยุทธ์ี (หั้วข้้อ 2.1ก.)  

การ่ร่ับฟ้ังล่กคี้า (ห้ัวข้้อ 3.1ก.) การ่กำห้นด่ผลิต่ภัณฑ์์และบร่ิการ่ (ห้ัวข้้อ 3.1ข้(2)), การ่ทบทวนผลการ่

ด่ำเนินการ่ (ห้ัวข้้อ 4.1ข้.), ร่ะบบการ่จััด่การ่คีวามร่่้ (ห้ัวข้้อ 4.2ข้(1)), และจัากบุคีลากร่และผ่้มีสี่วนได่้สี่วน

เสีียอ่�น. การ่ปร่ะเมินโอกาสีเห้ล่านี� คีวร่ต่้องพิจัาร่ณาว่าโอกาสีใด่จัะเป็นโอกาสีคีุ้มเสีี�ยง (intelligent risks) 

ที�คีุ้มค่ีา และคีวร่ต้่องสีร้่างสีมดุ่ลร่ะห้ว่างคีวามจัำเป็นในการ่ปร่ะเมินอย่างร่อบคีอบกับคีวามสีำคัีญ่ข้อง

การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มให้้ทันเวลา.

	 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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กระบวนการ

(45 คะแนน)

5.1 สัภาพแวดลั้อมของบุคลัากร (WORKFORCE Environment)   

   องค์กรมีวิธีีการอย่างไรในการสัร้างสัภาพแวดลั้อมที่ี�เก้�อหนุนให้บุคลัากร 

  ที่ำางานอย่างมีประสัิที่ธีิผลั ? 

ก.	ขีีดคุวัามสามารถและอื้ัติรากำลังบุคุลากร	(WORKFORCE	CAPABILITY	and	CAPACITY)	

 (1)	คุวัามติ้อื้งการด้านขีีดคุวัามสามารถและอื้ัติรากำลัง	(Capability	and	Capacity	Needs)	อื้งคุ์กร

มวีัธิ์กีารอื้ย่างไรในการป้ระเมินคุวัามต้ิอื้งการด้านขีดีคุวัามสามารถและอัื้ติรากำลังบคุุลากร	? องค์ีกร่มีวธิีกีาร่

อย่างไร่ในการ่ปร่ะเมินทักษ์ะ,  สีมร่ร่ถนะ, ห้นังสี่อร่ับร่องคีุณวุฒิ, และจัำนวนบุคีลากร่ที�ต่้องการ่ในแต่่ละ

ร่ะด่ับในร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาว ? 

 (2)	บคุุลากรให่ม่	(New	WORKFORCE	Members)	อื้งค์ุกรมีวัธิ์กีารอื้ย่างไรในการสรรห่า,	ว่ัาจ้ัาง,	และ

ดแ้ล	(Onboard)	 บคุุลากรให่ม่	?	 องค์ีกร่ทำให้้มั�นใจัได้่อย่างไร่ว่าบคุีลากร่เป็นต่วัแทนที�สีะท้อนให้้เห็้นถงึ 

คีวามห้ลากห้ลายข้องแนวคิีด่ (ideas), วฒันธีร่ร่ม, และวิธีคิีีด่ (thinking) ข้องชุ่มช่นข้องบุคีลากร่ที�องค์ีกร่จ้ัาง 

และชุ่มช่นข้องล่กค้ีา ? องค์ีกร่ทำให้้มั�นใจัได้่อย่างไร่ว่าบุคีลากร่ให้ม่เข้้ากันได้่กบัวฒันธีร่ร่มข้ององค์ีกร่ ? 

 (3)	 การเป้ลี�ยนแป้ลงด้านบุคุลากร	(WORKFORCE	Change)	 อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการเติรียม

บุคุลากรให่้พร้อื้มรับติ่อื้การเป้ลี�ยนแป้ลงคุวัามติ้อื้งการด้านขีีดคุวัามสามารถและอื้ัติรากำลัง	? องคี์กร่

ด่ำเนินการ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่

 • สีร้่างคีวามสีมด่ลุด้่านคีวามต้่องการ่ข้องบคุีลากร่และข้ององคีก์ร่เพ่�อให้้มั�นใจัว่าสีามาร่ถด่ำเนนิการ่ 

   ได้่อย่างต่่อเน่�อง, ป้องกันการ่ลด่จัำนวนข้องบุคีลากร่, และลด่ผลกร่ะทบในกร่ณทีี�จัำเป็น 

 • เต่ร่ียมการ่และบร่ิห้าร่ในช่่วงที�มีการ่เพิ�มจัำนวน ห้ร่่อข้าด่แคีลนบุคีลากร่; 

 • เต่ร่ยีมบคุีลากร่สีำห้ร่บัการ่เปลี�ยนแปลงในโคีร่งสีร้่างองค์ีกร่, สีถานที�ทำงาน, ร่ะบบงาน,  และเทคีโนโลยี 

   เม่�อจัำเป็น ? 

หมวด 5 บุคลัากร 

(Workforce) 
 ในห้มวด่บุคุลากร	เกณฑ์์ถามว่าองคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ต่อบสีนองคีวามต่้องการ่ด่้านข้ีด่คีวาม

สีามาร่ถและอตั่ร่ากำลังบคุีลากร่ และในการ่สีร้่างบร่ร่ยากาศในการ่ทำงานที�สีนบัสีนนุให้้เกิด่ผลการ่ด่ำเนนิการ่

ที�ด่ี. ห้มวด่นี�ยังถามถึงวิธีีการ่ที�องคี์กร่สีร่้างคีวามผ่กพัน, จััด่การ่, และพัฒนาบุคีลากร่ เพ่�อนำศักยภาพ

ข้องบุคีลากร่มาใช้่อย่างเต่ม็ที�ให้้สีอด่คีล้องไปในทางเดี่ยวกนักบัคีวามต้่องการ่ทางธุีร่กจิัโด่ยร่วมข้ององค์ีกร่. 

(100 คะแนน)
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	 (4)	คุวัามสำเรจ็ัในงาน	(Work	Accomplishment)	อื้งคุก์รมีวัธิ์กีารอื้ย่างไรในการจััดรป้้แบบการทำงาน

และบริห่ารบุคุลากร	? องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่จััด่ร่่ปแบบการ่ทำงานและบร่ิห้าร่บุคีลากร่เพ่�อ

 • ใช่้ปร่ะโยช่น์อย่างเต่็มที�จัากสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่; 

 • สีง่เสีร่มิสีนบัสีนนุคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่วั, คีวามคีลอ่งต่วั, และการ่มุง่เนน้ลก่คีา้และธีรุ่กจิั; และ 

 • คีำนึงถึงคีวามต่้องการ่ด่้านบุคีลากร่ (staffing needs) ? 

ขี.	บรรยากาศึการทำงาน	(Workplace	Climate)

 (1)	สภาพแวัดล้อื้มการทำงาน	(Workplace	Environment)	อื้งคุ์กรดำเนินการอื้ย่างไรในด้านสุขีภาวัะ

ในสถานที�ทำงาน	(workplace	health) และคุวัามสะดวักในการเขีา้ถงึสถานที�ทำงาน	(accessibility)	ขีอื้ง

บคุุลากร	? ต่วัวดั่ผลการ่ด่ำเนินการ่และเป้าปร่ะสีงค์ีในการ่ปรั่บปร่งุปจััจัยัด้่านสีภาพแวด่ล้อมในการ่ทำงาน

มีอะไร่บ้าง ? 

 (2)	คุ่าติอื้บแทน	 และสิทธ์ิป้ระโยชน์สำห่รับบุคุลากร	(Workforce	Compensation	and	Benefits)	

อื้งค์ุกรสนับสนุนบุคุลากรโดยจััดให่้มีคุ่าติอื้บแทนและสิทธ์ิป้ระโยชน์อื้ย่างไร	?  นโยบายข้ององคี์กร่ 

ที�เกี�ยวข้้องกับคี่าต่อบแทนมีคีวามเป็นธีร่ร่มอย่างไร่, และสีิทธีิปร่ะโยช่น์ข้ององคี์กร่ต่อบสีนองต่่อ 

คีวามต้่องการ่ข้องบุคีลากร่ที�ห้ลากห้ลายและมีคีวามแต่กต่า่งข้องกลุม่และปร่ะเภทข้องบุคีลากร่อย่างไร่ ?

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	5

 ผลลัพธ์ีเกี�ยวกับสีภาพแวด่ล้อมข้องบุคีลากร่และคีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่ คีวร่ต่้องร่ายงานใน 

ห้ัวข้้อ 7.3 สีำห้ร่ับพนักงานที�คีวบคีุมด่่แลโด่ยผ่้ร่ับจั้างเห้มา (contractor) คีวร่ต่้องอธีิบายในห้มวด่ 2 และ

ห้มวด่ 6 โด่ยให้้เป็นสี่วนห้นึ�งข้องกลยุทธี์ด่้านร่ะบบงาน และกร่ะบวนการ่ทำงานภายในองคี์กร่.  สีำห้ร่ับ

องคี์กร่ที�ต่้องพึ�งพาอาสีาสีมัคีร่และ/ห้ร่่อพนักงานช่ั�วคีร่าวในการ่ด่ำเนินงานห้ลัก (งานที�ทำให้้เกิด่ผลผลิต่

ที�สีำคีญั่ และ/ห้ร่่อที�มปีฏิสัิีมพันธ์ีกบัลก่ค้ีา) คีวร่ต้่องร่วมกลุม่เห้ล่านี�เป็นส่ีวนห้นึ�งข้องบคุีลากร่ข้ององค์ีกร่ด้่วย. 

นอกจัากนี� แนวทางด้่านบุคีลากร่คีวร่ต้่องร่วมกลุ่มบุคีลากร่เห้ล่านี�ต่ามคีวามเห้มาะสีมกับห้น้าที�ที�ข้อง 

พวกเข้าในองคี์กร่.

 ห่มายเห่ติุ	5.1

 การ่วางแผนด้่านข้ีด่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลังคีวร่ต่อบสีนองต่่อคีวามจัำเป็นข้ององค์ีกร่; สี่วน 

คีวามต่้องการ่ข้องบุคีลากร่แต่่ละคีนนั�นให้้ร่ะบุไว้ในสี่วนต่่าง ๆ ข้องห้มวด่ 5. 

 ห่มายเห่ติุ	5.1ก.(1).

 การ่ปร่ะเมนิคีวามต่อ้งการ่ด่า้นข้ดี่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลงับคุีลากร่ คีวร่ต่อ้งคีำนงึถงึคีวามจัำเปน็

ทั�งในปัจัจัุบันและในอนาคีต่ สีอด่คีล้องต่ามวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์และแผนปฏิิบัต่ิการ่ที�ร่ะบุในห้มวด่ 2. 

	 ห่มายเห่ติุ	5.1ก.(3)

 การ่เต่ร่ียมบุคีลากร่ให้้พร่้อมร่ับต่่อการ่เปลี�ยนแปลง อาจัร่วมถึงการ่เต่ร่ียมคีวามพร่้อมสีำห้ร่ับ 
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 1) การ่สีลับร่่ปแบบการ่ทำงานห้ร่่อทำงานแบบทางไกล (telework)

 2) การ่เปลี�ยนแปลงข้้อกำห้นด่ข้องล่กค้ีา ห้ร่อ่ผลติ่ภัณฑ์์และ/ห้ร่อ่บริ่การ่ ซึึ่�งนำไปส่่ีการ่ใช้่เทคีโนโลยีให้ม่ 

 3) ร่ะบบงานที�ออกแบบให้ม่, ห้ร่่อ

 4) การ่พลิกโฉมองคี์กร่ (organizational transformation)  

 การ่เต่รี่ยมการ่ดั่งกล่าว อาจัคีร่อบคีลุมการ่ฝึึกอบร่ม, การ่ศึกษ์า, การ่ส่ี�อสีาร่อย่างสีมํ�าเสีมอ, การ่พิจัาร่ณา

เกี�ยวกับการ่จ้ัางบุคีลากร่และคีวามพร้่อมปฏิิบัติ่งานในต่ำแห้น่ง/ห้น้าที�ให้ม่ข้องบุคีลากร่, การ่ให้้คีำปรึ่กษ์า

เกี�ยวกับอาช่พีการ่งาน, และบร่กิาร่อ่�น. การ่เต่ร่ยีมบุคีลากร่ข้ององค์ีกร่ให้้พร้่อมต่่อการ่เปลี�ยนแปลง อาจั

ร่วมถงึการ่จัดั่การ่กบัภาวะห้มด่ไฟ้ในการ่ทำงานข้องบุคีลากร่  (burnout) ที�อาจัเกดิ่ข้ึ�นในช่่วงข้าด่แคีลน

บคุีลากร่ ห้ร่่อภาร่ะงานเพิ�มข้ึ�น ซึ่ึ�งเกดิ่จัากภาวะฉกุเฉนิห้ร่อ่สีถานการ่ณ์อ่�นที�ไม่ได้่วางแผนไว้. 

	 ห่มายเห่ติุ	5.1ก.(4),	5.1ขี.(1).	

 องคีก์ร่คีวร่ต้่องพิจัาร่ณาเร่่�องที�บคุีลากร่ทำงานห้ลายสีถานที� (multiple sites) ร่วมถึงบคุีลากร่ที�ทำงาน

ปกต่ิที�บ้านห้ร่่อที�สีลับร่่ปแบบการ่ทำงาน ผ่านการ่ทำงานแบบทางไกล (telework) ห้ร่่อการ่ทำงานที�ไห้น

ก็ได่้ (remote work).

 ห่มายเห่ติุ	5.1ขี.(1).

 คีวามสีะด่วกในการ่เข้้าถงึสีถานที�ทำงานจัะข้จัดั่อปุสีร่ร่คีต่่อผ่พ้กิาร่ให้้ทำงานได้่ต่ามศกัยภาพข้องต่น. 

สีถานที�ทำงานที�มีคีวามพร้่อม ต้่องสีามาร่ถเข้้าถงึได้่ทั�งทางกายภาพ, เทคีโนโลย,ี และทศันคีต่ ิ(attitudinally 

accessible) โด่ยปร่าศจัากอคีต่.ิ

 ห่มายเห่ติุ	5.1ขี.(1).

 ห้ากปัจัจัยัด้่านสีภาพแวด่ล้อมในการ่ทำงานและต่วัวดั่ผลการ่ด่ำเนนิงานห้ร่อ่เป้าห้มาย มคีีวามแต่กต่่างกนั

อย่างมนียัสีำคีญั่สีำห้รั่บสีถานที�ทำงานที�แต่กต่่างกนัห้ร่อ่ร่ป่แบบการ่ทำงานแบบผสีมผสีาน (different work 

sites or hybrid work), องค์ีกร่คีวร่ต้่องอธีบิายถงึคีวามแต่กต่่างเห้ล่านี�ในร่ายงานด้่วย.

 ห่มายเห่ติุ	5.1ขี.(1).

 องค์ีกร่คีวร่ต้่องอธีบิายเร่่�องคีวามปลอด่ภยัและคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยข้องสีถานที�ทำงานในหั้วข้้อ 6.2คี.(1) 

โด่ยเป็นส่ีวนห้นึ�งข้องร่ะบบคีวามปลอด่ภัยโด่ยร่วม, ซึึ่�งส่ีงเสีริ่มคีวามปลอด่ภัยข้องพนักงานและบุคีคีลอ่�น

ทั�งห้มด่ที�อย่ใ่นสีถานที�ทำงานข้ององค์ีกร่ด้่วย.

	 ห่มายเห่ติุ	5.1ขี.(2).

 ค่ีาต่อบแทนที�เป็นธีร่ร่ม ห้มายถงึ ค่ีาจ้ัางที�เพยีงพอและเห้มาะสีมสีำห้ร่บัการ่ทำงานข้องพนกังาน ซึึ่�งข้ึ�นอย่ก่บั

ปร่ะสีบการ่ณ์และผลการ่ปฏิบิตั่งิานต่ามข้้อกำห้นด่งานข้องแต่่ละบคุีคีล, โด่ยคีำนงึถงึคีวามสีอด่คีล้องกบั

อตุ่สีาห้กร่ร่ม, ต่ลาด่, และ/ห้ร่่อการ่เปร่ยีบเทยีบกบัคี่แ่ข่้งด้่วย. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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กระบวนการ

(55 คะแนน)

5.2 ความผูกพันของบุคลัากร (Workforce Engagement)   

   องค์กรมีวิธีีการอย่างไรในการสัร้างความผูกพันกับบุคลัากรเพ่อรักษา 

  บุคลัากรไว้แลัะให้มีผลัการดำาเนินการที่ี�ดี? 

ก.	การป้ระเมินคุวัามผ้กพันขีอื้งบุคุลากร	(Assessment	of	WORKFORCE	ENGAGEMENT)

 (1)	ป้ัจัจััยขีับเคุล้�อื้นคุวัามผ้กพัน	(Drivers	of	ENGAGEMENT)	อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการกำห่นด

ป้ัจัจััยสำคุัญที�ขีับเคุล้�อื้นคุวัามผ้กพันขีอื้งบุคุลากร	? วิธีีการ่กำห้นด่ปัจัจััยข้ับเคีล่�อนคีวามผ่กพันเห้ล่านี�

แต่กต่่างกันอย่างไร่ต่ามกลุ่มและปร่ะเภทข้องบุคีลากร่ ? 

 (2)	การป้ระเมินคุวัามผ้กพัน	(Assessment	of	ENGAGEMENT)	อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการป้ระเมินคุวัามผ้กพัน

ขีอื้งบุคุลากรอื้ย่างไร	? องค์ีกร่ใช้่วธิีกีาร่อะไร่และใช้่ตั่ววดั่ใด่ในการ่ปร่ะเมนิคีวามพงึพอใจั, คีวามไม่พงึพอใจั, 

และคีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่ ? วิธีกีาร่และต่ัววดั่เห้ล่านี�มีคีวามแต่กต่่างกันอย่างไร่ต่ามกลุ่มและปร่ะเภท

ข้องบุคีลากร่ ? องคี์กร่ใช่้วิธีีการ่และต่ัววัด่เห้ล่านี�ร่่วมกับต่ัวช่ี�วัด่อ่�น ๆ เพ่�อปร่ะเมินและปร่ับปรุ่ง 

คีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่ และการ่ร่ักษ์าบุคีลากร่ไว้อย่างไร่? 

ขี.	วััฒนธ์รรมอื้งคุ์กร	(Organizational	Culture)

 อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการส่งเสริมวััฒนธ์รรมอื้งคุ์กรให่้เกิดการส้�อื้สารที�เป้ิดกวั้าง,	การทำงานที�ให่้

ผลการดำเนินการที�ดี,	และบุคุลากรมีคุวัามผ้กพัน	?	องคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ห้นุนเสีร่ิมวัฒนธีร่ร่ม

องค์ีกร่ ? องคี์กร่ทำให้้มั�นใจัได่้อย่างไร่ว่าวัฒนธีร่ร่มองคี์กร่สีนับสีนุนพันธีกิจั, วิสีัยทัศน์, และค่ีานิยม;  

สี่งเสีร่ิมการ่ให้้อำนาจัในการ่ต่ัด่สีินใจั, คีวามเท่าเทียม, และการ่มีสี่วนร่่วม; ร่วมทั�งการ่ใช่้ปร่ะโยช่น์จัาก

คีวามห้ลากห้ลายข้องแนวคีิด่, วัฒนธีร่ร่ม, และวิธีีคีิด่ ข้องบุคีลากร่ ? 

คุ.	การจััดการผลการป้ฏิบิตัิงิานและการพัฒนา	(PERFORMANCE	Management	and	Development) 

 (1)	การจัดัการผลการป้ฏิิบตัิงิาน	(PERFORMANCE	Management)	ระบบการจัดัการผลการป้ฏิบัิติิงาน

ขีอื้งบุคุลากรสนบัสนนุให้่เกดิการทำงานที�ให้่ผลการดำเนนิการที�ดีอื้ย่างไร	? ร่ะบบการ่จััด่การ่ผลการ่ปฏิิบติั่งาน

ข้องบุคีลากร่พิจัาร่ณาถึงคี่าต่อบแทน, การ่ให้้ร่างวัล, การ่ยกย่องช่มเช่ย, การ่ร่ักษ์าบุคีลากร่ไว้,  และแนว

ปฏิิบัต่ิในการ่สีร้่างแร่งจั่งใจั (Incentive practices) อย่างไร่ ? ร่ะบบการ่จััด่การ่ผลการ่ปฏิิบัต่ิงาน 

ข้องบุคีลากร่ห้นุนเสีร่ิมในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่ 

 • การ่ปร่ะเมินโอกาสีคีุ้มเสีี�ยง  

 • การ่มุ่งเน้นล่กคี้าและธีุร่กิจั  

 • การ่บร่ร่ลุผลสีำเร่็จัข้องแผนปฏิิบัต่ิการ่ ? 

	 (2)	การพัฒนาผลการป้ฏิิบัติิงาน	(PERFORMANCE	Development)	ระบบการเรียนร้้และการพัฒนา

สนบัสนุนคุวัามต้ิอื้งการพฒันาตินเอื้งขีอื้งบคุุลากรและคุวัามต้ิอื้งการขีอื้งอื้งค์ุกรอื้ย่างไร	? ร่ะบบการ่เร่ยีนร่่้

และการ่พัฒนาได่้พิจัาร่ณาถึงเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่ 

 • คีวามปร่าร่ถนาในการ่เร่ียนร่่้และพัฒนาข้องบุคีลากร่. 

 • สีนับสีนุนการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ และการ่ปร่ะเมินโอกาสีคีุ้มเสีี�ยง

 • สีนับสีนุนจัร่ิยธีร่ร่มและแนวปฏิิบัต่ิทางธีุร่กิจัอย่างมีจัร่ิยธีร่ร่ม ?
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 (3)	 การพัฒนาอื้าชีพการงานและการวัางแผนส้บทอื้ดติำแห่น่ง	 (Career	Development	and	 

Succession	Planning)	 อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการจััดการการพัฒนาอื้าชีพการงานขีอื้งบุคุลากรและ

ผ้้นำในอื้นาคุติขีอื้งอื้งค์ุกร	? องค์ีกร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่วางแผนสี่บทอด่ต่ำแห้น่ง สีำห้รั่บต่ำแห้น่ง 

ผ่้บร่ิห้าร่, ผ่้นำ, และต่ำแห้น่งอ่�นที�สีำคีัญ่ ?

 (4)	 คุวัามเท่าเทียมและการมีส่วันร่วัม	(Equity	and	 Inclusion)	 อื้งคุ์กรทำให้่มั�นใจัได้อื้ย่างไรวั่า

กระบวันการจััดการผลการป้ฏิิบัติิงาน,	 การพัฒนาผลการป้ฏิิบัติิงาน,	 และการพัฒนาอื้าชีพการงาน	 

ส่งเสริมคุวัามเท่าเทียมและการมีส่วันร่วัมสำห่รับบุคุลากรที�มีคุวัามห่ลากห่ลาย		รวัมถึงกลุ่มและป้ระเภท

บุคุลากรที�แติกติ่างกัน	?	

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	5.2ก.(1).

 ตั่วข้บัเคีล่�อนคีวามผก่พันข้องบคุีลากร่ (ร่ะบุในโคีร่งร่่างองค์ีกร่ 1ก.(3)) ห้มายถงึ สิี�งที�ข้บัเคีล่�อนคีวามมุ่งมั�น

ข้องบุคีลากร่ ทั�งในด่้านคีวามร่่้สีึกและสีต่ิปัญ่ญ่าเพ่�อให้้งานต่ามพันธีกิจั, และวิสีัยทัศน์ข้ององคี์กร่บร่ร่ลุ

ผล. องคีก์ร่คีวร่ต่อ้งทบทวนปจััจัยัข้บัเคีล่�อนเห้ลา่นี�เปน็ร่ะยะ ๆ  เพ่�อทำให้ม้ั�นใจัวา่ปจััจัยัเห้ลา่นี�ได่ส้ีะทอ้น

ถึงการ่เปลี�ยนแปลงที�สีำคีัญ่ซึ่ึ�งสี่งผลกร่ะทบต่่อบุคีลากร่; เช่่น การ่เปลี�ยนไปเป็นการ่ทำงานนอกสีถานที�

เป็นปร่ะจัำ ห้ร่่อการ่จััด่สีถานที�ทำงานแบบผสีมผสีาน (hybrid work-site).

 ห่มายเห่ติุ	5.2ก.(2).

 ตั่วช่ี�วดั่อ่�นๆ ที�ใช่ป้ร่ะเมนิและปร่บัปร่งุคีวามผก่พนัข้องบคุีลากร่ เช่น่ การ่รั่กษ์าบคุีลากร่ไว ้(retention), 

การ่ข้าด่งาน, การ่ร้่องทุกข้,์  คีวามปลอด่ภัย, และผลิต่ภาพ. ในการ่ปร่ะเมินคีวามไม่พึงพอใจัข้องบุคีลากร่ 

ไมค่ีวร่พจิัาร่ณาเพยีงแคีข่้อ้ที�ได่ค้ีะแนนคีวามพงึพอใจันอ้ย, แต่ค่ีวร่ต่อ้งแยกการ่ปร่ะเมนิคีวามไมพ่งึพอใจั

ออกมาต่่างห้าก ทั�งนี� เพ่�อวิเคีร่าะห้์ถึงต่้นเห้ตุ่ข้องปัญ่ห้าและทำให้้สีามาร่ถแก้ไข้ปัญ่ห้าอย่างเป็นร่ะบบ

เพ่�อห้ลีกเลี�ยงคีวามไม่พึงพอใจัในอนาคีต่. 

	 ห่มายเห่ติุ	5.2คุ.(2).

 สีำห้ร่ับการ่ต่อบคีำถามในห้ัวข้้อนี� คีวร่ต่้องร่วมถึงการ่พิจัาร่ณาในเร่่�องการ่พัฒนา, การ่เร่ียนร่่้, และ

คีวามกา้วห้นา้ในอาช่พีการ่งานข้องบคุีลากร่ที�เกดิ่ข้ึ�น ซึ่ึ�งเปน็เอกลกัษ์ณข์้ององคีก์ร่. และอาจัร่วมถงึโอกาสี

ในการ่พัฒนาที�ต่อบสีนองต่่อสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่, คีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์, และแผนปฏิิบัติ่การ่; 

การ่เปลี�ยนแปลงร่ะด่ับองคี์กร่และการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม; การ่ปร่ับปรุ่งเร่่�องการ่สี่งมอบปร่ะสีบการ่ณ์ในทาง

ที�ด่ีแก่ล่กคี้า; และการ่ห้นุนเสีร่ิมคีวามร่่้และทักษ์ะให้ม่ในการ่ปฏิิบัต่ิงาน. องค์ีกร่คีวร่ต่้องพิจัาร่ณาถึง

ข้อบเข้ต่ข้องโอกาสีในการ่พัฒนาที�องค์ีกร่จััด่ให้้, ซึึ่�งร่วมถึงการ่ศึกษ์า,  การ่ฝึึกอบร่ม, การ่สีอนงาน,  

การ่เป็นพี�เลี�ยง,  และปร่ะสีบการ่ณ์ที�เกี�ยวกับงานด่้วย.

	 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ดคุ้ำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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กระบวนการ

(50 คะแนน)

6.1 กระบวนการที่ำางาน (Work Processes)     

   องค์กรมีวิธีีการอย่างไรในการออกแบบ, จัดการ, แลัะปรับปรุงผลัิตภัณ์ฑ์ ์

   แลัะ/หร้อบริการ แลัะกระบวนการที่ำางานที่ี�สัำาคัญ ? 

ก.	การอื้อื้กแบบผลติิภณัฑ์์และ/ห่รอ้ื้บรกิาร	และกระบวันการ	(Product	and/or	Service	and	PROCESS	Design)

	 (1)	ขี้อื้กำห่นดขีอื้งผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการ	(Product	and/or	Service	Requirements)	 อื้งคุ์กร 

มีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการกำห่นดขี้อื้กำห่นดที�สำคุัญขีอื้งผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการ	? 

 (2)	 การอื้อื้กแบบผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการ	(Product	and/or	Service	Design)	 อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการ

อื้ย่างไรในการอื้อื้กแบบผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการ	 เพ้�อื้ให้่เป็้นไป้ติามข้ีอื้กำห่นดที�สำคัุญ	? องค์ีกร่มี 

วธิีกีาร่อย่างไร่ในการ่นำเทคีโนโลยีให้ม,่ นวตั่กร่ร่ม,  คีวามเป็นเลิศข้องผลิต่ภัณฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บริ่การ่,  คีณุคีา่

ในมมุมองข้องล่กค้ีา, การ่คีำนึงถงึคีวามเสีี�ยง (ร่วมถึงผลกร่ะทบต่่อสีิ�งแวด่ล้อมและสัีงคีม), และคีวามจัำเป็น

เพ่�อคีวามคีล่องต่ัวที�อาจัมี มาพิจัาร่ณาในการ่ออกแบบผลิต่ภัณฑ์์ และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ ?

 (3)	 ข้ีอื้กำห่นดขีอื้งกระบวันการ	(PROCESS	Requirements)	 อื้งค์ุกรมวีัธิ์กีารอื้ย่างไรในการกำห่นด 

ข้ีอื้กำห่นดที�สำคัุญขีอื้งกระบวันการทำงานและกระบวันการสนับสนุน	? กร่ะบวนการ่ทำงานที�สีำคัีญ่และ

กร่ะบวนการ่สีนับสีนนุที�สีำคีญั่ข้ององค์ีกร่มอีะไร่บ้าง ? อะไร่คีอ่ข้้อกำห้นด่ที�สีำคัีญ่ข้องกร่ะบวนการ่เห้ล่านี� ?

 (4)	การอื้อื้กแบบกระบวันการ	(PROCESS	Design)	อื้งค์ุกรมวีัธิ์กีารอื้ย่างไรในการอื้อื้กแบบกระบวันการ

ทำงานและกระบวันการสนบัสนุนที�สำคัุญ	เพ้�อื้ให้่เป็้นไป้ติามข้ีอื้กำห่นดที�สำคุญั	? องค์ีกร่มีวธิีกีาร่อย่างไร่

ในการ่นำเทคีโนโลยใีห้ม่, คีวามร่่ข้้ององค์ีกร่, การ่คีำนงึถงึคีวามเสีี�ยง (ร่วมถงึผลกร่ะทบต่่อสีิ�งแวด่ล้อมและ

สีงัคีม),  และคีวามจัำเป็นเพ่�อคีวามคีล่องตั่วที�อาจัมี  มาพิจัาร่ณาในการ่ออกแบบกร่ะบวนการ่เห้ล่านี�

หมวด 6 การปฏิิบัติการ 

(Operations) 
 ในห้มวด่การ่ปฏิิบัต่ิการ่ เกณฑ์์ถามว่าองคี์กร่มีวิธีีการ่อย่างไร่ในการ่ออกแบบ, จััด่การ่, และ 

ปร่ับปรุ่งผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ และกร่ะบวนการ่ทำงาน, และทำให้้มั�นใจัในปร่ะสิีทธีิผลข้อง 

การ่ปฏิิบัต่ิการ่เพ่�อสี่งมอบคีุณคี่าแก่ล่กคี้า และทำให้้องคี์กร่ปร่ะสีบคีวามสีำเร็่จัอย่างต่่อเน่�อง. 

(100 คะแนน)



ห
ม
ว
ด
 
6

49TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025

ขี.	การจััดการและการป้รับป้รุงกระบวันการ	(PROCESS	Management	and	Imrovement)

 (1)	การนำกระบวันการไป้ป้ฏิิบตัิ	ิ(PROCESS	Implementation)	อื้งค์ุกรมั�นใจัได้อื้ย่างไรว่ัาการป้ฏิบิติัิงาน

ป้ระจัำวันัขีอื้งกระบวันการทำงานและกระบวันการสนบัสนนุที�สำคุญัจัะเป้น็ไป้ติามขีอ้ื้กำห่นดที�สำคุญัขีอื้ง

กระบวันการ	? องคี์กร่ใช่้ต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�สีำคีัญ่และต่ัววัด่ในกร่ะบวนการ่อะไร่ใน

การ่คีวบคีุมและปร่ับปรุ่งกร่ะบวนการ่ทำงานและกร่ะบวนการ่สีนับสีนุนที�สีำคีัญ่ ? ต่ัววัด่เห้ล่านี�เช่่�อมโยง

กับต่ัววัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านคีุณภาพข้องผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่อย่างไร่ ? 

 (2)	การป้รับป้รุงกระบวันการ	(PROCESS	 Improvement)	 อื้งค์ุกรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการป้รับป้รุง

กระบวันการทำงานและกระบวันการสนับสนุนที�สำคัุญ	 เพ้�อื้ป้รับป้รุงผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการ	 และ 

ผลการดำเนินการขีอื้งกระบวันการ	?

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	6.1

 ผลลพัธ์ีข้องการ่ด่ำเนินการ่ด้่านผลิต่ภณัฑ์์และ/ห้ร่อ่บร่กิาร่ และกร่ะบวนการ่ คีวร่ต้่องร่ายงานในหั้วข้้อ 7.1. 

 ห่มายเห่ติุ	6.1	

 คีวามพยายามในการ่ลด่ผลกร่ะทบเช่งิลบจัากผลติ่ภัณฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บร่กิาร่ที�มตี่อ่สีิ�งแวด่ลอ้มและสีงัคีม 

คีวร่ต้่องพิจัาร่ณาต่ั�งแต่่การ่ออกแบบ, การ่จััด่ห้าวัสีดุ่, การ่ผลิต่, การ่ส่ีงอบ, และการ่ใช้่งานผลิต่ภัณฑ์์

และ/ห้ร่่อบริ่การ่ข้ององค์ีกร่, ต่ลอด่จันการ่กำจััด่ห้ร่่อการ่นำผลิต่ภัณฑ์์กลับมาใช้่ให้ม่. การ่พิจัาร่ณานี� 

คีวร่ต่้องสีอด่คีล้องกับแนวคีิด่และแนวปฏิิบัต่ิข้อง “เศร่ษ์ฐกิจัเศร่ษ์ฐกิจัห้มุนเวียน” (circular economy).

	 ห่มายเห่ติุ	6.1ก.(1).	

 ข้้อกำห้นด่ข้องผลติ่ภัณฑ์์และบร่กิาร่ คีวร่ต้่องต่อบสีนองคีวามต้่องการ่และคีวามคีาด่ห้วงัที�สีำคีญั่ข้อง

ล่กค้ีาที�ร่ะบไุว้ในโคีร่งร่่างองค์ีกร่ และนำไปใช้่จััด่ทำข้้อกำห้นด่ข้องกร่ะบวนการ่ทำงานต่ามที�ได้่ร่ะบใุน 6.1ก.(3)  

เช่่น ข้ดี่คีวามสีามาร่ถข้องกร่ะบวนการ่ภายใน, ข้ดี่คีวามสีามาร่ถข้องเคีร่อ่ข้า่ยอปุทาน, และข้ดี่คีวามสีามาร่ถ

ข้องพนัธีมิต่ร่และผ่ใ้ห้้คีวามร่่วมมอ่.

	 ห่มายเห่ติุ	6.1ก.(3).	

 กร่ะบวนการ่สีนับสีนุนที�สีำคีัญ่ คีวร่ต่้องสีนับสีนุนกร่ะบวนการ่ทำงานที�สีำคีัญ่ (สีร่้างคีุณคี่า) 

กร่ะบวนการ่เห้ล่านี�อาจัร่วมถึงกร่ะบวนการ่ที�สีนับสีนุนคีณะผ่้นำและบุคีลากร่อ่�น ๆ ที�เกี�ยวข้้องใน

กร่ะบวนการ่, ต่วัอย่างเช่่น การ่ออกแบบและการ่สีง่มอบผลติ่ภณัฑ์์, การ่ปฏิสิีมัพนัธ์ีกบัลก่ค้ีา, และการ่จัดั่การ่

ธีุร่กิจัและกิจัการ่อ่�นๆ ภายในองคี์กร่ (business and enterprise management). ต่ัวอย่างกร่ะบวนการ่

เห้ล่านี�อาจัร่วมถึงการ่บัญ่ชี่, การ่จััด่ซึ่่�อ, การ่ต่ลาด่, การ่บริ่ห้าร่ทร่ัพยากร่บุคีคีล, และการ่กำกับด่่แล 

การ่ปฏิิบัต่ิต่ามกฎร่ะเบียบ(Regulatory Compliance).
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	 ห่มายเห่ติุ	6.1ก.(4).		

 การ่ออกแบบกร่ะบวนการ่ ยงัร่วมถึงคีวามจัำเป็นในการ่ออกแบบกร่ะบวนการ่ให้ม่อย่างสีร้่างสีร่ร่ค์ีห้ร่อ่

อยา่งคีร่อบคีลมุ (innovate or extensively redesign)  เน่�องจัากการ่เปลี�ยนแปลงข้อ้กำห้นด่ห้ร่อ่เทคีโนโลย,ี 

ห้ร่่อคีวามจัำเป็นในการ่นำเทคีโนโลยีมาใช่้ เช่่น ร่ะบบอัต่โนมัติ่สีมัยให้ม่ (enhanced automation), 

Internet of Things,  ปัญ่ญ่าปร่ะด่ิษ์ฐ์ (artificial intelligence) และร่ะบบปฏิิบัต่ิการ่บนคีลาวด่์ (cloud 

operations). คีวามคีลอ่งต่วัอาจัจัำเป็นเม่�อจัำเปน็ต่อ้งเปลี�ยนแปลงกร่ะบวนการ่ทำงาน ซึึ่�งเปน็ผลมาจัาก

การ่เปลี�ยนแปลงร่ะบบงานโด่ยร่วม เช่่น การ่ที�องคี์กร่นำกร่ะบวนการ่ข้องเคีร่่อข้่ายอุปทานมาด่ำเนินการ่

เอง เพ่�อห้ลกีเลี�ยงภาวะช่ะงักงนัข้องการ่จัดั่ห้าวัต่ถดิุ่บ อนัเน่�องมาจัากการ่เปลี�ยนแปลงเห้ตุ่การ่ณ์ภายนอก

ที�คีาด่เด่าไม่ได้่, ห้ร่่อเปลี�ยนเป็นการ่ด่ำเนนิการ่โด่ยแห้ล่งภายนอก (outsourcing) ซึ่ึ�งก่อนห้น้านี�ด่ำเนนิการ่

เองภายในองคี์กร่. 

	 ห่มายเห่ติุ	6.1ขี.(3).	

 เคีร่่�องม่อและวิธีีการ่ต่่าง ๆ ที�ใช่้เพ่�อปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องกร่ะบวนการ่ในองคี์กร่  คีวร่ต่้อง

เป็นสี่วนห้นึ�งข้องร่ะบบการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่ต่ามที�องคี์กร่ร่ะบุไว้ในโคีร่งร่่างองคี์กร่ 2(คี). 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้. 
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กระบวนการ

(50 คะแนน)

6.2 ประสัิที่ธีิผลัของการปฏิิบัติการ (Operational Effectiveness)  

   องค์กรมีวิธีีการอย่างไรในการที่ำาให้มั�นใจว่ามีการบริหารจัดการ 

   การปฏิิบัติการอย่างมีประสัิที่ธีิผลั ? 

ก.	ป้ระสิทธ์ิภาพและป้ระสิทธ์ิผลขีอื้งการป้ฏิิบัติิการ	(Operational	Efficiency	and	EFFECTIVENESS)

 อื้งคุ์กรมีวัิธ์ีการอื้ย่างไรในการจััดการติ้นทุน,	 ป้ระสิทธ์ิภาพ,	 และป้ระสิทธ์ิผล	 ขีอื้งการป้ฏิิบัติิการ	?	

องคี์กร่ด่ำเนินการ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่

 • นำเร่่�องข้องร่อบเวลา, ผลติ่ภาพ, ร่วมทั�งปัจัจัยัด้่านปร่ะสิีทธิีภาพและปร่ะสีทิธิีผลอ่�น ๆ มาพจิัาร่ณา 

   ในกร่ะบวนการ่ทำงานข้ององค์ีกร่; 

 • ลด่คีวามแปร่ปร่วนข้องกร่ะบวนการ่และป้องกันไม่ให้้เกิด่ข้องเสีีย, คีวามผิด่พลาด่ข้องการ่ให้้บริ่การ่,  

   และการ่ทำงานซึ่�ำ; 

 • ลด่คีวามสี่ญ่เปล่าที�เกี�ยวข้้องกับผลิต่ภัณฑ์์ และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ และจัากการ่ผลิต่ผลิต่ภัณฑ์์ห้ร่่อ

   การ่ให้้บร่ิการ่; 

 • ลด่ค่ีาปร่ะกนัคีวามเสียีห้าย ห้ร่อ่ลด่การ่ส่ีญ่เสีียผลติ่ภาพข้องล่กค้ีา (customers’ productivity losses) (*); 

 • ลด่ต้่นทนุที�เกี�ยวข้้องกับการ่ต่ร่วจัสีอบ (inspection), การ่ทด่สีอบ (test), และการ่ต่ร่วจัปร่ะเมิน 

   กร่ะบวนการ่ห้ร่่อผลการ่ด่ำเนนิการ่ (audit) (*); และ

 • สีร่า้งสีมดุ่ลร่ะห้ว่างคีวามต้่องการ่คีวบคุีมต้่นทุนและปร่ะสิีทธิีภาพ กบัข้อ้กำห้นด่และคีวามคีาด่ห้วัง 

   ข้องล่กคี้าและผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียอ่�น ๆ ข้ององคี์กร่ ? 

ขี.	การจััดการเคุร้อื้ขี่ายอืุ้ป้ทาน	(Supply-Network	Management)	

 อื้งค์ุกรมวีัธิ์กีารอื้ย่างไรในการจัดัการเคุรอ้ื้ขีา่ยอื้ปุ้ทาน	?	องค์ีกร่มวีธิีกีาร่อย่างไร่ในการ่คีดั่เลอ่กผ่ส้ีง่มอบ

ที�มีคีุณสีมบัต่ิและอย่่ในสีถานะที�สีามาร่ถ (positioned) ต่อบสีนองคีวามต้่องการ่ด้่านการ่ปฏิิบัต่ิการ่,  

ช่่วยสีร่า้งเสีร่มิผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององคีก์ร่, สีนบัสีนนุวตั่ถปุร่ะสีงคีเ์ช่งิกลยทุธีข์้ององคีก์ร่, และสีร่า้งเสีร่มิ

คีวามพึงพอใจัข้องล่กคี้าอย่างไร่ ? องคี์กร่ด่ำเนินการ่ในเร่่�องต่่อไปนี�อย่างไร่ 

 • สีง่เสีริ่มคีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเดี่ยวกันและคีวามร่ว่มม่อภายในเคีร่อ่ข้า่ยอุปทานข้ององคีก์ร่; 

 • บร่ร่เทาคีวามเสีี�ยงและเสีร่มิสีร้่างคีวามคีลอ่งตั่วและคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นตั่วข้องเคีร่อ่ข้า่ยอุปทาน

   ในการ่ต่อบสีนองการ่เปลี�ยนแปลงด้่านลก่ค้ีาและต่ลาด่, ข้้อกำห้นด่ข้ององค์ีกร่, และคีวามคีาด่ห้วังที� 

   เกี�ยวข้้องกบัผลกร่ะทบต่่อสัีงคีมและสีิ�งแวด่ล้อม; และ 

 • สี่�อสีาร่คีวามคีาด่ห้วังต่่อผลการ่ด่ำเนินการ่, วัด่และปร่ะเมินผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องผ่้ส่ีงมอบ,  

   ให้้ข้้อมล่ป้อนกลบัเพ่�อช่่วยให้้ผ่ส่้ีงมอบปร่บัปร่งุ, และด่ำเนนิการ่กับผ้่ส่ีงมอบที�มีผลการ่ด่ำเนนิการ่ที�ไม่ดี่ ? 
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คุ.	คุวัามป้ลอื้ดภยั	คุวัามต่ิอื้เน้�อื้งขีอื้งธ์รุกจิั	คุวัามสามารถในการฟ้ั�นติวัั	และการบรหิ่ารคุวัามเสี�ยง	(Safety,	

Business	Continuity	and	RESILIENCE,	and	Risk	Management)

 (1)	 คุวัามป้ลอื้ดภยั	(Safety)	 อื้งค์ุกรมวีัธิ์กีารอื้ย่างไรในการทำให้่เกดิสภาพแวัดล้อื้มการป้ฏิบิติัิการที�

ป้ลอื้ดภัย	(safe)	และมั�นคุงป้ลอื้ดภัย	(secure)	สำห่รบับคุุลากรและบุคุคุลอื้้�นในสถานที�ทำงานขีอื้งอื้งค์ุกร	?	

ร่ะบบคีวามปลอด่ภัย และคีวามมั�นคีงปลอด่ภัย (security) ข้ององคี์กร่ได่้คีำนึงถึงการ่ป้องกันอุบัต่ิเห้ตุ่, 

การ่ต่ร่วจัสีอบ, การ่วิเคีร่าะห้์ต่้นเห้ตุ่ข้องคีวามล้มเห้ลว, และการ่ทำให้้คี่นสี่่สีภาพเด่ิมอย่างไร่ ? 

 (2)	 คุวัามต่ิอื้เน้�อื้งทางธุ์รกจิัและคุวัามสามารถในการฟ้ั�นตัิวั	(Business	Continuity	and	RESILIENCE)	

อื้งค์ุกรมวิีัธี์การอื้ย่างไรเพ้�อื้ทำให้่มั�นใจัว่ัาอื้งค์ุกรสามารถคุาดการณ์ล่วังห่น้า,	 เติรยีมพร้อื้ม,	 และฟ้ั�นฟัจ้ัาก

ภยัพบิตัิ,ิ	ภาวัะฉกุเฉนิ,	และภาวัะชะงักงนัต่ิาง	ๆ	?	องค์ีกร่ได้่คีำนงึถงึการ่ป้องกนั, การ่ปกป้อง, คีวามต่่อเน่�อง

ข้องการ่ปฏิิบัต่ิการ่, การ่ทำให้้ค่ีนส่่ีสีภาพเดิ่ม, และโอกาสีในการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่มห้ร่่อการ่เปลี�ยนแปลง 

อย่างพลิกโฉม จัากเห้ตุ่การ่ภาวะช่ะงักงันอย่างไร่ ? องค์ีกร่ได้่คีำนึงถึงคีวามต้่องการ่ข้องล่กค้ีาและ 

คีวามต้่องการ่ทางธีรุ่กจิั และการ่พึ�งพาบคุีลากร่ข้ององค์ีกร่, เคีร่อ่ข่้ายอุปทาน, และพนัธีมติ่ร่อย่างไร่ ?

 (3)	การบรหิ่ารคุวัามเสี�ยง	(Risk	Management)	แนวัทางโดยรวัมขีอื้งอื้งค์ุกรในการบรหิ่ารคุวัามเสี�ยง

คุอ้ื้อื้ะไร	?	แนวทางด่งักล่าวสีามาร่ถจัดั่การ่กบัคีวามเสีี�ยงที�เกี�ยวข้้องต่ามกฎห้มายและกฎร่ะเบยีบข้้อบงัคีบั; 

ด้่านผลิต่ภณัฑ์์และ/ห้ร่อ่บริ่การ่; ด้่านบคุีลากร่;  ด้่านการ่เงนิ; ด้่านเทคีโนโลยี; ด้่านเคีร่อ่ข่้ายอปุทาน; และ

ด้่านการ่ปฏิบิตั่กิาร่อย่างไร่ (*) 

ห่มายเห่ติุ

	 ห่มายเห่ติุ	6.2ก.	

 ผลกร่ะทบจัากการ่ปฏิบิตั่กิาร่ข้ององค์ีกร่ที�มต่ี่อสีงัคีมและสีิ�งแวด่ล้อม คีวร่ต้่องเป็นสีิ�งที�องค์ีกร่คีำนึงถง่ 

เน่�องจัากล่กค้ีาและผ่มี้ส่ีวนได้่ส่ีวนเสียีมีคีวามคีาด่ห้วงัที�มากข้ึ�นในเร่่�องดั่งกล่าว.

 ห่มายเห่ติุ	6.2ขี.

 เพ่�อทำให้้มั�นใจัว่าผ่ส่้ีงมอบอย่ใ่นต่ำแห้น่ง (position) ที�สีามาร่ถต่อบสีนองคีวามจัำเป็นด้่านการ่ปฏิบิตั่กิาร่ 

ร่วมทั�งยกร่ะด่บัผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององคีก์ร่และคีวามพงึพอใจัข้องลก่คีา้, องคีก์ร่อาจัร่ว่มมอ่กบัผ่ส่้ีงมอบ

ห้ร่่อจััด่ต่ั�งกลุ่มพันธีมิต่ร่กับองคี์กร่ต่่าง ๆ ภายในร่ะบบนิเวศธีุร่กิจัเพ่�อสีร่้างเคีร่่อข้่ายอุปทาน.  เคีร่่อข้่าย

เห้ลา่นี�จัะช่ว่ยลด่การ่พึ�งพาผ่ส้ีง่มอบเพยีงร่ายใด่ร่ายห้นึ�ง และเพิ�มคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นตั่ว (resilience) 

ได่้มากกว่าการ่ด่ำเนินการ่ต่ามห้่วงโซึ่่อุปทานแบบเด่ิม. การ่สี่�อสีาร่คีวามคีาด่ห้วังและการ่ให้้ข้้อม่ลป้อน

กลับแก่ผ่้สี่งมอบ คีวร่ต่้องเป็นการ่สี่�อสีาร่แบบสีองทาง เพ่�อให้้ผ่้สี่งมอบได่้ช่ี�แจังสีิ�งที�ต่้องการ่จัากองคี์กร่นี�

และจัากองคี์กร่อ่�นภายในเคีร่่อข่้ายอุปทาน. ในห้ลายองคี์กร่, กลไกเห้ล่านี�อาจัเปลี�ยนแปลงต่ามการ่

เปลี�ยนแปลงข้้อกำห้นด่ข้องต่ลาด่, ล่กคี้า, ห้ร่่อผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีีย. 
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 ห่มายเห่ติุ	6.2คุ.(2).

 ภัยพิบัต่ิและภาวะฉุกเฉิน อาจัเป็นร่ะยะสีั�นห้ร่่อร่ะยะยาว และอาจัเกี�ยวกับสีภาพอากาศ; ภ่มิอากาศ; 

สีาธีาร่ณ่ปโภคี; คีวามมั�นคีงปลอด่ภัย; ห้ร่่อเกิด่จัากภาวะฉุกเฉินด่้านสีาธีาร่ณสีุข้ห้ร่่อด่้านอ่�น ๆ  ในร่ะด่ับ

ท้องถิ�น, ร่ะดั่บภ่มิภาคี, ร่ะดั่บช่าติ่, ห้ร่่อร่ะดั่บโลก. คีวามคีร่อบคีลุมในการ่เต่รี่ยมพร้่อมต่่อเห้ตุ่การ่ณ์

ต่่างๆ ข้ึ�นอย่่กับสีภาพแวด่ล้อมข้ององคี์กร่และคีวามอ่อนไห้วต่่อการ่ช่ะงักงันข้องการ่ปฏิิบัต่ิการ่ ในร่ะยะ

สีั�นห้ร่่อยาว. ร่ะด่ับการ่ยอมร่ับคีวามเสีี�ยงข้ององคี์กร่ข้ึ�นอย่่กับลักษ์ณะข้องผลิต่ภัณฑ์์ บร่ิการ่ เคีร่่อข้่าย

อุปทาน ร่วมทั�งคีวามต่้องการ่และคีวามคีาด่ห้วังข้องผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีีย. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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ผลัลััพธี์

(110 คะแนน)

7.1 ผลัลััพธี์ด้านผลัิตภัณ์ฑ์์แลัะกระบวนการ (Product and Process Results)  

   ผลัลััพธ์ีของการดำาเนินการด้านผลิัตภณั์ฑ์์แลัะ/หร้อบรกิาร แลัะกระบวนการ 

  เป็นอย่างไร ? 

ก.	ผลลัพธ์์ด้านผลิติภัณฑ์์และบริการที�มุง่เน้นลก้คุ้า	(CUSTOMER	Focused	Product	and	Service	RESULTS)	

 ผลลัพธ์์ด้านผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการเป็้นอื้ย่างไร	? ผลลัพธ์ีข้องตั่ววัด่ห้ร่่อตั่วช่ี�วัด่สีำคัีญ่ข้อง 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านผลิต่ภัณฑ์์และบร่กิาร่ที�มคีีวามสีำคีญั่และต่อบสีนองโด่ยต่ร่งต่่อลก่ค้ีาเป็นอย่างไร่ ? 

ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่, กลุ่มล่กคี้า, และสี่วนต่ลาด่อย่างไร่ (*) ? 

ขี.	ผลลัพธ์์ด้านป้ระสิทธ์ิผลขีอื้งกระบวันการทำงาน	(WORK	PROCESS	EFFECTIVENESS	RESULTS)

 (1)	 ป้ระสิทธ์ิผลและป้ระสิทธ์ิภาพขีอื้งกระบวันการ	(PROCESS	EFFECTIVENESS	and	Efficiency)	

ผลลัพธ์์ด้านป้ระสิทธ์ิผลและป้ระสิทธ์ิภาพขีอื้งกระบวันการเป็้นอื้ย่างไร	?	 ผลลัพธ์ีข้องตั่ววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่

สีำคีญั่ข้องผลการ่ด่ำเนินการ่ด่า้นการ่ปฏิบิตั่กิาร่ข้องกร่ะบวนการ่ทำงานและกร่ะบวนการ่สีนับสีนนุที�สีำคีญั่, 

ร่วมทั�งผลิต่ภาพ, ร่อบเวลา,  และต่วัวดั่อ่�น ๆ  ที�เห้มาะสีมด่า้นปร่ะสีทิธีผิล,  ปร่ะสีทิธีภิาพข้องกร่ะบวนการ่, 

คีวามมั�นคีงปลอด่ภัย, และคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์ เป็นอย่างไร่ ? ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่าม

ปร่ะเภทข้องกร่ะบวนการ่อย่างไร่ (*) ? 

 (2)	 คุวัามป้ลอื้ดภัยและการเติรียมพร้อื้มต่ิอื้ภาวัะฉุกเฉิน	(Safety	and	Emergency) ผลลัพธ์์ด้าน 

คุวัามป้ลอื้ดภยัและการเติรียมพร้อื้มติ่อื้ภาวัะฉุกเฉินเป้็นอื้ย่างไร	?	 ผลลัพธี์ข้องต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่สีำคีัญ่ 

ข้องปร่ะสีิทธีิผลในร่ะบบคีวามปลอด่ภัยและการ่เต่รี่ยมพร่้อมต่่อภัยพิบัติ่ห้ร่่อภาวะฉุกเฉิน และภาวะ 

ช่ะงักงันอ่�น ๆ เป็นอย่างไร่ ? ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามสีถานที�ด่ำเนินการ่ห้ร่่อปร่ะเภทข้อง

กร่ะบวนการ่อย่างไร่ (*) ? 

คุ.	ผลลัพธ์์ด้านการจััดการเคุร้อื้ขี่ายอืุ้ป้ทาน	(Supply-Network	Management	RESULTS)

 ผลลัพธ์์ด้านการจััดการเคุร้อื้ข่ีายอืุ้ป้ทานเป้็นอื้ย่างไร	? ผลลัพธี์ข้องต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่สีำคีัญ่ข้อง 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านเคีร่่อข้่ายอุปทาน, ร่วมทั�งการ่มีสี่วนร่่วมข้องเคีร่่อข้่ายอุปทานในการ่สีร่้างเสีริ่ม 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่เป็นอย่างไร่ ? 

หมวด 7 ผลัลััพธี์ 

(Results) 
 ในห้มวด่ผลลัพธ์์ เกณฑ์์ถามถึงผลการ่ด่ำเนินการ่และการ่ปร่ับปรุ่งในด่้านที�สีำคีัญ่ทุกด่้านข้ององคี์กร่ 

ได่้แก่ ผลลัพธี์ด่้านผลิต่ภัณฑ์์และกร่ะบวนการ่; ผลลัพธี์ด่้านล่กคี้า; ผลลัพธี์ด่้านบุคีลากร่;  ผลลัพธี์ด่้าน

การ่นำองคี์กร่และการ่กำกับด่่แลองคี์กร่; และผลลัพธี์ด่้านการ่เงิน, ต่ลาด่, และกลยุทธี์  

(400 คะแนน)
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ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	7

 องคี์กร่คีวร่ต้่องพิจัาร่ณาผลลัพธี์อย่างเป็นร่ะบบ,  ผลลัพธี์แต่่ละต่ัวในห้มวด่ผลลัพธี์มักมาจัาก

กร่ะบวนการ่มากกว่า 1 ห้มวด่. ข้้อมล่ด้่านล่างแสีด่งคีวามเช่่�อมโยงข้องห้มวด่กร่ะบวนการ่และการ่ร่ายงานผล 

ในห้มวด่ 7 

 • ห้วัข้้อ 1.1 และ 1.2 ร่ายงานผลลัพธ์ีในหั้วข้้อ 7.4 

 • ห้ัวข้้อ 2.1 และ 2.2 ร่ายงานผลลัพธี์ในห้ัวข้้อ 7.5

 • ห้ัวข้้อ 3.1 และ 3.2 ร่ายงานผลลัพธี์ในห้ัวข้้อ 7.2  

 • ห้ัวข้้อ 4.1 และ 4.2 ร่ายงานผลลัพธี์ในห้ัวข้้อ 7.1 และ 7.5   

 • ห้ห้ัวข้้อ 5.1 และ 5.2 ร่ายงานผลลัพธี์ในห้ัวข้้อ 7.3   

 • ห้ัวข้้อ 6.1 และ 6.2 ร่ายงานผลลัพธี์ในห้ัวข้้อ 7.1  

 ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน (ห้น้า 152-154) ถามถึงข้้อมล่ปัจัจุับัน, แนวโน้ม, การ่เปร่ยีบเทยีบ,  และจัำแนกกลุม่ 

(segment) ต่ามคีวามเห้มาะสีม, เพ่�อแสีด่งสีาร่สีนเทศที�สีำคัีญ่เพ่�อใช่ส้ีำห้รั่บการ่ทบทวนและการ่วิเคีร่าะห้์

ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ (ห้ัวข้้อ 4.1), สีร่้างองคี์คีวามร่่้ข้ององคี์กร่ (ห้ัวข้้อ 4.2) และใช่้เป็นพ่�นฐาน

ในการ่ปฏิิบัต่ิการ่สีำห้ร่ับผลลัพธี์ด่้านการ่มุ่งเน้นล่กคี้า (ห้ัวข้้อ 7.2); ผลลัพธี์ด่้านบุคีลากร่ (ห้ัวข้้อ 7.3); 

ผลลัพธี์ด่้านการ่นำองคี์กร่ (ห้ัวข้้อ 7.4); ร่วมทั�งผลลัพธี์ด่้านการ่เงิน, ต่ลาด่, และกลยุทธี์ (ห้ัวข้้อ 7.5) 

 ผลลพัธีบ์างต่วัอาจัเป็นเร่่�องเช่งิคีณุภาพ ห้ร่อ่ไม่สีามาร่ถร่ายงานเป็นแนวโน้มได้่. ต่วัอย่างเช่น่ ผลลัพธี์

ด่้านภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบในการ่กำกับด่่แลองคี์กร่, การ่ร่ับร่องร่ะบบงาน (accreditation), และ

กร่ะบวนการ่ที�ด่ำเนินการ่เพียงคีร่ั�งเด่ียว.

 ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศเช่ิงเปร่ียบเทียบได่้มาจัากกร่ะบวนการ่เทียบเคีียง (benchmarking) (ภายในห้ร่่อ

ภายนอกอุต่สีาห้กร่ร่ม ต่ามคีวามเห้มาะสีม) และจัากการ่สี่บคี้นข้้อม่ลเปร่ียบเทียบเช่ิงแข้่งข้ัน. ในบาง

กร่ณี เช่่น ผลลัพธี์สีำห้ร่ับโคีร่งการ่ห้ร่่อกร่ะบวนการ่ที�เป็นลักษ์ณะเฉพาะข้ององคี์กร่ (uniqueจั อาจัไม่มี

ข้้อม่ลเชิ่งเปรี่ยบเทียบห้ร่อ่ไม่มข้ี้อมล่เช่งิเปรี่ยบเทียบที�เห้มาะสีม. ในกร่ณนีั�น องค์ีกร่อาจัใช้่แห้ล่งข้้อมล่อ่�น 

ร่วมถงึผลงานที�ด่ทีี�สีดุ่ในอด่ตี่, งบปร่ะมาณข้ององค์ีกร่, เป้าห้มาย ห้ร่อ่เป้าปร่ะสีงค์ี, ห้ร่อ่ค่ีาคีาด่การ่ณ 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ใช่้ภายในองคี์กร่.

 ห่มายเห่ติุ	7.1ก.

 ผลลพัธีด์่า้นผลิต่ภณัฑ์แ์ละ/ห้ร่่อบร่กิาร่ คีวร่ต้่องเช่่�อมโยงกบัข้อ้กำห้นด่ข้องผลติ่ภณัฑ์แ์ละบร่กิาร่ต่าม

ที�ร่ะบุไว้ใน 6.1ก.(1) และคีวามต้่องการ่และคีวามคีาด่ห้วังข้องล่กค้ีาต่ามที�ร่ะบุไว้ในโคีร่งร่า่งองค์ีกร่ 1ข้(2). 

โด่ยอ้างอิงต่ามสีาร่สีนเทศที�เกบ็ร่วบร่วมผ่านกร่ะบวนการ่ที�อธีบิายไว้ในห้มวด่ 3. ต่วัวดั่ห้ร่อ่ตั่วช่ี�วดั่เห้ล่านี

คีวร่สีอด่คีล้องกับปัจัจััยที�มีผลต่่อคีวามนิยมข้องล่กคี้า เช่่น ปัจัจััยต่่าง ๆ ที�อย่่ในห้มายเห้ตุ่ข้องโคีร่งร่่าง

องคี์กร่ ข้้อ 1ข้.(2) และห้ัวข้้อ 3.2ข้. 

 ห่มายเห่ติุ	7.1ก.

 สีำห้ร่ับองคี์กร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถึง องคี์กร่ภาคีร่ัฐ), แห้ล่งผ่้ให้้ทุนอาจัเป็นผ่้กำห้นด่ต่ัววัด่ผล

การ่ด่ำเนินการ่ด่้านผลิต่ภัณฑ์์และบร่ิการ่. จัึงคีวร่ต่้องร่ะบุต่ัววัด่เห้ล่านี�และร่ายงานผลไว้ในห้ัวข้้อนี�ด่้วย. 
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 ห่มายเห่ติุ	7.1ขี.

ผลลัพธี์ที�ร่ายงานในห้ัวข้้อ 7.1ข้. คีวร่ต่้องต่อบสีนองข้้อกำห้นด่ที�สีำคีัญ่ด่้านการ่ปฏิิบัต่ิการ่ ต่ามที�ร่ะบุไว้

ในโคีร่งร่่างองคี์กร่ และห้มวด่ 6

	 ห่มายเห่ติุ	7.1ขี.(1).

 ผลลัพธี์ที�เกิด่จัากคีวามพยายามในการ่ลด่คีวามสี่ญ่เสีีย (waste) ในกร่ะบวนการ่ คีวร่ต่้องร่ายงานใน

ห้ัวข้้อนี�. ผลลัพธี์ที�เกิด่จัากคีวามพยายามในการ่สีร่้างปร่ะโยช่น์ให้้กับสีังคีมและสีิ�งแวด่ล้อมให้้ร่ายงานใน

ห้ัวข้้อ 7.4ก.(5)

	 ห่มายเห่ติุ	7.1ขี.(1).

 ผลลัพธี์ข้องต่ัววัด่และต่ัวช่ี�วัด่สีำคีัญ่ข้องการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มให้้ร่ายงานในห้ัวข้้อ 7.5ข้.

	 ห่มายเห่ติุ	7.1ขี.(2).	

 ห้ากเป็นไปได้่, ปร่ะสิีทธิีผลข้องการ่เต่รี่ยมพร้่อมต่่อภาวะฉุกเฉนิ คีวร่ต้่องแสีด่งให้้เห็้นถงึผลลัพธ์ีที�เกดิ่ข้ึ�น 

(outcomes), การ่เรี่ยนร่่้, และผลลัพธ์ี (results), ที�มากกว่าร่ายงานเพียงกิจักร่ร่มการ่ฝึึกอบร่ม และ 

การ่ปฏิิบัต่ิต่ามมาต่ร่ฐาน. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.

ผลัลััพธี์

(75 คะแนน)

7.2 ผลัลััพธี์ด้านลัูกค้า (Customer Results)      

   ผลัลััพธี์ของการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลัูกค้าเป็นอย่างไร? 

ก.	ผลลัพธ์์ด้านการมุ่งเน้นล้กคุ้า	(CUSTOMER-Focused	RESULTS)	

	 (1)	คุวัามพงึพอื้ใจัขีอื้งลก้คุ้า	(CUSTOMER	Satisfaction)	ผลลพัธ์์ด้านคุวัามพงึพอื้ใจัและคุวัามไม่พงึพอื้ใจั

ขีอื้งลก้คุา้เป้น็อื้ยา่งไร	?	ผลลพัธีข์้องต่วัวดั่ห้ร่อ่ต่วัช่ี�วดั่ที�สีำคีญั่ด่า้นคีวามพงึพอใจัและไมพ่งึพอใจัข้องลก่คีา้

เป็นอย่างไร่ ?  ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ที�นำเสีนอ, กลุ่มล่กคี้า, และ

สี่วนต่ลาด่อย่างไร่ (*) ? 

 (2)	 คุวัามผ้กพันขีอื้งล้กคุ้า	(CUSTOMER	ENGAGEMENT)	 ผลลัพธ์์ด้านคุวัามผ้กพันขีอื้งล้กคุ้าเป้็น

อื้ย่างไร	?	ผลลัพธ์์ขีอื้งติัวัวััดห่ร้อื้ติัวัชี�วััดสำคุัญด้านคุวัามผ้กพัน,	รวัมถึงด้านการสร้างคุวัามสัมพันธ์์และ

การสร้างเสริมป้ระสบการณ์ขีอื้งล้กคุ้าเป้็นอื้ย่างไร	?	 ผลลัพธี์เห้ล่านี�เม่�อเปร่ียบเทียบต่ามวงจัร่ช่ีวิต่ข้อง 

การ่เป็นล่กคี้าเป็นอย่างไร่ (*) ? ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่, กลุ่มล่กคี้า, 

และสี่วนต่ลาด่อย่างไร่ (*) ? 

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	7.2

 ผลลพัธ์ีด้่านคีวามพงึพอใจั, คีวามไม่พึงพอใจั, และคีวามผ่กพนัข้องลก่ค้ีา คีวร่ต้่องเช่่�อมโยงกบักลุม่ลก่ค้ีา

และส่ีวนต่ลาด่ที�ร่ะบไุว้ในโคีร่งร่่างองค์ีกร่ 1.ข้.(2) และวธิีกีาร่ร่บัฟั้งและปร่ะเมนิต่ามที�ร่ะบไุว้ในห้มวด่ 3. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ดคุ้ำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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ผลัลััพธี์

(70 คะแนน)

7.3 ผลัลััพธี์ด้านบุคลัากร (WORKFORCE RESULTS)    

   ผลัลััพธี์ของการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลัากรเป็นอย่างไร ?  

ก.	ผลลัพธ์์ด้านการมุ่งเน้นบุคุลากร	(WORKFORCE-Focused	RESULTS)

	 (1)	ขีีดคุวัามสามารถและอื้ัติรากำลังบุคุลากร	(WORKFORCE	CAPABILITY	and	CAPACITY)	ผลลัพธ์์

ด้านขีีดคุวัามสามารถและอัื้ติรากำลังบุคุลากรเป็้นอื้ย่างไร	?	 ผลลัพธี์ข้องตั่ววัด่ห้ร่่อตั่วช่ี�วัด่สีำคัีญ่ด่้าน 

ข้ีด่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลังบุคีลากร่, ร่วมถึงทักษ์ะที�เห้มาะสีมข้องบุคีลากร่ และจัำนวนบุคีลากร่ที�

ต่้องการ่ในแต่่ละร่ะด่ับ (staffing LEVELS) เป็นอย่างไร่ ? ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามคีวามห้ลากห้ลาย

ข้องกลุ่มและปร่ะเภทข้องบุคีลากร่อย่างไร่ (*) ? 

 (2)	บรรยากาศึการทำงาน	(Workplace	Climate)	ผลลพัธ์ด์า้นสขุีภาวัะในสถานที�ทำงาน	(workplace	

health)	และ	คุ่าติอื้บแทน	(workforce	compensation)	และสิทธ์ิป้ระโยชน์	เป้็นอื้ย่างไร	?	ผลลัพธี์ข้อง

ต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่สีำคีัญ่ด่้านบร่ร่ยากาศการ่ทำงาน, ร่วมถึงสีุข้ภาวะ, คีวามมั�นคีงปลอด่ภัย,  การ่เข้้าถึง

สีถานที�ทำงาน, และคี่าต่อบแทน และสีิทธีิปร่ะโยช่น์สีำห้ร่ับบุคีลากร่เป็นอย่างไร่ (*) ? ผลลัพธี์เห้ล่านี� 

แต่กต่่างกันต่ามคีวามห้ลากห้ลายข้องกลุ่มและปร่ะเภทข้องบุคีลากร่อย่างไร่ (*)

 (3)	คุวัามผก้พนัขีอื้งบคุุลากรและการรกัษาบคุุลากรไว้ั	(WORKFORCE	ENGAGEMENT	and	Retention)	

ผลลพัธ์์ด้านคุวัามผก้พนัขีอื้งบคุุลากรเป็้นอื้ย่างไร	?	ผลลพัธ์์ขีอื้งติวััวัดัห่รอ้ื้ติวััชี�วัดัที�สำคุญัด้านคุวัามพงึพอื้ใจั,	

คุวัามไม่พึงพอื้ใจั,	การรักษาบุคุลากรไวั้,	และคุวัามผ้กพันขีอื้งบุคุลากรเป้็นอื้ย่างไร	?	ผลลัพธี์เห้ล่านี� 

แต่กต่่างกันต่ามคีวามห้ลากห้ลายข้องกลุ่มและปร่ะเภทข้องบุคีลากร่อย่างไร่ (*) ?

 (4)	 การพัฒนาบุคุลากร	(WORKFORCE	Development)	 ผลลัพธ์์ด้านการพัฒนาบุคุลากรและผ้้นำ 

เป้น็อื้ยา่งไร	?	ผลลพัธ์ข์ีอื้งตัิวัวัดัห่รอ้ื้ตัิวัชี�วััดสำคัุญด้านการพัฒนาบุคุลากรและผ้้นำเป็้นอื้ย่างไร	?	ผลลพัธี์

เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามคีวามห้ลากห้ลายข้องกลุ่มและปร่ะเภทข้องบุคีลากร่อย่างไร่ (*) ? 

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	7.3

 ผลลพัธ์ีที�ร่ายงานในห้วัข้้อนี� คีวร่ต้่องสีมัพนัธ์ีกบักร่ะบวนการ่, ต่วัวดั่, และต่วัช่ี�วดั่ ที�ร่ายงานไว้ในห้มวด่ 5 

นอกจัากนี� ผลลพัธีค์ีวร่ต่อ้งต่อบสีนองคีวามจัำเปน็ข้องกร่ะบวนการ่ทำงานที�สีำคีญั่ที�อธีบิายไวใ้นห้มวด่ 6 

และต่อ่แผนปฏิบิตั่กิาร่ข้ององคีก์ร่ และแผนด่า้นบคุีลากร่ต่ามที�ร่ายงานไวใ้นห้วัข้อ้ 2.2 การ่ร่ายงานผลลพัธี์

ในห้ัวข้้อนี�คีวร่ต่้องคีร่อบคีลุมทุกกลุ่มบุคีลากร่ (segment) ต่ามที�ร่ะบุไว้ในโคีร่งร่่างองคี์กร่, ร่วมถึงกลุ่ม

บคุีลากร่ที�ทำงานเสีม่อนจัริ่ง (working virtually)  (ทำงานที�บ้านห้ร่อ่สีลับร่ป่แบบการ่ทำงาน (alternate site) 

ห้ร่่อกลุ่มบุคีลากร่ที�มีการ่จััด่ร่่ปแบบการ่ทำงานแบบผสีมผสีาน (hybrid work-site). องคี์กร่ที�ต่้องพึ�งพา

อาสีาสีมคัีร่และ/ห้ร่อ่พนกังานช่ั�วคีร่าวในการ่ด่ำเนนิงานห้ลกั (core work) (งานที�ทำให้เ้กดิ่ผลผลติ่ที�สีำคีญั่ 

และ/ห้ร่่อที�มีปฏิิสีัมพันธี์กับล่กคี้า) คีวร่ต่้องร่ายงานผลลัพธี์ข้องบุคีลากร่เห้ล่านี�ด่้วย (*). 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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ผลัลััพธี์

(65 คะแนน)

7.4 ผลัลััพธี์ด้านการนำาองค์กรแลัะการกำากับดูแลัองค์กร  

   (Leadership and Governance Results)

   ผลัลััพธ์ีด้านการนำาองค์กรโดยผูน้ำาระดับสังูแลัะการกำากับดแูลัองค์กร 

  เป็นอย่างไร ?  

ก.	ผลลัพธ์์ด้านการนำอื้งคุ์กร	การกำกับด้แลอื้งคุ์กร	กฎห่มาย	จัริยธ์รรม	และการสร้างป้ระโยชน์ให่้สังคุม	

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

	 (1)	 การนำอื้งค์ุกร	 (Leadership) ผลลัพธ์์ด้านการส้�อื้สารและสร้างการมีส่วันร่วัมอื้ย่างเต็ิมใจั	 

(communication	and	engagement)	ขีอื้งผ้น้ำระดับสง้กบับคุุลากร,	พนัธ์มิติร,	และลก้คุ้าเป็้นอื้ย่างไร	?	

ผลลัพธี์ข้องต่ัววัด่ห้ร่่อตั่วช่ี�วัด่สีำคีัญ่ข้องการ่ด่ำเนินการ่ข้องผ่้นำร่ะดั่บส่ีงในเร่่�องการ่ส่ี�อสีาร่และสีร้่าง 

การ่มีสี่วนร่่วมอย่างเต่็มใจัข้องผ่้นำร่ะด่ับสี่งกับบุคีลากร่, พันธีมิต่ร่, และล่กคี้า เพ่�อ 

 • ถ่ายทอด่พันธีกิจั, วิสีัยทัศน์, และคี่านิยมสี่่การ่ปฏิิบัต่ิ;   

 • กร่ะตุ่้นให้้เกิด่การ่สี่�อสีาร่ในลักษ์ณะสีองทิศทาง;   

 • ปลก่ฝัึงวฒันธีร่ร่มองค์ีกร่ที�ให้้คุีณค่ีากบัคีวามห้ลากห้ลายและส่ีงเสีร่มิคีวามเท่าเทยีมและการ่มส่ีีวนร่่วม,  

   การ่สีร้่างนวตั่กร่ร่ม, และการ่ปร่ะเมินโอกาสีคีุม้เสีี�ยง;  

 • สีร่้างการ่มุ่งเน้นการ่ปฏิิบัต่ิเป็นอย่างไร่ ? ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามห้น่วยงานต่่าง ๆ 

    ข้ององคี์กร่และกลุ่มล่กคี้าอย่างไร่ (*) ? 

 (2)	การกำกับดแ้ลอื้งคุก์ร	(GOVERNANCE)	ผลลพัธ์ด้์านภาระคุวัามรบัผดิชอื้บในการกำกบัดแ้ลอื้งคุก์ร

เป้็นอื้ย่างไร?	ผลลัพธี์ข้องต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่สีำคีัญ่ด่้านการ่กำกับด่่แลองคี์กร่ และภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบ

ด่้านการ่เงินภายในและภายนอกเป็นอย่างไร่ (*) ? 

 (3)	 กฎห่มายและกฎระเบยีบข้ีอื้บงัคุบั	(Law	and	Regulation)	 ผลลพัธ์์ด้านกฎห่มายและกฎระเบยีบ 

ข้ีอื้บังคัุบเป็้นอื้ย่างไร	?	 ผลลัพธ์ีข้องตั่ววัด่ห้ร่อ่ตั่วช่ี�วดั่สีำคัีญ่ด้่านการ่ปฏิบัิต่ติ่ามห้ร่่อปฏิบัิต่ไิด้่เห้นอ่กว่าข้้อ

กำห้นด่ด้่านกฎร่ะเบียบข้้อบังคีบัและกฎห้มายเป็นอย่างไร่ ? ผลลัพธ์ีเห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามห้น่วยงานต่่าง ๆ  

ข้ององค์ีกร่อย่างไร่ (*) ?

 (4)	จัรยิธ์รรม	(Ethics)	ผลลัพธ์์ด้านการป้ระพฤติิป้ฏิบิติัิอื้ย่างมีจัรยิธ์รรมเป็้นอื้ย่างไร	?		ผลลัพธ์ีข้องตั่ววดั่

ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่สีำคีัญ่ข้องการ่ปร่ะพฤต่ิปฏิิบัต่ิอย่างมีจัริ่ยธีร่ร่ม, พฤต่ิกร่ร่มที�ข้ัด่ต่่อการ่ปร่ะพฤต่ิปฏิิบัต่ิอย่าง 

มจีัร่ยิธีร่ร่ม, และคีวามเช่่�อมั�นข้องผ่มี้ส่ีวนได้่ส่ีวนเสีียที�มีต่่อผ้่นำร่ะดั่บส่ีงและการ่กำกบัด่่แลองค์ีกร่เป็นอย่างไร่ ? 

ผลลพัธ์ีเห้ล่านี�แต่กต่่างกนัต่ามห้น่วยงานต่่าง ๆ ข้ององค์ีกร่อย่างไร่ (*)?

 (5)	สังคุม	(Society)	ผลลัพธ์์ด้านคุวัามผาสุกขีอื้งสังคุมและการสนับสนุนชมุชนที�สำคัุญเป็้นอื้ย่างไร	?	ผลลพัธ์ี

ข้องต่วัวดั่ห้ร่อ่ต่วัช่ี�วดั่สีำคัีญ่ด้่านการ่สีร้่างปร่ะโยช่น์ให้้สีงัคีมและการ่สีนบัสีนุนช่มุช่นที�สีำคีญั่เป็นอย่างไร่ ? 
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ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	7.4

 การ่ร่ายงานผลลัพธี์ในห้ัวข้้อนี� คีวร่ต่้องสีัมพันธี์กับกร่ะบวนการ่สี่�อสีาร่ที�องคี์กร่ร่ะบุไว้ในห้ัวข้้อ 1.1 

และกร่ะบวนการ่และตั่ววัด่ด้่านการ่กำกับด่แ่ลองค์ีกร่, กฎห้มายและกฎร่ะเบียบข้อ้บังคัีบ, จัร่ยิธีร่ร่ม, และ

การ่สีร่้างปร่ะโยช่น์ให้้สีังคีมที�องคี์กร่ร่ายงานไว้ในห้ัวข้้อ 1.2 ผลลัพธี์ด่้านอาช่ีวอนามัยและคีวามปลอด่ภัย

ข้องบุคีลากร่ (ต่ัวอย่างเช่่น การ่ร่ายงานการ่อุบัต่ิการ่ณ์เกี�ยวกับคีวามปลอด่ภัยอาช่ีวอนามัย) คีวร่ต่้อง

ร่ายงานไว้ในห้ัวข้้อ 7.1ข้.(2) และห้ัวข้้อ7.3ก.(2).  

 ห่มายเห่ติุ	7.4ก.(2).

 การ่ร่ายงานผลลัพธี์ในห้ัวข้้อนี� อาจัร่วมถึงปร่ะเด่็นที�เกี�ยวกับร่ายงานทางการ่เงินและคีวามเสีี�ยง,   

คีำแนะนำที�สีำคีัญ่ข้องผ่้ต่ร่วจัสีอบภายในและภายนอก, และการ่ต่อบสีนองข้องผ่้บร่ิห้าร่ในเร่่�องด่ังกล่าว.

 ห่มายเห่ติุ	7.4ก.(4).	

 ต่ัวอย่างต่ัววัด่ข้องการ่ปร่ะพฤต่ิปฏิิบัต่ิอย่างมีจัร่ิยธีร่ร่มและคีวามเช่่�อมั�นข้องผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีีย, ให้้ด่่

ห้มายเห้ตุ่ข้องห้ัวข้้อ 1.2ข้.(2)

 ห่มายเห่ติุ	7.4ก.(5).

 ต่ัววัด่ข้องการ่ต่อบแทนคีวามผาสีุกข้องสีังคีม อาจัร่วมถึงการ่ปกป้องสีิ�งแวด่ล้อม และการ่สีนับสีนุน

ชุ่มช่น, ทั�งในร่ะด่ับท้องถิ�น, ร่ะด่ับช่าต่ิ, ห้ร่่อร่ะด่ับโลก. ต่ัวอย่างผลลัพธี์ เช่่น การ่ลด่การ่ใช่้พลังงาน,  

การ่ใช้่พลังงานห้มุนเวียน และการ่ห้มุนเวียนน�ำเพ่�อกลับมาใช่้ให้ม่, การ่ลด่คีาร์่บอนฟุ้ต่พร่ิ�นท์, การ่ลด่

และการ่ใช่้ปร่ะโยช่น์จัากข้องเสีีย, และทางเล่อกอ่�นสีำห้รั่บการ่อนุร่ักษ์์ทร่ัพยากร่ (เช่่น เพิ�มการ่ปร่ะชุ่ม

แบบเสีม่อนจัร่ิง (virtual meeting),  และการ่ปฏิิบัต่ิต่่อผ่้ใช่้แร่งงานที�เป็นที�ยอมร่ับในร่ะด่ับสีากล, และ

การ่บร่ิจัาคีสีินคี้าห้ร่่อให้้บร่ิการ่เพ่�อสี่งเสีร่ิมที�อย่่อาศัย, สีุข้ภาวะชุ่มช่น, และคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยด่้าน

อาห้าร่ให้้กับสีมาช่ิกทุกคีนในชุ่มช่น. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ด้คุำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.

ผลัลััพธี์

(75 คะแนน)

7.5 ผลัลััพธี์ด้านการเงิน ตลัาด แลัะกลัยุที่ธี์  

   (Financial, Market, and Strategy Results)

   ผลัลััพธี์ของการดำาเนินการด้านการเงินแลัะตลัาด แลัะผลัลััพธี์ด้านการนำา 

   กลัยุที่ธี์ไปปฏิิบัติเป็นอย่างไร ? 

ก.	ผลลัพธ์์ด้านการเงินและติลาด	(Financial	and	Market	RESULTS)

	 (1)	ผลการดำเนินการด้านการเงิน	(Financial	PERFORMANCE)	ผลลัพธ์์การดำเนินการด้านการเงิน

เป็้นอื้ย่างไร	?	 ผลลัพธี์ข้องต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่สีำคีัญ่ข้องผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านการ่เงิน, ร่วมถึงต่ัววัด่ 

โด่ยร่วมเช่ิงปร่ะกอบ (aggregate measures) ด่้านผลต่อบแทนทางการ่เงิน, คีวามมั�นคีงทางการ่เงิน 

(financial viability), และผลการ่ด่ำเนนิการ่ด้่านงบปร่ะมาณ (budgetary performance) เป็นอย่างไร่ (*) ? 

ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามสี่วนต่ลาด่และกลุ่มล่กคี้าอย่างไร่ (*) ? 
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 (2)	ผลการดำเนินการด้านติลาด	(Marketplace	PERFORMANCE)	ผลลัพธ์์การดำเนินการด้านติลาด

เป้น็อื้ย่างไร	?	ผลลพัธีข์้องต่วัวดั่ห้ร่อ่ต่วัช่ี�วดั่สีำคีญั่ข้องผลการ่ด่ำเนนิการ่ด่า้นต่ลาด่, ร่วมถงึสีว่นแบง่ต่ลาด่

ห้ร่่อต่ำแห้น่งในต่ลาด่, การ่เต่ิบโต่ข้องต่ลาด่ และการ่เต่ิบโต่ข้องสี่วนแบ่งต่ลาด่, และการ่เจัาะต่ลาด่ให้ม่

เป็นอย่างไร่ (*) ? ผลลัพธี์เห้ล่านี�แต่กต่่างกันต่ามสี่วนต่ลาด่และกลุ่มล่กคี้าอย่างไร่ (*) ? 

ขี.	 ผลลัพธ์์ด้านการนำกลยุทธ์์ไป้ป้ฏิิบัติิและการสร้างนวััติกรรม	(Strategy	 Implementation	and	 

Innovation	RESULTS)

 ผลลัพธ์์ด้านการบรรลุกลยุทธ์์ขีอื้งอื้งค์ุกรเป็้นอื้ย่างไร	? ผลลัพธ์ีข้องตั่ววัด่ห้ร่่อตั่วช่ี�วัด่สีำคัีญ่ข้อง 

การ่บร่ร่ลุกลยุทธ์ีและแผนปฏิิบัต่ิการ่ข้ององค์ีกร่เป็นอย่างไร่ ? ผลลัพธ์ีข้องตั่ววัด่ห้ร่่อตั่วช่ี�วัด่สีำคัีญ่ข้อง

การ่มุ่งมั�น (efforts) ด่้านการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มเป็นอย่างไร่ ?  

ห่มายเห่ติุ

 ห่มายเห่ติุ	7.5ก.

 การ่ร่ายงานผลลัพธ์ีในห้วัข้้อนี� คีวร่ต้่องสีมัพันธ์ีกบัตั่ววดั่ด้่านการ่เงนิต่ามที�ร่ายงานไว้ในห้วัข้้อ 4.1ก.(1) 

และแนวทางการ่จััด่การ่ด่้านการ่เงินต่ามที�ร่ายงานไว้ในห้ัวข้้อ 2.2. 

 ห่มายเห่ติุ	7.5ก.(1).	

 การ่ร่ายงานผลลัพธ์ีในห้ัวข้้อนี� อาจัร่วมถึงตั่ววัด่เชิ่งปร่ะกอบด่้านผลต่อบแทนทางการ่เงิน เช่่น  

ผลต่อบแทนทางการ่ลงทุน (ROI), สี่วนกำไร่จัากการ่ด่ำเนินงาน (operating margin), คีวามสีามาร่ถใน

การ่ทำกำไร่, ห้ร่่อคีวามสีามาร่ถในการ่ทำกำไร่ต่ามสี่วนต่ลาด่ห้ร่่อกลุ่มล่กค้ีา. ต่ัววัด่ด้่านคีวามมั�นคีง

ทางการ่เงิน อาจัร่วมถึงสีภาพคีล่อง (liquidity), อัต่ร่าสี่วนห้นี�สีินต่่อทุน (debt to equity ratio), เงินสีด่

ย่อยร่ายวัน (days cash on hand), ปร่ะสีิทธีิภาพในการ่ใช่้สีินทร่ัพย์, และกร่ะแสีเงินสีด่. สีำห้ร่ับองคี์กร่

ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถึงองค์ีกร่ภาคีร่ัฐ) อาจัร่วมถึงต่ัววัด่เกี�ยวกับผลการ่ด่ำเนินการ่เทียบกับงบ

ปร่ะมาณ (performance to budget) ซึ่ึ�งร่วมถึงการ่เพิ�มเต่ิมห้ร่่อลด่ลงข้องทุนสีำร่อง (reserve funds); 

การ่ลด่คีวามสีิ�นเปลอ่งห้ร่อ่การ่ปร่ะห้ยดั่; การ่ต่อบสีนองต่่องบปร่ะมาณที�ลด่ลง; การ่ลด่คีา่ใช่จ่้ัายให้้ล่กคีา้ 

ห้ร่่อผลต่อบแทนต่่อทุนซึึ่�งเป็นผลมาจัากการ่เพิ�มปร่ะสีิทธิีภาพ; เปอร์่เซ็ึ่นต์่คี่าใช้่จั่ายการ่บริ่ห้าร่ต่่องบ

ปร่ะมาณ; และต่้นทุนด่้านการ่ร่ะด่มทุนเทียบกับทุนที�ร่ะด่มได่้.

 ห่มายเห่ติุ	7.5ก.(2).

 สีำห้รั่บองค์ีกร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่, การ่ร่ายงานผลลพัธ์ีในหั้วข้้อนี� อาจัร่วมถงึตั่ววดั่ด้่านการ่บร่จิัาคีเพ่�อ

การ่กศุลห้ร่อ่เงินช่่วยเห้ล่อ (charitable donations or grants) และจัำนวนโคีร่งการ่ห้ร่อ่การ่ให้้บร่กิาร่ให้ม่. 

 ห่มายเห่ติุ	7.5ขี.

 ผลลัพธ์ีข้องการ่มุ่งมั�นด้่านการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่ม คีวร่ต้่องเช่่�อมโยงกับแนวทางการ่แสีวงห้าการ่สีร้่าง

นวตั่กร่ร่ม (pursuing innovations) และการ่ปร่ะเมินโอกาสีคุ้ีมเสีี�ยง, ต่ามที�ร่ายงานในหั้วข้อ้ 4.2คี. ผลลัพธ์ี

คีวร่ต้่องร่วมถงึนวัต่กร่ร่ม และผลกร่ะทบที�มต่ี่อผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององค์ีกร่.  ต่วัอย่างผลลพัธ์ี เช่่น การ่เพิ�ม

สีว่นแบง่ต่ลาด่และ/ห้ร่่อร่ายได่อ้ยา่งมนียัสีำคีญั่ อนัเน่�องจัากการ่เจัาะต่ลาด่ให้ม ่ห้ร่อ่นำเสีนอผลติ่ภณัฑ์/์

บร่กิาร่ให้ม่, ห้ร่อ่การ่เพิ�มปร่ะสิีทธีผิลอย่างมีนยัสีำคัีญ่ที�เกี�ยวข้อ้งกับกร่ะบวนการ่, สิี�งอำนวยคีวามสีะด่วก, 

ห้ร่่อการ่ปฏิิบัต่ิการ่ ที�มีการ่ออกแบบให้ม่. 

 สำห่รับคุำอื้ธ์ิบายเพิ�มเติิมขีอื้งห่ัวัขี้อื้นี�	ให่้ดคุ้ำอื้ธ์ิบายเกณฑ์์รายห่ัวัขี้อื้.
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รายละเอ่ยด
ที่่�เก่�ยวัข้้องกับเกณฑ์์
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รายลัะเอียดที่ี�เกี�ยวข้องกับเกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ

การเปลัี�ยนแปลังที่ี�สัำาคัญของเกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ ปี  2567–2568  

 การ่ปร่ับเปลี�ยนเกณฑ์์ในแต่่ละคีร่ั�งมีคีวามมุ่งห้มายห้ลัก คี่อ เกณฑ์์ต่้องสีะท้อนคีวามนำสีมัยข้อง
แนวทางปฏิบัิต่ทิี�ได่รั้่บการ่พิสีจ่ัน์ยน่ยันแล้วทั�งในด้่านการ่นำองค์ีกร่และผลการ่ด่ำเนินการ่ ในข้ณะเดี่ยวกัน
เกณฑ์์ต่้องมีคีวามกร่ะช่ับและใช่้งานง่าย. 
 ห้ลายปีที�ผ่านมา, เกณฑ์์เพ่�อผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลิศได่้วิวัฒนาการ่ไปต่ามปัจัจััยข้ับเคีล่�อน 
คีวามสีามาร่ถในการ่แข้่งข้ันและคีวามสีำเร่็จัในร่ะยะยาวข้ององคี์กร่. จัากการ่พัฒนาการ่ เกณฑ์์ร่างวัล
คีณุภาพแห้ง่ช่าต่นิำเสีนอองคีก์ร่ในปจััจับุนัด่ว้ยแนวทางการ่นำองคีก์ร่และการ่บร่หิ้าร่จััด่การ่แบบไมบั่งคัีบ 
(nonprescriptive) เพ่�อสี่งเสีร่ิมแนวทางการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นร่ะบบเพ่�อให้้บร่ร่ลุคีวามเป็นเลิศ 
 ในข้ณะที�เกณฑ์พั์ฒนาปรั่บเปลี�ยนไป แต่ย่งัคีงต่อ้งคีำนงึถงึคีวามสีมด่ลุที�สีำคีญั่ 2 ปร่ะการ่.  ด่า้นห้นึ�ง 
เกณฑ์์ต้่องสีะท้อนถึงมาต่ร่ฐานร่ะดั่บช่าติ่สีำห้รั่บการ่ด่ำเนินงานที�เป็นเลิศ, ช่่วยให้้องค์ีกร่ต่อบสีนอง 
คีวามท้าทายด้่านการ่นำและการ่บริ่ห้าร่จััด่การ่ในปัจัจัุบัน และให้้คีวามร่่้แก่องค์ีกร่ในทุกแง่มุมข้องการ่
สีร่้างร่ะบบการ่จััด่การ่ผลการ่ด่ำเนินงานแบบบ่ร่ณาการ่. ในอีกด่้านห้นึ�ง เกณฑ์์ต่้องทำให้้องคี์กร่ต่่าง ๆ 
ที�มีร่ะด่ับพัฒนาการ่ข้ององคี์กร่ที�แต่กต่่างกันไปสีามาร่ถเข้้าถึงได่้และใช่้งานง่าย.
 เพ่�อต่อบสีนองข้้อพิจัาร่ณาปร่ะการ่แร่ก ห้ลายแนวคีดิ่ได้่ถก่ร้่อยเรี่ยงในการ่ปร่บัเปลี�ยนเกณฑ์์ ร่างวลัคีณุภาพ
แห่้งช่าต่ ิ ปี 2567-2568 ต่วัอย่างเช่่น, คีวามคีล่องต่วัและคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่วั ได้่ถ่กบร่่ณาการ่ไว้ใน 
ห้ลายห้มวด่,  และมีการ่แจักแจังให้้ช่ดั่เจันเร่่�องนวตั่กร่ร่ม (innovations) และการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่ม (innovation). 
ต่วัอย่างอ่�น ๆ คีร่อบคีลุมถงึลกัษ์ณะงาน (nature of work) และการ่จััด่การ่สีถานที�ทำงานที�เปลี�ยนแปลงไป,  
ร่วมถงึคีวามห้ลากห้ลาย, คีวามเท่าเทยีม, และการ่มส่ีีวนร่่วม, ซึ่ึ�งมกีาร่เน้นย�ำในเกณฑ์์ทกุห้มวด่และในห้มายเห้ตุ่.  
 เพ่�อต่อบสีนองข้้อพิจัาร่ณาปร่ะการ่ที�สีอง มีการ่เปลี�ยนแปลงห้ลายปร่ะการ่ในเกณฑ์์ฉบับนี�เพ่�อให้้ง่าย
ต่อ่ผ่ใ้ช้่ โด่ยปรั่บให้ทั้นยคุีสีมัย, ทำให้ง่้ายข้ึ�น, และแจักแจังให้ชั้่ด่เจัน. ต่วัอย่างเช่น่ ห้มายเห้ตุ่บางร่ายการ่
ที�ไม่สีำคีัญ่ต่่อการ่ทำคีวามเข้้าใจัในวิธีีการ่ต่อบคีำถามเกณฑ์์ได่้ถ่กย้ายออกจัากเน่�อห้าเกณฑ์์ไปยัง 

คีำอธีิบายเกณฑ์์ร่ายห้ัวข้้อ (ร่ายละเอียด่ที�เกี�ยวข้้องกับเกณฑ์์) ห้ร่่อถ่กต่ัด่ทิ�ง.

การเปลัี�ยนแปลังที่ี�มีนัยสัำาคัญของเกณ์ฑ์์สัรุปได้ดังนี�

โครงร่างองค์กร 

 • คีำถาม “อะไร่” (What) บางคีำถามถก่ย้ายมายงัโคีร่งร่่างองค์ีกร่; ต่วัอย่างเช่่น แนวคิีด่เร่่�องโอกาสี 
   เชิ่งกลยุทธ์ีถก่ย้ายมาเพร่าะสีอด่รั่บกบัคีวามท้าทายเชิ่งกลยุทธ์ี, และโอกาสีเชิ่งกลยุทธ์ีมนียัยะสีำคัีญ่ 
    ในเกณฑ์์ห้ลายห้มวด่. ในกร่ณอี่�น ๆ คีำถาม “อะไร่” (What) ยงัคีงไว้ในห้มวด่ที�มีผลกร่ะทบมากที�สุีด่.    
 • 1ก(3) ลกัษ์ณะโด่ยร่วมข้องบคุีลากร่ ถก่ปร่บัให้้ง่ายข้ึ�นเพ่�อคีวามชั่ด่เจัน. นอกจัากนี�, ข้้อกำห้นด่ด้่าน 
   การ่ศึกษ์าข้องบุคีลากร่ ได้่ถก่ถอด่ออกจัากคีำถามข้องเกณฑ์์เน่�องจัากมีข้้อม่ลป้อนกลับว่าไม่ได้่ใช้่ 
    ข้้อม่ลนี�ในการ่ต่ร่วจัปร่ะเมิน.    
 • เพ่�อให้้เข้้าใจัถึงร่่ปแบบธุีร่กจิั (business model) ข้ององค์ีกร่ได้่ดี่ข้ึ�น จังึได้่เพิ�มคีำถาม 1ก(1; ร้่อยละ 
    ข้องร่ายได่้ร่วม) และ 2ก(1; สีิ�งที�สีร่้างคีวามแต่กต่่าง).  

หมวด 1 การนำาองค์กร (Leadership)

 • 1.1ก. พันธีกิจั เป็นองค์ีปร่ะกอบสีำคีัญ่ปร่ะการ่ห้นึ�งซึ่ึ�งผ่้นำร่ะด่ับสี่งต่้องร่ับผิด่ช่อบในการ่กำห้นด่ 
   และถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิิบัต่ิ. ในทำนองเดี่ยวกัน, 1.1คี.(1) คีวามปลอด่ภัย และคีวามห้ลากห้ลาย  
    ถก่เพิ�มเป็นคีวามรั่บผิด่ช่อบข้องผ้่นำร่ะด่บัสีง่ในการ่สีร้่างสีภาพแวด่ล้อมเพ่�อคีวามสีำเร็่จั. 
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 • ถามเกี�ยวกบับทบาทข้องคีณะกร่ร่มการ่ (board) ในการ่ปร่ะเมนิผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององค์ีกร่ถก่ 
   ย้ายจัาก 4.1ข้. ไปอย่่ 1.2ก.(3) เพ่�อร่วมกลุม่คีำถามเกี�ยวกบัคีณะกร่ร่มการ่กำกบัด่่แลเข้้าไว้ด้่วยกนั.  

หมวด 2 กลัยุที่ธี์ (Strategy)

 •  2.1ก.(2) ร่ายการ่ข้้อพจิัาร่ณากลยทุธ์ีถก่ปร่บัเปลี�ยนให้ม่เพ่�อเน้นองค์ีปร่ะกอบและคีวามเสีี�ยงที�สีำคัีญ่.  
 • คีำว่า “ร่ะบบงาน” ถ่กถอด่ออกจัากหั้วเร่่�องข้องปร่ะเด็่นพิจัาร่ณา, ซึึ่�งต่อนนี�ได่้เปลี�ยนเป็น  
   การ่ด่ำเนินการ่โด่ยแห้ล่งภายนอกและสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่ (outsourcing and core competencies).   
   แนวคิีด่สีำคีญั่ข้อง “ร่ะบบงาน” ยงัคีงปร่ากฏิอย่ใ่นข้้อ 2.1ก.(4) และ 5.1ก.(3), และในห้มายเห้ตุ่ห้ลายแห่้ง,  
   ร่วมทั�งในอภิธีานศัพท์.

 หมวด 3 ลัูกค้า (Customers)

 • แนวคีิด่ที�เช่่�อมโยงเร่่�อง “เสีียงข้องล่กคี้า” ปร่ากฏิในห้ลายห้ัวข้้อ ได่้แก่ 3.1, 3.2, และ 6.1 ใน 
    การ่ร่ับฟ้ังล่กคี้า, การ่ร่ะบุข้้อกำห้นด่ข้องล่กคี้า, การ่ออกแบบผลิต่ภัณฑ์์และบร่ิการ่ ฯลฯ.
 • 3.2ข้. ปร่ะเด็่นพิจัาร่ณาเร่่�อง คีวามพึงพอใจั, คีวามไม่พึงพอใจั, และคีวามผ่กพันข้องล่กค้ีา  
   ได้่ถก่ปร่บัให้ก้ร่ะช่บัเพ่�อคีวามช่ดั่เจัน. แนวคีดิ่เร่่�องปร่ะสีบการ่ณข์้องลก่คีา้ได้่ถก่อา้งอิงเพ่�อคีร่อบคีลมุ 
   ห้ัวข้้อ 3.2 ทั�งห้มด่.

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ แลัะการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis,  

and Knowledge Management) 

 • คีวามคีล่องตั่วในการ่วดั่ผล (measurement agility) ถก่ย้ายไปอย่่ 4.1ก.(1) เพ่�อให้้สีอด่ร่บักบัคีำถามอ่�น ,ๆ  
   และผลการ่ด่ำเนินการ่และการ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนนิการ่ถก่ร่วมไว้ด้่วยกนัใน 4.1ข้. การ่ปร่บัแก้นี� 
      ทำให้้การ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนนิการ่กลายเป็น “คีำถามย่อย” (multiple question) จัากเดิ่มที�เป็น  
   “คีำถามโด่ยร่วม” (overall question) และสีอด่คีล้องไปแนวทางเด่ียวกันกับแนวทางการ่ให้้คีะแนน 
   ห้มวด่ผลลัพธี์ (Results Scoring Guidelines) ซึ่ึ�งกล่าวถึงการ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่ในช่่วง 
   คีะแนน 70–85% และ 90–100%. 
 • จัากข้้อม่ลป้อนกลับจัากผ่ใ้ช้่งาน, คีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร์่ (cybersecurity) ถ่กย้ายจัากห้มวด่ 6  
   ไปอย่่ห้มวด่ 4 เพ่�อร่วมไว้กับการ่จััด่การ่สีาร่สีนเทศและองคี์คีวามร่่้. เน่�อห้าเกณฑ์์ยังคีงสี่�อ 
    ว่าคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์เป็นปร่ะเด่็นสีำคีัญ่เช่ิงกลยุทธี์ที�ต่้องด่ำเนินการ่ทั�วทั�งองคี์กร่. 
 • ห้วัข้้อ 4.2คี. การ่แสีวงห้าการ่สีร้่างนวตั่กร่ร่ม (pursuit of innovation) แนวคิีด่นี�ถก่ย้ายจัากห้มวด่   6  
    เป็นห้มวด่ 4 เพ่�อพยายามลด่คีวามสีับสีนว่าจัะต่อบคีำถามเร่่�องการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม (innovation)  
   ในเกณฑ์์ห้มวด่ใด่. ห้ัวข้้อ 4.2คี. ถ่กเปลี�ยนช่่�อให้ม่เพ่�อร่ะบุถึงคีวามสีำคีัญ่ข้องการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม 
    ต่�อองค์ีกร่โด่ยร่วม และคีวามสีมัพันธ์ีร่ะห้ว่างการ่สีร้่างนวตั่กร่ร่มกบัร่ะบบการ่จััด่การ่คีวามร่่ข้้ององค์ีกร่. 

หมวด 5 บุคลัากร (Workforce) 

 • คีวามไม่พึงพอใจัข้องบุคีลากร่ ได่้ถ่กยกข้ึ�นเป็นปร่ะเด็่นอย่างชั่ด่เจันเพ่�อค้ีนห้าต้่นเห้ตุ่ข้องปัญ่ห้า  
   และทำให้้เกิด่การ่แก้ไข้อย่างเป็นร่ะบบเพ่�อห้ลีกเลี�ยงคีวามไม่พึงพอใจัในอนาคีต่.  
 • ปร่ะสีิทธีิผลข้องร่ะบบการ่เร่ียนร่่้และพัฒนา (เด่ิม 5.2คี.(3)) ถ่กผนวกอย่่ในปัจัจััย “การ่เร่ียนร่่้”  
    (Learning) ในร่ะบบการ่ให้ค้ีะแนนข้องเกณฑ์ ์และใน 5.2คี.(2), และร่ายงานผลลพัธีด์่า้นปร่ะสีทิธีผิล 
   ข้องร่ะบบการ่เร่ียนร่่้และพัฒนาในห้มวด่ 7.   
 • คี่าต่อบแทน (compensation) ถ่กยกข้ึ�นเป็นปร่ะเด่็นอย่างช่ัด่เจันในเร่่�องสีิทธีิปร่ะโยช่น์สีำห้รั่บ 

   บุคีลากร่ และร่วมถึงการ่พิจัาร่ณาด่้วยคีวามเป็นธีร่ร่ม.  
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หมวด 6 การปฏิิบัติการ (Operations) 

 • ห้ัวข้้อ 6.1 ปร่ะเด่็นพิจัาร่ณา 6.1ก. และ 6.1ข้. ได่้ถ่กปร่ับให้้กร่ะช่ับช่ัด่เจันเพ่�อมุ่งเน้นการ่ออกแบบ 
   ผลติ่ภณัฑ์์และห้ร่อ่/บริ่การ่ และกร่ะบวนการ่เป็นลำดั่บแร่ก, จัากนั�นจังึเป็นการ่จัดั่การ่และการ่ปร่บัปร่งุ 
   กร่ะบวนการ่..  
 • ห้ัวข้้อ 6.1 คีำถาม 6.1ก.(2) และ 6.1ก.(4) ได่้ร่วมถึงปร่ะเด่็นที�เกี�ยวข้้องกับการ่ลด่ผลกร่ะทบที� 
   เป็นอันต่ร่ายต่่อสีังคีมห้ร่่อสีิ�งแวด่ล้อม ทั�งจัากผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ .  
 • การ่จััด่การ่เคีร่่อข้่ายอุปทาน ถ่กย้ายจัากห้ัวข้้อ 6.1 ไปอย่่ในห้ัวข้้อ 6.2 ภายใต่้ปร่ะสีิทธีิผลข้อง 
   การ่ปฏิบิตั่กิาร่. ห้มายเห้ตุ่ 6.2ข้. อธิีบายว่าทำไมเกณฑ์์จึังใช้่คีำว่า “เคีร่อ่ข่้ายอุปทาน” แทน “ห่้วงโซ่ึ่ 
   อปุทาน”, ทั�งนี� เพ่�อสีะท้อนถงึแนวทางที�มคีีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นตั่วมากข้ึ�น ในการ่จััด่การ่ผ่ส่้ีงมอบ.   
 • เพิ�มต่ัวอย่างและห้มายเห้ตุ่เร่่�องการ่ลด่คีวามสี่ญ่เสีีย (waste) ที�เกี�ยวข้้องกับผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อ 
   บร่ิการ่ข้ององคี์กร่, ซึ่ึ�งสีะท้อนถึงการ่มุ่งเน้นเร่่�องร่ะบบเศร่ษ์ฐกิจัห้มุนเวียน (circular economy)  
 • 6.2คี.(2) เพิ�มปร่ะเด่็นพิจัาร่ณาเร่่�องแนวทางโด่ยร่วมข้ององคี์กร่ในการ่บร่ิห้าร่คีวามเสีี�ยง.  

หมวด 7 ผลัลััพธี์ (Results) 

 • ห้ัวข้้อ 7.2 เพิ�มผลลัพธี์ด่้านปร่ะสีบการ่ณ์ข้องล่กคี้า.
 • ห้ัวข้้อ 7.3 เพิ�มผลลัพธี์ด่้านคีวามไม่พึงพอใจัและการ่ร่ักษ์าบุคีลากร่ไว้.
 • ห้ัวข้้อ 7.4 เพิ�มผลลัพธี์ข้องการ่ที�ผ่้นำร่ะด่ับสี่งปล่กฝึังวัฒนธีร่ร่มที�ให้้คีุณคี่ากับคีวามห้ลากห้ลาย  
    และส่ีงเสีริ่มคีวามเท่าเทยีมและการ่มส่ีีวนร่่วม, การ่สีร้่างนวัต่กร่ร่ม, และการ่ปร่ะเมนิโอกาสีคีุม้เสีี�ยง. 

 • ห้ัวข้้อ 7.5 เพิ�มผลลัพธี์ข้องต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่สีำคีัญ่ข้องการ่มุ่งมั�นด่้านการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม.

ระบบการให้คะแนน (Scoring System)

 ค่ีาน�ำห้นักคีะแนนบางหั้วข้้อมกีาร่ปรั่บเปลี�ยนเพ่�อให้้เกดิ่คีวามสีมดุ่ล: 
 • ห้มวด่ 4 : ย้าย 5 คีะแนน จัากห้ัวข้้อ 4.1 ไปยังห้ัวข้้อ 4.2 เพ่�อให้้สีัมพันธี์กับแนวคีิด่การ่แสีวงห้า 
   การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม (pursuit of innovation) ที�ถ่กย้ายมาจัากห้มวด่ 6. 
 • ห้มวด่ 6 : ย้าย 5 คีะแนน จัากห้ัวข้้อ 6.1 ไปยังห้ัวข้้อ 6.2 เน่�องจัากห้ัวข้้อ 6.2 มีจัุด่มุ่งเน้นสีำคีัญ่ 
   ที�การ่จััด่การ่เคีร่่อข้่ายอุปทาน ที�ถ่กย้ายมาจัาก 6.1คี. และเพิ�มเร่่�องการ่บร่ิห้าร่คีวามเสีี�ยง.  
 • ห้มวด่ 7 : ย้าย 10 คีะแนน จัากห้ัวข้้อ 7.1 ไปเพิ�ม 5 คีะแนนให้้แก่ห้ัวข้้อ 7.2 เพ่�อสีะท้อนคีวาม 
   สีำคีัญ่ข้องผลลัพธี์ด่้านล่กคี้า และเพิ�ม 5 คีะแนนในห้ัวข้้อ 7.5 เพ่�อมุ่งเน้นคีวามสีำคีัญ่ข้องผลลัพธี์ 
   ด่้านการ่นำกลยุทธี์ไปปฏิิบัต่ิและผลลัพธี์ด่้านการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม. 

ค่านิยม (Core Values)

 • แนวคิีด่ “คีวามเป็นเลศิที�มุง่เน้นลก่ค้ีา” ให้้พิจัาร่ณาถึงการ่ลด่คีวามไม่พงึพอใจั ร่วมถงึข้้อร้่องเร่ยีน 
    ข้องล่กคี้าด่้วย. 
 • แนวคีิด่ “การให่้คุวัามสำคุัญกับบุคุลากร” คีร่อบคีลุมถึงการ่ปฏิิบัต่ิอย่างธีร่ร่มต่่อล่กคี้าและ 
   บุคีลากร่ทั�งห้มด่. 
 • แนวคีิด่ “การ่มุ่งเน้นคีวามสีำเร่็จัและการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม” คีร่อบคีลุมถึงการ่มุ่งสีร่้างการ่เต่ิบโต่ 
   อย่างยั�งย่นและคีวามเป็นผ่้นำด่้านผลการ่ด่ำเนินการ่ ซึ่ึ�งอาจันำไปสี่่การ่พลิกโฉมธีุร่กิจั  
   (business transformation). 

อภิธีานศัพที่์ (Glossary of Key Terms)

 • เพิ�มคีำนิยาม “คีวามคีล่องต่ัว”, “วัฒนธีร่ร่ม”, และ “ร่ะบบ”  
 • คีำว่า “การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม (innovation) และ “นวัต่กร่ร่ม” (innovations) ถ่กแจักแจังให้้ 
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   ชั่ด่เจัน; เพ่�อคีวามคีงเสี้นคีงวา, เกณฑ์์ใช่้คีำว่า “การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม” (innovation) สีำห้ร่ับ 
   กร่ะบวนการ่/กิจักร่ร่ม และ “นวัต่กร่ร่ม” (innovations) สีำห้รั่บผลสีัมฤทธีิ� (outcome)  
   (การ่ปรั่บปร่งุที�ฉกีแนว ห้ร่อ่ “ก้าวกร่ะโด่ด่” ในผลลพัธ์ี, ผลติ่ภัณฑ์์, กร่ะบวนการ่, ห้ร่อ่คีวามผาสีกุ 
   ข้องสัีงคีม). การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มอย่ ่ในคีำถาม 2.1ก.(3) โด่ยเป็นสี่วนห้นึ�งข้องการ่มุ ่งเน้น 
   โอกาสีเช่ิงกลยุทธี์. การ่แสีวงห้าการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม และ การ่จััด่การ่นวัต่กร่ร่ม ร่วมอย่่ใน 4.2คี. 
 • คีำศัพท์บางคีำไม่อย่่ในอภิธีานศัพท์โด่ยเจัต่นาด่้วย 2 เห้ตุ่ผล : (1) คีำจัำกัด่คีวามในอภิธีานศัพท์ 
   มีไว้สีำห้ร่ับคีำที�ในเกณฑ์์นี�อาจัใช่้แต่กต่่างไปจัากคีวามเข้้าใจัโด่ยทั�วไป; และ (2) คีำจัำกัด่คีวาม 
   ข้องคีำศัพท์ที�อาจัมีคีวามอ่อนไห้วต่่อคีวามเห้็นที�แต่กต่่างอาจัถ่กอธีิบายไว้ในห้มายเห้ตุ่ (แทนที�จัะ 
   เป็นในอภิธีานศัพท์) เพ่�อให้้บร่ิบทและการ่ใช่้คีำเห้ล่านั�นมีคีวามช่ัด่เจัน.  

ความคลั่องตัว, ความสัามารถในการฟั้�นตัว, แลัะการพลัิกโฉม (Agility,  

resilience, and transformation) 

 แนวคีดิ่เร่่�องคีวามคีล่องต่วัช่่วยให้้องค์ีกร่ต่อบสีนองต่่อภาวะฉกุเฉนิห้ร่อ่ต่อบสีนองต่่อการ่เปลี�ยนแปลงสีภาพ
แวด่ล้อมในการ่ด่ำเนนิการ่ได้่ร่วด่เร่ว็ยิ�งข้ึ�น, ใช้่ปร่ะโยช่น์จัากโอกาสีที�เกดิ่ข้ึ�น, และ/ห้ร่อ่ต่อบสีนองต่่อคีวามท้าทาย
เชิ่งกลยทุธ์ี. ในเกณฑ์์ร่างวลัคีณุภาพแห่้งช่าติ่, คีวามคีล่องต่วัเป็นส่ีวนห้นึ�งข้องการ่สีร้่างสีภาพแวด่ล้อมเพ่�อ 
คีวามสีำเร่จ็ัโด่ยผ่น้ำร่ะด่บัสีง่, การ่จัดั่ทำกลยทุธ์ี, การ่จััด่ร่ป่แบบการ่ทำงานและบร่หิ้าร่บุคีลากร่, การ่ออกแบบ
ผลติ่ภณัฑ์์และ/ห้ร่อ่บร่กิาร่, และการ่จัดั่การ่เคีร่อ่ข่้ายอุปทาน. ผลสัีมฤทธีิ�ที�คีาด่ห้วงัข้องคีวามคีล่องต่วั, คีวาม
สีามาร่ถในการ่ฟ้้�นตั่ว จัะปร่ากฏิอย่ใ่นต่ลอด่ทั�งเล่มเกณฑ์์เพ่�อช่่วยให้้องค์ีกร่เข้้าใจัและเต่ร่ยีมพร้่อมต่่อคีวามต้่องการ่
ที�เปลี�ยนแปลงไปข้องบคุีลากร่, ล่กค้ีา, และผ่ม้ส่ีีวนได้่ส่ีวนเสียีอ่�น. ในปัจัจับัุน คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่วั  
มกัห้มายถึงการ่เต่รี่ยมพร้่อมสีำห้รั่บการ่พลิกโฉมทางธุีร่กจิั – เพ่�อให้้สีามาร่ถและพร้่อมที�จัะต่อบสีนองอย่าง
ร่วด่เร่ว็ต่่อทั�งโอกาสีและภยัคุีกคีาม;  เพ่�อปร่บักลยุทธ์ี, แผนปฏิิบติั่การ่, แผนด้่านบคุีลากร่, และกร่ะบวนการ่ต่่าง ๆ  
เม่�อจัำเป็น;  และเพ่�อให้้มรี่ะบบการ่กำกบัด่แ่ลที�แข้ง็แกร่่งด้่วยวฒันธีร่ร่มองค์ีกร่แห่้งคีวามไว้วางใจั.

การรักษาบุคลัากรไว้ (Workforce retention)

 เน่�องจัากลกัษ์ณะงาน (และสีถานที�ทำงาน) มกีาร่เปลี�ยนแปลงในบางอตุ่สีาห้กร่ร่ม, การ่ทำคีวามเข้้าใจั/ยก
ร่ะด่บัปัจัจัยัการ่ขั้บเคีล่�อนคีวามผก่พันข้องบุคีลากร่ที�นำไปส่่ีการ่รั่กษ์าบุคีลากร่ไว้จังึกลายเป็นเร่่�องสีำคัีญ่อย่างยิ�ง. 
การ่ทำงานจัากที�บ้าน/การ่ทำงานแบบทางไกล, พนกังานช่ั�วคีร่าว, และการ่จััด่การ่สีถานที�ทำงานแบบผสีมผสีาน 
(hybrid) เห้ล่านี�เป็นต่วัอย่างข้องปัจัจัยัต่่าง ๆ ที�อาจัส่ีงผลกร่ะทบต่่อวฒันธีร่ร่ม, การ่สี่�อสีาร่, การ่ออกแบบ
กร่ะบวนการ่, กลยุทธ์ี, และอ่�น ๆ ข้ององค์ีกร่. สีขุ้ภาพ, คีวามปลอด่ภยั, งานที�ด่/ีคีณุภาพข้องงาน, และ 
การ่ร่กัษ์าพนกังานไว้ เป็นปัจัจัยัสีร้่างคีวามแต่กต่่างที�สีำคีญั่ยิ�ง, และ มห้กร่ร่มการ่ลาออก (The Great Resignation) 
ในช่่วงต้่นทศวร่ร่ษ์ 2020 ยงัคีงเป็นแนวโน้มทางเศร่ษ์ฐกิจัปร่ะการ่ห้นึ�ง. ในเกณฑ์์ห้มวด่ 5 บคุีลากร่, จัะพบคีำถาม
เกี�ยวกบัจัดุ่มุง่เน้นให้ม่ในเร่่�องคีวามผก่พนัข้องบคุีลากร่และการ่ร่กัษ์าบคุีลากร่ไว้; ต่วัอย่างเช่่น องค์ีกร่มวีธิีกีาร่
อย่างไร่ในการ่สีร้่างคีวามผก่พันกบับคุีลากร่เพ่�อร่กัษ์าบุคีลากร่ไว้และให้้มีผลการ่ด่ำเนนิการ่ที�ดี่, องค์ีกร่มวีธิีกีาร่
อย่างไร่ในการ่ปร่ะเมนิคีวามผก่พนัและการ่ร่กัษ์าบคุีลากร่ไว้, และการ่ร่กัษ์าบคุีลากร่ไว้ถอ่เป็นส่ีวนห้นึ�งข้องร่ะบบ
การ่จัดั่การ่ผลการ่ปฏิบัิต่งิานข้องบุคีลากร่อย่างไร่. นอกจัากนี�, ยงัมีการ่เพิ�มห้มายเห้ตุ่ในห้มวด่การ่นำองค์ีกร่, 
กลยทุธ์ี, และผลลพัธ์ี เพ่�อเป็นแนวทางให้้องค์ีกร่พจิัาร่ณาคีวามต้่องการ่และข้้อกำห้นด่ข้องบคุีลากร่. 

การสัร้างนวัตกรรม (Innovation) 

 เน่�องจัากลักษ์ณะงาน (และสีถานที�ทำงาน) มกีาร่เปลี�ยนแปลงในบางอุต่สีาห้กร่ร่ม, การ่ทำคีวามเข้้าใจั/ยกร่ะดั่บ
ปัจัจัยัการ่ขั้บเคีล่�อนคีวามผก่พนัข้องบคุีลากร่ที�นำไปสี่ก่าร่รั่กษ์าบคุีลากร่ไว้จังึกลายเป็นเร่่�องสีำคีญั่อย่างยิ�ง.  
การ่ทำงานจัากที�บ้าน/การ่ทำงานแบบทางไกล, พนกังานช่ั�วคีร่าว, และการ่จััด่การ่สีถานที�ทำงานแบบผสีมผสีาน 
(hybrid) เห้ล่านี�เป็นต่วัอย่างข้องปัจัจัยัต่่าง ๆ ที�อาจัส่ีงผลกร่ะทบต่่อวฒันธีร่ร่ม, การ่สี่�อสีาร่, การ่ออกแบบ
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กร่ะบวนการ่, กลยุทธ์ี, และอ่�น ๆ  ข้ององค์ีกร่. สีขุ้ภาพ, คีวามปลอด่ภัย, งานที�ดี่/คีณุภาพข้องงาน, และการ่รั่กษ์า
พนกังานไว้ เป็นปัจัจัยัสีร้่างคีวามแต่กต่่างที�สีำคีญั่ยิ�ง, และ มห้กร่ร่มการ่ลาออก (The Great Resignation)  
ในช่่วงต้่นทศวร่ร่ษ์ 2020 ยงัคีงเป็นแนวโน้มทางเศร่ษ์ฐกิจัปร่ะการ่ห้นึ�ง. ในเกณฑ์์ห้มวด่ 5 บคุีลากร่, จัะพบคีำถาม
เกี�ยวกบัจัดุ่มุง่เน้นให้ม่ในเร่่�องคีวามผก่พนัข้องบคุีลากร่และการ่ร่กัษ์าบคุีลากร่ไว้; ต่วัอย่างเช่่น องค์ีกร่มวีธิีกีาร่
อย่างไร่ในการ่สีร้่างคีวามผก่พันกบับคุีลากร่เพ่�อร่กัษ์าบุคีลากร่ไว้และให้้มีผลการ่ด่ำเนนิการ่ที�ดี่, องค์ีกร่มวีธิีกีาร่
อย่างไร่ในการ่ปร่ะเมนิคีวามผก่พนัและการ่ร่กัษ์าบคุีลากร่ไว้, และการ่ร่กัษ์าบคุีลากร่ไว้ถอ่เป็นส่ีวนห้นึ�งข้องร่ะบบ
การ่จัดั่การ่ผลการ่ปฏิบัิต่งิานข้องบุคีลากร่อย่างไร่. นอกจัากนี�, ยงัมีการ่เพิ�มห้มายเห้ตุ่ในห้มวด่การ่นำองค์ีกร่, 
กลยุทธ์ี, และผลลัพธ์ี เพ่�อเป็นแนวทางให้้องค์ีกร่พิจัาร่ณาคีวามต้่องการ่และข้้อกำห้นด่ข้องบุคีลากร่.  

ความหลัากหลัาย, ความเท่ี่าเที่ียม, การมีสั่วนร่วม, แลัะความสัามารถในการเข้าถึง 

(Diversity, equity, inclusion, and accessibility). 

 องค์ีกร่ที�ปร่ะสีบคีวามสีำเร็่จัใช้่ปร่ะโยช่น์จัากภ่มิห้ลังและลักษ์ณะเฉพาะ (characteristics) ที�ห้ลากห้ลาย, 
คีวามร่่,้ ทกัษ์ะ, คีวามคิีด่สีร้่างสีร่ร่ค์ี, และแร่งจ่ังใจัข้องบุคีลากร่; และองค์ีกร่ส่ีงเสีริ่มคีวามเท่าเทียมและการ่มี
ส่ีวนร่่วมสีำห้รั่บทกุคีน. การ่ส่ีงเสีร่มิคีวามเท่าเทยีม ห้มายถงึ การ่สีนบัสีนนุการ่ปฏิิบัติ่อย่างเป็นธีร่ร่มต่่อล่กค้ีา, 
บคุีลากร่, และผ่ม้ส่ีีวนได้่ส่ีวนเสียีที�สีำคีญั่อ่�น ๆ ทั�งห้มด่ข้ององค์ีกร่. การ่มส่ีีวนร่่วม ห้มายถงึ การ่ทำให้้พวกเข้า
เห้ล่านั�นมีส่ีวนร่่วมอย่างเต็่มที�และสีนับสีนุนให้้พวกเข้าร่่สึ้ีกถึงคีวามเป็นเจ้ัาข้องและการ่ให้้อำนาจัในการ่ตั่ด่สิีนใจั. 
ผลสัีมฤทธีิ�ที�ได้่สีามาร่ถปรั่บปร่งุคีวามผก่พันข้องบุคีลากร่ ร่วมถงึปร่บัปร่งุคีวามผก่พันข้องลก่ค้ีา, คีวามภกัด่,ี 
และภาพลักษ์ณ์ข้องต่ร่าสิีนค้ีา. เกณฑ์์ถามว่าองค์ีกร่พิจัาร่ณาผลกร่ะทบต่่อกลุม่บุคีลากร่ที�แต่กต่่างกันอย่างไร่ โด่ย
คีำนงึถงึคีวามห้ลากห้ลายและการ่มส่ีีวนร่่วม, องค์ีกร่ทำให้้มั�นใจัได้่อย่างไร่ว่าบคุีลากร่เป็นต่วัแทนที�สีะท้อนให้้เห้น็
ถึงคีวามห้ลากห้ลายข้องชุ่มช่นข้องบุคีลากร่ที�องค์ีกร่จ้ัางและชุ่มช่นข้องล่กค้ีา, องค์ีกร่มวีิธีกีาร่อย่างไร่ใน 
การ่ออกแบบสีทิธีปิร่ะโยช่น์ให้้ต่อบสีนองต่่อคีวามต้่องการ่ข้องบคุีลากร่ที�ห้ลากห้ลาย, และร่ะบบการ่จััด่การ่ 
ผลการ่ปฏิบิตั่งิานและการ่พฒันาผลการ่ปฏิบิตั่งิานข้องผ่น้ำองค์ีกร่และบคุีลากร่ส่ีงเสีร่มิคีวามเท่าเทยีมและการ่มี
ส่ีวนร่่วมอย่างไร่. เกณฑ์์พิจัาร่ณาว่าคีวามสีามาร่ถในการ่เข้้าถึงเป็นองค์ีปร่ะกอบข้องบร่ร่ยากาศห้ร่อ่สีภาพแวด่ล้อม
ข้ององค์ีกร่; ในข้ณะที�คีวามห้ลากห้ลาย, คีวามเท่าเทียม, และการ่มส่ีีวนร่่วมเป็นการ่ปฏิิบัติ่ต่่อผ้่คีน.

ความสัามารถในการฟั้�นตัวของห่วงโซ่่อุปที่าน (Supply-chain resilience)

 คีวามคีล่องต่วัและคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่วัข้ององค์ีกร่มคีีวามสีำคีญั่ยิ�งต่่อการ่บร่หิ้าร่องค์ีกร่ให้้ปร่ะสีบคีวามสีำเร่จ็ั; 
เคีร่อ่ข่้ายอุปทานที�มปีร่ะสีทิธีภิาพช่่วยยกร่ะด่บัทั�ง 2 ปร่ะเด็่น. เคีร่อ่ข่้ายอปุทาน (Supply-network) ข้ององค์ีกร่ 
ปร่ะกอบด้่วยห้น่วยงานภายนอกที�เกี�ยวข้้องในการ่ผลิต่และส่ีงมอบผลิต่ภณัฑ์์และ/ห้ร่อ่บร่กิาร่ และการ่เสีนอบริ่การ่
สีนบัสีนุนห้ลงัการ่ข้ายให้้กบัลก่ค้ีา. สีำห้ร่บับางองค์ีกร่ ห้น่วยงานเห้ล่านี�จัะเช่่�อมโยงกนัเป็นห่้วงโซ่ึ่, โด่ยที�ห้น่วย
งานห้นึ�งเป็นผ่จ้ัดั่ห้าให้้อกีห้น่วยงานห้นึ�งโด่ยต่ร่ง. คีำว่า “เคีร่อ่ข่้ายอุปทาน” แสีด่งถึงววิฒันาการ่และพัฒนาการ่ 
(maturity) ข้องการ่บริ่ห้าร่จัดั่การ่ห่้วงโซ่ึ่อปุทาน โด่ยทำให้้มั�นใจัว่าองค์ีกร่สีามาร่ถใช้่ปร่ะโยช่น์จัากคีวามห้ลากห้ลาย
ข้องแห้ล่งสีาร่สีนเทศ, วสัีด่,ุ ผลติ่ภณัฑ์์, และบร่กิาร่, ยกร่ะดั่บคีวามคีล่องต่วั, คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นตั่ว, และ
การ่สีร้่างมล่ค่ีา. การ่มุง่เน้นที�การ่จัดั่การ่เคีร่อ่ข่้ายอปุทานดั่งกล่าว มจุีัด่มุ่งห้มายเพ่�อยกร่ะดั่บผลการ่ด่ำเนนิการ่
ข้ององค์ีกร่, สีนบัสีนนุวตั่ถปุร่ะสีงค์ีเช่งิกลยุทธ์ี, และยกร่ะดั่บคีวามพึงพอใจัข้องลก่ค้ีาและผ่มี้ส่ีวนได้่ส่ีวนเสียี.  
ในเกณฑ์์ห้มวด่ 6 การ่จัดั่การ่เคีร่อ่ข่้ายอุปทานเป็นปร่ะเด่น็พจิัาร่ณาภายใต้่ปร่ะสีทิธีภิาพข้องการ่ปฏิบิตั่กิาร่.  
เกณฑ์์ให้้คีวามสีำคีญั่กบัผ่ส่้ีงมอบเพ่�อส่ีงเสีริ่มคีวามสีอด่คีล้องและคีวามร่่วมมอ่, บร่ร่เทาคีวามเสีี�ยงและทำให้้
มั�นใจัถึงคีวามคีล่องต่วัและคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่วั, การ่วัด่และการ่ปร่ะเมนิผลการ่ด่ำเนนิการ่, บงัคีบัและ 
ส่ีงเสีร่มิการ่ปร่ะพฤต่ปิฏิบิตั่อิย่างมจีัร่ยิธีร่ร่ม, ยกร่ะด่บักลยทุธ์ี, และทำให้้มั�นใจัถึงบทบาทและคีวามร่บัผดิ่ช่อบ
ด้่านคีวามมั�นคีงปลอด่ภยัและคีวามมั�นคีงปลอด่ภยัไซึ่เบอร์่.
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การสัร้างประโยชน์ให้สัังคม, ความยั�งย้นด้านสัิ�งแวดลั้อม, แลัะเศรษฐกิจหมุนเวียน 

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

 จัากแนวคีดิ่เร่่�องคีวามร่บัผดิ่ช่อบต่่อสีงัคีมข้ององค์ีกร่ที�กำห้นด่ไว้เป็นข้้อบงัคีบัได้่ร่บัการ่ยอมร่บัอย่างกว้างข้วาง, 
องค์ีกร่ที�มผีลการ่ด่ำเนนิการ่ที�ด่มีองว่าการ่สีร้่างปร่ะโยช่น์ให้้สีงัคีมเป็นมากกว่าสีิ�งที�องค์ีกร่ถก่บงัคีบัให้้ต้่องทำ: 
สีิ�งนี�สีามาร่ถเป็นปัจัจัยัขั้บเคีล่�อนคีวามผก่พันข้องลก่ค้ีาและบุคีลากร่ และเป็นสิี�งที�สีร้่างคีวามแต่กต่่างในต่ลาด่. 
เกณฑ์์ส่ีงเสีร่มิคีวามรั่บผดิ่ช่อบต่่อสีงัคีมและคีวามยั�งย่นด้่านสิี�งแวด่ล้อมผ่านมุมมองด้่านสีิ�งแวด่ล้อม สีงัคีม และ
การ่กำกบัด่แ่ล (ESG), และมุง่เน้นไปที�การ่ผสีานผลปร่ะโยช่น์ข้องสัีงคีมเข้้ากับกลยุทธ์ีและการ่ปฏิิบัติ่การ่ข้อง
องค์ีกร่, ร่วมถงึการ่มส่ีีวนร่่วมในการ่ปกป้องสีิ�งแวด่ล้อม, การ่ช่่วยเห้ล่อร่ะบบสีงัคีมและร่ะบบเศร่ษ์ฐกจิัร่อบ
องค์ีกร่, และสีนับสีนนุและสีร้่างคีวามเข้้มแข้ง็ให้้แก่ชุ่มช่นที�สีำคัีญ่. นอกจัากนี� เกณฑ์์ยังให้้คีวามสีำคัีญ่กบัการ่
จัดั่การ่ข้้อกังวลข้องชุ่มช่นที�เกี�ยวข้้องกับผลิต่ภัณฑ์์และบริ่การ่ และข้ยายข้อบเข้ต่ไปไกลกว่าการ่ปฏิิบัติ่ต่าม
กฎห้มายและกฎร่ะเบียบข้้อบังคัีบที�เกี�ยวข้้อง โด่ยเฉพาะอย่างยิ�งเม่�อการ่ด่แ่ลสีิ�งแวด่ล้อมกลายเป็นข้้อกำห้นด่
ข้องลก่ค้ีามากข้ึ�นเร่่�อย ๆ . เป้าห้มายการ่พฒันาที�ยั�งยน่ข้ององค์ีการ่สีห้ปร่ะช่าช่าต่เิป็นแห้ล่งข้้อมล่แนวคีดิ่สีำห้ร่บั
องค์ีกร่ในการ่มุง่เน้นการ่สีร้่างคีวามผาสีกุข้องสีงัคีม. 

เศรษฐกิจดิจิที่ัลัแลัะการปฏิิวัติอุตสัาหกรรมครั�งที่ี�สัี� 

(The digital economy and the fourth industrial revolution).   
 กร่ะบวนการ่แปลงข้้อม่ลไปสี่ร่่่ปแบบดิ่จิัทัล (Digitization) และการ่วิเคีร่าะห์้ข้้อมล่, Internet of Things, 
ปัญ่ญ่าปร่ะดิ่ษ์ฐ์, การ่ปฏิบัิต่กิาร่บนคีลาวด์่, การ่สีร้่างแบบจัำลองธุีร่กิจัและกร่ะบวนการ่ที�ใช้่ช่ดุ่ข้้อม่ลข้นาด่ให้ญ่่, 
การ่ยกร่ะด่บัร่ะบบอัต่โนมัต่,ิ และเทคีโนโลยี “อัจัฉร่ยิะ” อ่�น ๆ กำลงัเกิด่ข้ึ�นอย่างร่วด่เร่ว็มาก. เกณฑ์์ถาม
ว่าผ่น้ำองค์ีกร่พจิัาร่ณาถงึคีวามจัำเป็นด้่านนวัต่กร่ร่มทางเทคีโนโลยีอย่างไร่, การ่วางแผนกลยทุธ์ีข้ององค์ีกร่
พจิัาร่ณาเทคีโนโลยทีี�เกดิ่ให้ม่อย่างไร่, องค์ีกร่เต่ร่ยีมบคุีลากร่ให้้พร้่อมร่บัต่่อการ่เปลี�ยนแปลงทางเทคีโนโลยี
อย่างไร่, และองค์ีกร่จัะนำเทคีโนโลยีให้ม่เข้้าสี่่องค์ีกร่อย่างไร่. นอกจัากนี� เกณฑ์์ยังเน้นย�ำถึง 
คีวามจัำเป็นสีำห้ร่บัคีวามคีล่องต่วัเม่�อการ่อบัุติ่ให้ม่ข้องเทคีโนโลยทีี�ทำให้้เกดิ่ภาวะช่ะงกังนั, การ่ใช้่เทคีโนโลยี
ด่ิจัิทัลและเว็บ (web-based) ในกร่ะบวนการ่ข้องล่กค้ีา, และการ่ใช้่การ่วิเคีร่าะห์้ข้้อม่ลด่ิจัิทัลและ 
ปัญ่ญ่าปร่ะด่ษิ์ฐ์ในการ่วิเคีร่าะห์้ผลการ่ด่ำเนนิการ่และการ่จััด่การ่คีวามร่่.้ 

ความมั�นคงปลัอดภัยไซ่เบอร์ (Cybersecurity).  
 สีำห้รั่บธุีร่กิจัและองค์ีกร่ทุกปร่ะเภท, การ่จััด่การ่และลด่คีวามเสีี�ยงทางไซึ่เบอร์่ต่่อข้้อมล่,  สีาร่สีนเทศ, 
และร่ะบบปฏิิบตั่กิาร่และร่ะบบอ่�น ๆ  กลายเป็นสีิ�งจัำเป็น. เกณฑ์์ได้่ร่วมเอาห้ลกัการ่จัาก NIST’s Framework 
for Improving Critical Infrastructure Cybersecurity, ซึ่ึ�งมุง่เน้นการ่ใช้่ปัจัจััยข้บัเคีล่�อนทางธุีร่กจิัเพ่�อเป็น
แนวทางในกจิักร่ร่มด้่านคีวามมั�นคีงปลอด่ภยัไซึ่เบอร์่ และการ่พิจัาร่ณาคีวามเสีี�ยงด้่านคีวามมั�นคีงปลอด่ภัย
ไซึ่เบอร์่ในกร่ะบวนการ่บร่หิ้าร่คีวามเสีี�ยง. เกณฑ์์ได้่เน้นย�ำถงึคีวามต่ร่ะห้นักถงึคีวามมั�นคีงปลอด่ภยัและ 
ภยัคีกุคีามคีวามมั�นคีงปลอด่ภยัไซึ่เบอร์่ที�อบัุติ่ให้ม่; บทบาทข้องบุคีลากร่, ลก่ค้ีา, พนัธีมิต่ร่, และผ่ส่้ีงมอบ 
ในด้่านคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร์่; คีวามสีำคีัญ่ข้องการ่ร่ะบุและจััด่ลำด่ับคีวามสีำคีัญ่ข้องเทคีโนโลยี
สีาร่สีนเทศและร่ะบบปฏิบิตั่กิาร่เพ่�อคีวามมั�นคีงปลอด่ภัย; และคีวามจัำเป็นในการ่ป้องกัน,  การ่ต่ร่วจัจัับ, 
การ่ต่อบสีนอง, และการ่ฟ้้�นฟ่้. 
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แนวที่างการตอบเกณ์ฑ์์ 

(How to Respond to the Criteria) 
 ในการ่เต่รี่ยมเอกสีาร่ข้อรั่บร่างวัล ผ่้สีมัคีร่ข้อรั่บร่างวัลคีวร่ทำคีวามเข้้าใจักับร่ายละเอียด่ในหั้วข้้อนี� 

เพ่�อช่่วยให้้ผ่้สีมัคีร่สีามาร่ถต่อบคีำถามข้องเกณฑ์์ทั�ง 7 ห้มวด่ได่้อย่างมีปร่ะสีิทธีิผล. ผ่้สีมัคีร่ต่้องจััด่ทำ

ร่ายงานวิธีีการ่และผลการ่ด่ำเนินงาน (Application Report) โด่ยต่อบคีำถามข้องเกณฑ์์ 17 ห้ัวข้้อ ทั�ง

มิต่ิกร่ะบวนการ่และมิต่ิผลลัพธี์. พร้่อมทั�งศึกษ์า “ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน” และแนวทางการ่ให้้คีะแนน  

(ห้น้า 158-161) ปร่ะกอบกับ. แม้ว่าข้้อม่ลในส่ีวนนี�มีวัต่ถุปร่ะสีงคี์ห้ลักเพ่�อองค์ีกร่ที�สีมัคีร่ข้อรั่บร่างวัล

คีณุภาพแห้ง่ช่าต่ ิอยา่งไร่กต็่าม ข้อ้มล่นี�เปน็ปร่ะโยช่นส์ีำห้ร่บัองคีก์ร่ที�จัะใช่เ้กณฑ์ร์่างวลัคีณุภาพแห้ง่ช่าต่ิ

เพ่�อการ่ปร่ะเมินต่นเองด่้วย. 

เริ�มต้น  

(First Steps)

1. เรียนรู้เกี�ยวกับเกณ์ฑ์์รางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ  

(Learn about the TQA framework)

 องค์ีกร่คีวร่ทำคีวามคีุน้เคียกับส่ีวนต่่าง ๆ  ด่งัต่่อไปนี�, เพ่�อทำคีวามเข้้าใจัเกณฑ์์ร่างวัลคีณุภาพแห่้งช่าติ่ 

 • เน่�อห้าเกณฑ์์ (ห้น้า 15-60).

 • ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน (ห้น้า 152).

 • อภิธีานศัพท์ (ห้น้า 127).

 • คีำอธีิบายเกณฑ์์ร่ายห้ัวข้้อ (ห้น้า 75).

2. ที่ำาความเข้าใจวิธีีการอ่านแลัะตอบคำาถามหัวข้อต่าง ๆ ของเกณ์ฑ์์ 

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

 ทบทวนโคีร่งสีร้่างร่ป่แบบข้องหั้วข้้อข้องเกณฑ์์ร่างวัลคีณุภาพแห่้งช่าต่ ิ(ห้น้า 9-10),  ซึึ่�งแสีด่งปร่ะเภทข้อง

ห้วัข้้อ, ส่ีวนต่่าง ๆ ข้องหั้วข้้อ, และบทบาทข้องแต่่ละส่ีวน. 

 เกณฑ์์แบ่งคีำถามออกเป็น 3 ร่ะด่ับ:  ร่ะด่ับพ่�นฐาน (basic level), ร่ะด่ับโด่ยร่วม (overall level), 

และร่ะด่ับย่อย (multiple level).

 • องคี์กร่ที�เพิ�งเร่ิ�มต่้น คีวร่ต่้องพิจัาร่ณาคีำถามพ่�นฐาน (Basic questions) เน่�องจัากว่ามีแนวคีิด่พ่�น 

   ฐานเพ่�อสีนับสีนุนผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่. 

 • คีำถามโด่ยร่วม (Overall questions)  มีไว้สีำห้ร่ับองคี์กร่ที�พร่้อมที�จัะเร่ิ�มการ่ต่ร่วจัปร่ะเมินด่้วย

   การ่เข้ียนร่ายงานเป็นลายลักษ์ณ์อักษ์ร่.  

 • คีำถามย่อย (Multiple questions)  เจัาะลึกลงในแต่่ละห้ัวข้้อ และเห้มาะสีำห้ร่ับองคี์กร่ที�มีร่ะบบ 

  ปฏิิบัต่ิการ่ที�แข็้งแกร่่งและมีพัฒนาการ่ – แม้ว่าคีำถามบางข้้ออาจัไม่เกี�ยวข้้องห้ร่่อมีลำดั่บ 

   คีวามสีำคีัญ่สีำห้ร่ับทุกองคี์กร่ก็ต่าม. คีำถามย่อยจัะอย่่ถัด่ถัด่มาจัากคีำถามที�เป็นต่ัวอักษ์ร่เข้้ม,  

   ยกเว้นกร่ณีที�ไม่มีคีำถามเพิ�มเต่ิมจัากคีำถามโด่ยร่วม.  ในกร่ณีด่ังกล่าว คีำถามที�เป็นต่ัวอักษ์ร่เข้้ม

   จัะเป็นทั�งคีำถามโด่ยร่วมและคีำถามย่อย.  
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 ผ่้สีมัคีร่ข้อรั่บร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ คีวร่ต่้องพยายามอย่างเต่็มคีวามสีามาร่ถเพ่�อต่อบคีำถาม 

ทุกปร่ะเด็่น, เน่�องจัากสีาร่สีนเทศที�ข้าด่ห้ายไปจัะถ่อว่าเป็นคีวามบกพร่่อง (gap) ในร่ะบบการ่จััด่การ่ 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่.  เม่�อนำคีำถามย่อยมาร่วมกัน, จัะเห้็นถึงคีวามห้มายอย่างสีมบ่ร่ณ์ข้อง

ปร่ะเด็่นพิจัาร่ณา. องค์ีกร่อาจัร่วมการ่ต่อบห้ลายคีำถามในปร่ะเด็่นพิจัาร่ณาเดี่ยวกันเป็นกลุ่มได้่ต่าม 

คีวามเห้มาะสีมข้ององคี์กร่. และไม่จัำเป็นต่้องแยกต่อบทีละคีำถาม. 

3. ที่บที่วนแนวที่างการให้คะแนน  

(Review the scoring guidelines)
 เพ่�อเต่รี่ยมการ่ต่อบคีำถาม ให้้อ่านทบทวนเกณฑ์์ร่่วมกับแนวทางการ่ให้้คีะแนน (ห้น้า 158-161).  

ในการ่ต่อบคีำถามห้ัวข้้อในห้มวด่กร่ะบวนการ่ (ห้มวด่ 1-6), ให้้พิจัาร่ณาถึงสีาร่สีนเทศที�ต่อบสีนองต่่อ

ปัจัจััยการ่ปร่ะเมินกร่ะบวนการ่ทั�ง 4 ข้องแนวทางการ่ให้้คีะแนน:   

 • ร่ะด่ับพัฒนาการ่ข้องแนวทาง,

 • คีวามคีร่อบคีลุมและทั�วถึงข้องการ่ถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิ,   

 • คีวามคีร่อบคีลุมและทั�วถึงข้องการ่เร่ียนร่่้, และ  

 • คีวามคีร่อบคีลุมและทั�วถึงข้องการ่บ่ร่ณาการ่กับองค์ีปร่ะกอบอ่�น ๆ ในร่ะบบการ่จััด่การ่ 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่.

  (ด่่ “แนวทางการ่ต่อบห้ัวข้้อในห้มวด่กร่ะบวนการ่” ปร่ะกอบ).    

 เช่่นเด่ียวกัน, ในการ่ต่อบคีำถามห้ัวข้้อในห้มวด่ผลลัพธี์ (ห้มวด่ 7), ให้้พิจัาร่ณาถึงสีาร่สีนเทศที�ต่อบ

สีนองต่่อปัจัจััยการ่ปร่ะเมินผลลัพธี์ทั�ง 4 ข้องแนวทางการ่ให้้คีะแนน:  

 • ร่ะด่ับผลการ่ด่ำเนินการ่จัร่ิง,  

 • คีวามสีำคีัญ่ข้องแนวโน้มข้องผลลัพธี์,   

 • ข้้อม่ลเปร่ียบเทียบที�เห้มาะสีม,  

 • การ่บ่ร่ณาการ่กับองคี์ปร่ะกอบที�สีำคีัญ่ข้องร่ะบบการ่จััด่การ่ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่, และ

ผลลัพธี์ข้องแนวทางการ่ปร่ับปรุ่ง. 

 (ด่่ “แนวทางการ่ต่อบห้ัวข้้อในห้มวด่ผลลัพธี์” ปร่ะกอบ). 

 การ่ต่อบคีำถามข้องเกณฑ์์จัะพิจัาร่ณาจัากมิต่ิการ่ปร่ะเมินที�อธีิบายข้้างต่้น (ADLI / LeTCI; ให้้ด่่ 

“แนวทางการ่ต่อบห้ัวข้้อในห้มวด่กร่ะบวนการ่” และ “แนวทางการ่ต่อบห้ัวข้้อในห้มวด่” ด่้านล่าง)

4. ที่ำาความเข้าใจความหมายของคำาสัำาคัญ  

(Understand the meaning of key terms)
 คีำที�ใช่้ในเกณฑ์์อาจัมีคีวามห้มายแต่กต่่างจัากคีำจัำกัด่คีวามมาต่ร่ฐาน ห้ร่่อคีำจัำกัด่คีวามที�ใช่้ใน

องคี์กร่. คีำที�ข้ีด่เสี้นใต่้สีามาร่ถอ่านเพิ�มเต่ิมได่้ในอภิธีานศัพท์ (ห้น้า 127-150). การ่ทำคีวามเข้้าใจัคีำ

เห้ล่านี�จัะช่่วยให้้องคี์กร่ปร่ะเมินต่นเองได่้อย่างแม่นยำยิ�งข้ึ�น และสี่�อสีาร่ได่้ด่ียิ�งข้ึ�นถึงกร่ะบวนการ่และ

ผลลัพธี์ข้ององคี์กร่ให้้แก่ผ่้ต่ร่วจัปร่ะเมินและผ่้วางแผนปร่ับปรุ่งองคี์กร่. 
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5. เริ�มด้วยโครงร่างองค์กร  

(Start with the Organizational Profile)
 โคีร่งร่า่งองคีก์ร่ (ห้นา้ 15-19) เปน็จัดุ่เร่ิ�มต่น้ที�เห้มาะสีมที�สีดุ่. ไมว่า่องคีก์ร่จัะใช่เ้กณฑ์นี์�เพ่�อการ่ปร่ะเมนิ

ต่นเอง, เพ่�อเข้ียนร่ายงาน, ห้ร่่อเพ่�อเป็นแนวทางการ่นำองคี์กร่และการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่, การ่จััด่ทำโคีร่งร่่าง

องคี์กร่จัะช่่วยให้้องคี์กร่เข้้าใจัว่าอะไร่คี่อสีิ�งที�เกี�ยวข้้องและสีำคีัญ่ที�สีุด่ต่่อธีุร่กิจั, พันธีกิจั, และ 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่. 

แนวที่างการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการ   

(Responding to Process Items) (หัมวัด 1-6)
 แม้ว่าเกณฑ์์จัะมุง่เน้นผลลพัธ์ีการ่ด่ำเนนิการ่ที�สีำคีญั่ข้ององค์ีกร่, แต่่เฉพาะต่วัผลลพัธ์ีเองมคีีณุค่ีาทางด้่าน

วินิจัฉัยองคี์กร่น้อยมาก. ต่ัวอย่างเช่่น, ถ้าองคี์กร่มีผลลัพธี์ไม่ด่ีห้ร่่อมีอัต่ร่าการ่ปร่ับปรุ่งช่้ากว่าคี่่แข้่งห้ร่่อ

องคี์กร่ที�เทียบเคีียงกันได่้, องค์ีกร่จัำเป็นต้่องเข้้าใจัถึงสีาเห้ตุ่ว่า “ทำไม” จัึงเป็น เช่่นนั�น และคีวร่ทำ 

“อะไร่” เพ่�อเร่่งการ่ปร่ับปรุ่งให้้ด่ีข้ึ�น. 

 การ่ต่อบคีำถามห้ัวข้้อในห้มวด่กร่ะบวนการ่ (ห้มวด่ 1-6) ช่่วยให้้องคี์กร่ ห้ร่่อผ่้ที�ทบทวนการ่ต่อบ

คีำถามข้ององคี์กร่ สีามาร่ถวินิจัฉัยกร่ะบวนการ่ที�สีำคัีญ่ที�สีุด่ข้ององคี์กร่ - กร่ะบวนการ่ที�สี่งผลต่่อ 

การ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ได่้มากที�สีุด่ และนำไปสี่่สีัมฤทธีิผลห้ร่่อผลลัพธี์ข้องการ่ด่ำเนิน

การ่ที�สีำคีัญ่ที�มุ่งห้วัง. การ่วินิจัฉัยและคีุณภาพข้องข้้อม่ลป้อนกลับข้ึ�นอย่่กับเน่�อห้าและคีวามสีมบ่ร่ณ์ข้อง

ร่ายงานวิธีกีาร่และผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่. ด่งันั�น, องค์ีกร่จึังคีวร่ต่อบคีำถามห้วัข้้อต่่าง ๆ  โด่ยมุง่เน้น

สีาร่สีนเทศข้องกร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่. แนวทางการ่จััด่ทำและทบทวนสีาร่สีนเทศมีด่ังต่่อไปนี�. 

1. เข้าใจความหมายของคำาถาม “อย่างไร” 

(Understand the meaning of HOW)

 ในการ่ต่อบคีำถามห้ัวข้้อในห้มวด่กร่ะบวนการ่ (ห้มวด่ 1-6) ที�มีคีำถาม “อย่างไร่”, องคี์กร่คีวร่ 

ต่อบคีำถามดั่งกล่าวด้่วยการ่นำเสีนอสีาร่สีนเทศข้องกร่ะบวนการ่ที�สีำคัีญ่ ซึึ่�งแสีด่งถึง แนวทาง,  

การ่ถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิิบัต่ิ, การ่เร่ียนร่่้, และการ่บ่ร่ณาการ่ (ADLI; ด่่ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน ห้น้า 152).  

คีำต่อบที�ข้าด่สีาร่สีนเทศดั่งกล่าว, ห้ร่่อคีำต่อบที�เพียงแต่่ยกตั่วอย่างเท่านั�น จัะถ่กปร่ะเมินว่าเป็น 

“สีาร่สีนเทศน้อย/ไม่ช่ัด่เจัน/ไม่ต่ร่งปร่ะเด่็น” (anecdotal information).

	 แสดงให้่เห็่นถึงแนวัทางที�เป็้นระบบ	(Show	that	approaches	are	systematic).	แนวทางที�เป็นร่ะบบ 

คีอ่แนวทางนั�นสีามาร่ถทำซึ่�ำได้่ และใช้่ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศเพ่�อให้้เกดิ่การ่เร่ยีนร่่.้ ห้ร่อ่อาจักล่าวได้่ว่า, แนวทาง

มคีีวามเป็นร่ะบบเม่�อแนวทางนั�นมีการ่ปร่ะเมนิ, มกีาร่ปร่บัปร่งุ, มกีาร่สีร้่างนวตั่กร่ร่ม, และมกีาร่แบ่งปันคีวามร่่้

ร่วมอย่ด้่่วย, ซึึ่�งจัะส่ีงผลให้้แนวทางนั�นมีร่ะด่บัพฒันาการ่สีง่ขึ้�น. 
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	 แสดงการถา่ยทอื้ดส้ก่ารป้ฏิบิตัิ	ิ(Show	deployment).	ในการ่ต่อบคีำถามข้องเกณฑ์,์ ให้้สีร่ปุวธิีกีาร่นำ

แนวทางไปปฏิิบัต่ิในสี่วนต่่างๆ ข้ององคี์กร่ และอธีิบายคีวามแปร่ปร่วน (variations) ต่่าง ๆ ที�อาจัมีอย่่

ในการ่ถา่ยทอด่สี่ก่าร่ปฏิบิตั่,ิ ต่ามคีวามเห้มาะสีม. ต่วัอย่างเช่น่, แนวทางให้มห่้ร่อ่แนวทางที�ปร่บัปร่งุให้ม่

อาจัไม่ได่้ถ่กถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิเต่็มที�ทั�วทั�งองคี์กร่. 

	 แสดงห่ลกัฐานการเรยีนร้	้(Show	evidence	of	learning).	ให้แ้สีด่งห้ลกัฐานข้องวงจัร่การ่ปร่ะเมนิและ

การ่ปร่ับปรุ่งกร่ะบวนการ่, ร่วมทั�งการ่ปร่ะยุกต่์ใช่้วิธีีปฏิิบัติ่ที�เป็นเลิศและนวัต่กร่ร่ม. แสีด่งให้้เห้็นว่ามี 

การ่แบ่งปันเร่่�องการ่ปร่บัปรุ่งกบัห้น่วยงานอ่�น ๆ ข้ององค์ีกร่ที�เห้มาะสีมเพ่�อให้้เกดิ่การ่เร่ยีนร่่ร้่ะด่บัองค์ีกร่.  

	 แสดงการบ้รณาการ	(Show	integration).	การ่บ่ร่ณาการ่ คี่อคีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกัน 

และคีวามกลมกล่นร่ะห้ว่างกร่ะบวนการ่, แผนงาน, ต่วัวดั่,  การ่ด่ำเนนิการ่, และผลลัพธ์ี. คีวามกลมกล่นนี�

ทำให้้ปร่ะสีิทธีิภาพและปร่ะสีิทธีิผลข้ององคี์กร่เพิ�มข้ึ�นอย่างมาก.

 การ่แสีด่งถงึคีวามสีอด่คีลอ้งไปในแนวทางเด่ยีวกนัในการ่ต่อบคีำถามห้วัข้อ้ในห้มวด่กร่ะบวนการ่และ

ต่วัวัด่ที�สีอด่คีลอ้งกนัข้องห้วัข้อ้ในห้มวด่ผลลพัธีค์ีวร่ต่อ้งช่ว่ยในการ่ปร่บัปร่งุผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององคีก์ร่. 

การ่ต่อบคีำถามข้ององคีก์ร่คีวร่ต้่องแสีด่งคีวามสีอด่คีลอ้งไปในแนวทางเด่ยีวกนักับคีวามต้่องการ่และลำด่บั

คีวามสีำคีัญ่ต่ามที�ร่ะบุไว้ในโคีร่งร่่างองคี์กร่และห้ัวข้้อในห้มวด่กร่ะบวนการ่. 

2. เข้าใจความหมายของคำาถาม “อะไร” 

(Understand the meaning of what)
 คีำถาม “อะไร่” กำห้นด่บร่บิทเพ่�อให้อ้งค์ีกร่แสีด่งให้้เห้น็ถึงคีวามสีอด่คีลอ้งไปในแนวทางเด่ยีวกนัและ

การ่บ่ร่ณาการ่กันในร่ะบบการ่จััด่การ่ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่. ต่ัวอย่างเช่่น, เม่�อองค์ีกร่กำห้นด่

วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์แล้ว,  แผนปฏิิบัต่ิการ่, ต่ัววัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่บางต่ัว, และผลลัพธี์บางต่ัวใน

ห้มวด่ 7  คีวร่ต่้องสีัมพันธี์กับวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์เห้ล่านั�น. 

แนวที่างการตอบหัวข้อในหมวดผลัลััพธี์ 

(Responding to Results Items) (หัมวัด 7)

1. มุ่งเน้นผลัลััพธี์การดำาเนินการขององค์กรที่ี�สัำาคัญที่ี�สัุด 

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

 การ่ร่ายงานผลลัพธี์ต่้องคีร่อบคีลุมข้้อกำห้นด่ที�สีำคีัญ่ที�สีุด่ต่่อคีวามสีำเร่็จัข้ององคี์กร่, ต่ามที�แสีด่งไว้

อย่างเด่่นช่ัด่ในโคีร่งร่่างองคี์กร่และในห้มวด่กร่ะบวนการ่ (ห้มวด่ 1-6) 
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2. รายงานข้อมูลัที่ี�แสัดงให้เห็นถึงระดับ, แนวโน้ม, แลัะการเปรียบเที่ียบ,   

 แลัะแสัดงการบูรณ์การในผลัลััพธี์ขององค์กร 

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

 รายงานระดับบผลการดำเนนิการ	(Report	Performance	levels)	ด้่วยมาต่ร่วดั่ที�มคีีวามห้มาย. อตั่ร่า, 

เปอร์่เซ็ึ่นต์่, และอัต่ร่าส่ีวน เป็นตั่ววดั่ที�มคีีวามห้มายมากกว่าตั่ววดั่อย่างง่าย เช่่น ปริ่มาณ ห้ร่อ่จัำนวนคีร่ั�ง.

	 แนวัโน้ม	(Trends)	แสีด่งทิศทางข้องผลลัพธ์ีและอัต่ร่าการ่เปลี�ยนแปลงในเร่่�องที�สีำคัีญ่. โด่ยทั�วไป ต่อ้ง

มีข้้อม่ลย้อนห้ลังอย่างน้อย 3 ชุ่ด่ข้้อม่ลเพ่�อให้้เห้็นการ่เร่ิ�มต่้นข้องแนวโน้มช่ัด่เจัน. แนวโน้มแสีด่ง 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ในอดี่ต่ที�ผ่านมาและปัจัจุับัน, ไม่ร่วมผลการ่ด่ำเนินการ่ที�คีาด่การ่ณ์ไว้ (ในอนาคีต่).  

ให้้บ่งช่ี�ว่าทิศทางใด่ห้ร่่อช่่วงข้องผลการ่ด่ำเนินการ่ใด่ที�เป็นผลการ่ด่ำเนินการ่ที� “ด่ี”. ช่่วงเวลาร่ะห้ว่าง 

ชุ่ด่ข้้อม่ล (time intervals between data points) คีวร่ต่้องมีคีวามห้มายสีำห้ร่ับต่ัววัด่ (ต่่าง ๆ ) ที�องคี์กร่

ร่ายงาน. สีำห้ร่ับผลลัพธี์สีำคีัญ่ ๆ, องคี์กร่คีวร่ร่ายงานข้้อม่ลให้ม่เท่าที�มี ถึงแม้ว่าจัะยังไม่เห้็นแนวโน้ม. 

นอกจัากนี� คีวร่อธีิบายแนวโน้มที�แสีด่งการ่เปลี�ยนแปลง ทั�งในทางที�ด่ีห้ร่่อในทางลบอย่างมีนัยสีำคีัญ่. 

	 รายงานการเป้รียบเทียบ	(Report	comparisons)	ให้้แสีด่งผลลัพธี์ข้ององคี์กร่เปร่ียบเทียบกับองคี์กร่

อ่�นห้ร่่อร่ะด่ับเทียบเคีียง, ที�เล่อกมา อย่างเห้มาะสีมห้ร่่อที�เกี�ยวข้้อง. 

	 รายงานการบ้รณาการ	(Show	integration) โด่ยแสีด่งผลลัพธี์ที�สีำคีัญ่ทั�งห้มด่ข้ององคี์กร่ และจัำแนก

ต่ามกลุ่มที�จัดั่ไว้อยา่งเห้มาะสีม, เช่น่ ต่ามกลุม่ลก่ค้ีาที�สีำคีญั่, ต่ลาด่ห้ร่อ่สีถานที�, บคุีลากร่ กร่ะบวนการ่, 

และกลุ่มสีายผลิต่ภัณฑ์์ (ซึ่ึ�งโด่ยปกต่ิ ร่ะบุไว้แล้วในโคีร่งร่่างองคี์กร่).

การตอบเกณ์ฑ์์อย่างมีประสัิที่ธีิภาพ  

(Responding Efficiently)

1. อ้างอิงหัวข้ออ่นตามความเหมาะสัม (Cross-reference when appropriate) 

 เพ่�อให้ม้ั�นใจัวา่คีำต่อบในแต่ล่ะห้วัข้อ้มคีีวามสีมบร่่ณใ์นต่วัเองมากที�สีดุ่เทา่ที�เปน็ไปได่ ้และคีำต่อบใน

ห้ัวข้้อต่่าง ๆ ห้นุนเสีร่ิมซึ่ึ�งกันและกัน. ด่ังนั�น, ให้้อ้างอิงไปยังคีำต่อบในห้ัวข้้ออ่�น ๆ แทนการ่กล่าวซึ่ํ�าถึง

สีาร่สีนเทศเด่ิม. ในกร่ณีด่ังกล่าว, คีวร่ร่ายงานสีาร่สีนเทศข้องกร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่ไว้ในห้ัวข้้อที�ต่้องการ่

สีาร่สีนเทศนั�นโด่ยต่ร่ง. ต่ัวอย่างเช่่น, องคี์กร่คีวร่อธีิบายถึงร่ะบบการ่พัฒนาและการ่เร่ียนร่่้ข้องบุคีลากร่

ไว้ในห้ัวข้้อ 5.2 ห้ากมีการ่กล่าวถึงการ่พัฒนาและการ่เร่ียนร่่้ในที�อ่�น ๆ อีก ให้้อ้างอิงไปยังห้ัวข้้อ 5.2 โด่ย

ไม่ต่้องอธีิบายร่ายละเอียด่ซึ่ํ�าเด่ิม.
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2. ใช้รูปแบบที่ี�กระชับ (Use a compact format)

 เพ่�อการ่ใช่พ่้�นที�ในร่ายงานวธิีกีาร่และผลการ่ด่ำเนนิงานให้เ้กิด่ปร่ะโยช่น์สีง่สีดุ่, คีวร่นำเสีนอสีาร่สีนเทศ

ให้้กร่ะช่ับโด่ยใช่้การ่เข้ียนผังงาน (flowcharts), ต่าร่าง, และร่ายการ่ (lists). การ่จัำกัด่จัำนวนห้น้าข้อง

ร่ายงานการ่สีมคัีร่ข้อร่บัร่างวลัคีณุภาพแห้ง่ช่าต่ิมีวัต่ถปุร่ะสีงคีเ์พ่�อบงัคีบัให้อ้งคีก์ร่พิจัาร่ณาถงึสีิ�งที�สีำคีัญ่

ที�สีุด่ในการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่องคี์กร่และการ่ร่ายงานผลลัพธี์.

3. ใช้กราฟั แลัะตาราง (Use graphs and tables)

 ผลลพัธ์ีส่ีวนให้ญ่่อาจันำเสีนอในร่ป่แบบที�กร่ะช่บัโด่ยใช้่กร่าฟ้และต่าร่าง.  ผลลพัธ์ีที�แสีด่งคีวามต่่อเน่�อง

ในช่่วงเวลาใด่เวลาห้นึ�ง ห้ร่่อเปร่ียบเทียบกับองคี์กร่อ่�นคีวร่ “ปร่ับให้้เป็นฐานเด่ียวกัน” (กล่าวคี่อ นำเสีนอ

ในลักษ์ณะที�คีำนึงถึงปัจัจััยด่้านข้นาด่ เช่่น อัต่ร่า, อันด่ับ, ห้ร่่ออัต่ร่าสี่วน). ต่ัวอย่างเช่่น ห้ากจัำนวน

พนกังานมกีาร่เปลี�ยนแปลงไปต่ามช่่วงร่ะยะเวลา ห้ร่อ่การ่เปร่ยีบเทยีบผลลพัธ์ีข้ององค์ีกร่กบัองค์ีกร่อ่�นที�มี

ข้นาด่แต่กต่า่งกัน, การ่ร่ายงานแนวโน้มด้่านคีวามปลอด่ภัยจัะมีคีวามห้มายมากข้ึ�น ถา้ร่ายงานเป็นจัำนวน

วนัทำงานที�สีญ่่เสียีต่อ่จัำนวนพนกังาน 100 คีน แทนที�จัะร่ายงานเป็นจัำนวนวันทำงานที�สีญ่่เสียีไปทั�งห้มด่

ตั่วอย่างกร่าฟ้ร่ป่ที� 7.3-10 แสีด่งถงึข้้อมล่ที�อาจัต่อบคีำถามส่ีวนห้นึ�งข้องหั้วข้้อ 7.3 ผลลัพธ์ีด้่านคีวามผก่พนั

ข้องบุคีลากร่. คีำต่อบนี�ข้ององคี์กร่อย่่ที�ร่ะด่ับคีำถามย่อยข้องเกณฑ์์.

 กร่าฟ้ด่ังกล่าวเป็นต่ัวอย่างที�ด่ีข้องการ่ร่ายงานผลได่้ช่ัด่เจันและมีปร่ะสีิทธีิผล: 

 • ให้้ข้้อม่ลร่ายละเอียด่ข้องแกนทั�งสีองแกนและห้น่วยวัด่อย่างช่ัด่เจัน. 

 • มีการ่ร่ายงานร่ะด่ับและแนวโน้มข้องต่ัววัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�สีำคีัญ่ - การ่ลาออกข้องพนักงาน  

 • แสีด่งผลลัพธี์ในช่่วงเวลาห้ลายปี. 

 • การ่ที�ล่กศร่ช่ี�ลงแสีด่งถึงแนวโน้มที�ด่ีสีำห้ร่ับต่ัววัด่นี�. 

 • แสีด่งข้้อม่ลเปร่ียบเทียบที�เห้มาะสีมอย่างช่ัด่เจัน. 

 • ในกร่าฟ้เดี่ยว, องค์ีกร่แสีด่งให้้เห็้นว่ามกีาร่จัำแนกบุคีลากร่ออกเป็น 3 กลุ่มต่ามที�ร่ะบุไว้ในโคีร่งร่่างองค์ีกร่,  

   ซึ่ึ�งแสีด่งว่ามีการ่ต่ิด่ต่ามผลในแต่่ละกลุ่มบุคีลากร่. นอกจัากนี� องคี์กร่ยังแสีด่งผลลัพธี์จัำแนกต่าม 

   คีวามห้ลากห้ลายข้องบุคีลากร่ ต่ามที�ร่ะบุไว้ในโคีร่งร่่างองคี์กร่ด่้วยเช่่นกัน. 

 • องค์ีกร่นำเสีนอร่ะด่บัการ่ลาออกข้องพนกังานที�แย่ลงในปี 2020 และ 2021, และคีวร่ต้่องคีวร่เข้ยีน 

   คีำอธีบิายเห้ตุ่ผลข้องผลการ่ด่ำเนนิงานนั�น. จัากการ่เปร่ยีบเทยีบ, กร่าฟ้ยงัแสีด่งให้้เห็้นถึงภาวะช่ะงักงัน 

   ในอุต่สีาห้กร่ร่มทั�งห้มด่ที�เริ่�มต่้นในปี 2020, ด่ังนั�น จัึงสีามาร่ถมองเห้็นผลการ่ด่ำเนินการ่ข้อง XYZ  

   ในบร่บิท และสีามาร่ถปร่ะเมินเปรี่ยบเทยีบกบัร่ะด่บัผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องอุต่สีาห้กร่ร่ม. 

 • กร่าฟ้คีาด่การ่ณ์ถึงผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ปร่ับปรุ่งด่ีข้ึ�น. คีำพร่ร่ณนาอาจัอ้างอิงห้มวด่กร่ะบวนการ่ที� 

   แสีด่งแผนปฏิิบัต่ิการ่ห้ร่่อแนวทางที�คีาด่ห้วังว่าจัะนำไปสี่่ผลลัพธี์ที�ปร่ับปรุ่งด่ีข้ึ�น.

 • องคี์กร่ได่้คีาด่การ่ณ์ถึงการ่ปร่ับปรุ่งด่ีข้ึ�นสีำห้ร่ับทุกกลุ่มในปี 2566 และ 2567. การ่คีาด่การ่ณ์คีวร่ 

   ต้่ององิต่ามการ่แปลคีวาม (interpretation) ที�สีมเห้ต่สุีมผลข้องผลการ่ด่ำเนนิการ่ที�กำลงัด่ำเนนิการ่อย่่,  

   การ่ปร่ับปรุ่งที�คีาด่ห้มายไว้, และการ่เปลี�ยนแปลงในอุต่สีาห้กร่ร่ม. 
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 การ่แปลคีวามกร่าฟ้โด่ยคีำนึงถึงแนวทางการ่ให้้คีะแนนจัะส่ีงผลให้้เกิด่ข้้อสัีงเกต่เกี�ยวกับผลการ่ด่ำเนินการ่

และร่ะด่ับพัฒนากร่ข้ององคี์กร่ด่ังต่่อไปนี�:

 • ร่ะดั่บผลการ่ด่ำเนินการ่โด่ยร่วมข้ององค์ีกร่ในปัจัจุับนัเร่่�องการ่ลาออกข้องพนักงานอย่่ในเกณฑ์ดี์่ถงึ 

   ด่ีมาก, โด่ยผลการ่ด่ำเนินการ่ใกล้เคีียงกับคี่่แข้่งช่ั�นนำ.  ข้้อสีรุ่ปนี�ได่้ร่ับการ่สีนับสีนุนจัากแนวโน้ม 

  ข้องผลการ่ด่ำเนินการ่ และการ่เปรี่ยบเทียบกับค่่ีแข่้งชั่�นนำและองค์ีกร่ที�เก่งที�สีุด่ในอุต่สีาห้กร่ร่ม 

   ร่ะด่บัช่าต่;ิ การ่เปร่ยีบเทยีบเห้ลา่นี�คีวร่ต้่องร่วมเปน็สีว่นห้นึ�งข้องข้้อมล่เปร่ยีบเทยีบในโคีร่งร่า่งองคีก์ร่. 

 • มภีาวะช่ะงักงนัข้นาด่ให้ญ่่ในอุต่สีาห้กร่ร่มในปี 2020. 

 •    ในปี 2020, พนักงานกลุ่ม B แสีด่งผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ย�ำแย่อย่างกะทันหั้น,  เช่่นเดี่ยวกับ 

  พนักงานกลุ ่ม C, แม้ว่าจัะอย่ ่ในร่ะด่ับที�น้อยกว่าก็ต่าม. ค่ี่แข้่งห้ลักได่้ร่ับปร่ะสีบกับการ่ 

    เปลี�ยนแปลงด่้านผลการ่ด่ำเนินการ่ที�คีล้ายคีลึงกัน. 

 • ภาพร่วมข้ององค์ีกร่แสีด่งให้้เห็้นแนวโน้มที�ดี่อย่างต่่อเน่�อง ตั่�งแต่่ปี 2020.

 • คีำพร่ร่ณนาข้องกร่าฟ้คีวร่ต่อ้งอธีบิายถงึคีวามสีำคีญั่ข้องต่วัวดั่การ่ลาออกข้องพนกังานที�มต่ี่อองคีก์ร่. 
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คำาอธีบิายเกณ์ฑ์์รายหัวข้อ (รายลัะเอียดที่ี�เกี�ยวข้องกบัเกณ์ฑ์์)

 คีำอธีบิายเกณฑ์์ร่ายห้วัข้อ้ (ร่ายละเอยีด่ที�เกี�ยวข้อ้งกบัเกณฑ์)์ ให้ข้้อ้มล่สีรุ่ปโด่ยยอ่เกี�ยวกบัเกณฑ์ร์่างวลั

คีุณภาพแห้่งช่าต่ิ เกี�ยวกับห้มวด่และห้ัวข้้อ (categories and items) นอกจัากนี�ยังแสีด่งต่ัวอย่างและ 

คีำแนะนำเสีร่ิมห้มายเห้ตุ่ที�แสีด่งในต่อนท้ายข้องแต่่ละห้ัวข้้อ. 

โครงร่างองค์กร (Organizational Profile)

 โคีร่งร่า่งองค์ีกร่แสีด่งกร่อบการ่บริ่ห้าร่จัดั่การ่เพ่�อทำคีวามเข้า้ใจัองค์ีกร่. โคีร่งร่า่งองค์ีกร่จัะทำให้อ้งค์ีกร่

เข้า้ใจัลกึซึ่ึ�งเกี�ยวกบัปจััจัยัภายในและภายนอกที�สีำคีญั่ซึึ่�งกำห้นด่สีภาพแวด่ลอ้มด่า้นการ่ด่ำเนนิงาน. ปจััจััย

เห้ล่านี� ได่้แก่ วิสีัยทัศน์, วัฒนธีร่ร่ม, คี่านิยม, พันธีกิจั, สีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่, สีภาพแวด่ล้อมด่้าน

การ่แข่้งข้นั, คีวามท้าทายเช่งิกลยทุธ์ี, สีิ�งคีกุคีามเช่งิกลยทุธ์ี, คีวามได้่เปร่ยีบเช่งิกลยทุธ์ี, และโอกาสีเช่งิกลยทุธ์ี, 

ซึ่ึ�งสีง่ผลกร่ะทบต่อ่วธิีกีาร่ด่ำเนนิงานและการ่ต่ดั่สีนิใจัข้ององคีก์ร่. ด่งันั�น โคีร่งร่า่งองคีก์ร่จัะช่ว่ยให้้องคีก์ร่

เข้า้ใจัได่ด้่ขี้ึ�นในวถิกีาร่ด่ำเนนิธีรุ่กจิั; ข้อ้กำห้นด่ที�สีำคีญั่เพ่�อให้บ้ร่ร่ลผุลสีำเร่จ็ัข้องธีรุ่กจิัข้ององคีก์ร่ ทั�งใน

ปัจัจัุบันและในอนาคีต่; ร่วมทั�งคีวามจัำเป็น, โอกาสี,  และข้้อจัำกัด่ที�มีผลต่่อร่ะบบการ่จััด่การ่องคี์กร่. 

1. ลัักษณ์ะองค์กร (Organizational Description)

เจัติจัำนง

 ห้ัวข้้อนี�กล่าวถึงลักษ์ณะและคีวามสีัมพันธี์ที�สีำคีัญ่ที�สี่งผลต่่อสีภาพแวด่ล้อมข้ององคี์กร่. จัุด่มุ่งห้มาย

ข้องห้ัวข้้อนี� คี่อ การ่กำห้นด่บร่ิบทสีำห้ร่ับองคี์กร่. 

ขี้อื้สังเกติ

	 เข้ีาใจัอื้งค์ุกร	(Understand	your	organization).	การ่ใช้่คีำต่่าง ๆ  เช่น่ วสิียัทัศน์, คีา่นิยม,  วฒันธีร่ร่ม, 

พันธีกิจั, และสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่ มีคีวามแต่กต่่างกันไปต่ามแต่่ละองคี์กร่, คีำเห้ล่านี� (terms) คีวร่

ต่้องทำให้้เกิด่คีวามเข้้าใจัที�ช่ัด่เจันถึงแก่นแท้ (essence)  ข้ององคี์กร่, เห้ตุ่ผลข้องการ่คีงอย่่ข้ององคี์กร่,  

และภาพที�ผ่้นำร่ะดั่บสี่งต้่องการ่นำองค์ีกร่ไปให้้ถึงในอนาคีต่. คีวามชั่ด่เจันนี�จัะช่่วยให้้องค์ีกร่ตั่ด่สิีนใจั

และด่ำเนินการ่ต่ามกลยุทธีท์ี�สีง่ผลกร่ะทบต่อ่อนาคีต่ข้ององค์ีกร่. บางองค์ีกร่กำห้นด่พันธีกจิัและเจัต่จัำนง, 

และบางองค์ีกร่ใช้่คีำเห้ล่านี�สีลับกนั (interchangeably). บทบาทข้องเจัต่จัำนง คีอ่การ่สีร้่างแร่งบนัด่าลใจั

ให้้แก่องคี์กร่และช่ี�นำการ่กำห้นด่ค่ีานิยม. เจัต่จัำนงอาจัร่วมถึงการ่สีร้่างคีวามแต่กต่่างให้้แก่ล่กคี้า,  

ผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีีย,  และชุ่มช่นข้ององคี์กร่ โด่ยเป็นสี่วนห้นึ�งข้องคีวามผาสีุกข้องสีังคีม. เจัต่จัำนงข้อง

องคี์กร่คีวร่ต้่องสีามาร่ถแปลงไปส่่ีการ่ปฏิิบัต่ิได่้และร่วมเป็นสี่วนห้นึ�งในกลยุทธี์,  เป้าปร่ะสีงคี์, และ 

ต่ัวช่ี�วัด่ข้ององคี์กร่.  

 เขี้าใจัสมรรถนะห่ลักขีอื้งอื้งคุ์กร	(Core	Competencies).	การ่ร่ะบุสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่ที�ช่ัด่เจัน

และมีคีวามเข้้าใจัอย่างถ่องแท้เป็นห้ัวใจัสีำคีัญ่ที�จัะทำให้้องคี์กร่ปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จัในปัจัจัุบันและ 

ในอนาคีต่,  ร่วมทั�งมีคีวามสีามาร่ถในการ่แข้่งข้ัน. การ่นำสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่ไปใช่้อย่างเห้มาะสีม

จัะสีร้่างคีวามแต่กต่า่งในต่ลาด่. การ่พัฒนาสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคีก์ร่ให้ท้นัต่อ่ทศิทางเช่งิกลยทุธีอ์ย่เ่สีมอ
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จัะทำให้้เกิด่คีวามได่้เปร่ียบเช่ิงกลยุทธี์,  และการ่ปกป้องทร่ัพย์สีินทางปัญ่ญ่าที�เป็นสี่วนปร่ะกอบใน

สีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่ สีามาร่ถสีนับสีนุนคีวามสีำเร็่จัในอนาคีต่ข้ององค์ีกร่. นอกเห้น่อจัาก 

ผลการ่ด่ำเนนิการ่และสีถานะด่า้นการ่เงนิ, องคีก์ร่คีวร่ต่ร่วจัปร่ะเมนิสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคีก์ร่เพ่�อกำห้นด่

คีวามสีอด่คีล้องกับวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์และแผนปฏิิบัต่ิการ่ข้ององคี์กร่ด่้วย.  

 เข้ีาใจัสภาพแวัดล้อื้มด้านกฎระเบยีบข้ีอื้บังคุบัขีอื้งอื้งค์ุกร	(Understand	your	Regulatory	Environment).	

สีภาพแวด่ล้อมด้่านกฎร่ะเบยีบในสีถานที�ที�องค์ีกร่ตั่�งอย่่จัะส่ีงผลต่่อวิธีกีาร่ด่ำเนินธุีร่กจิัข้ององค์ีกร่. ด่งันั�น 

คีวามเข้้าใจัในเร่่�องสีภาพแวด่ล้อมด่งักล่าวจังึเป็นสีิ�งสีำคีญั่ต่่อการ่ตั่ด่สิีนใจัด้่านการ่ปฏิบิตั่กิาร่และการ่ตั่ด่สิีนใจั

ด้่านกลยุทธ์ีอย่างมีปร่ะสีิทธีิผล. นอกจัากนี�, ยังช่่วยให้้องค์ีกร่ร่ะบุได้่ว่าองค์ีกร่จัะด่ำเนินการ่เพียงเพ่�อให้้ 

เป็นไปต่ามข้้อกำห้นด่ข้ั�นต่�ำข้องกฎห้มาย,  กฎร่ะเบยีบข้้อบงัคีบั, และมาต่ร่ฐานปฏิบิติั่ ห้ร่อ่มกีาร่ด่ำเนนิการ่

ที�เห้นอ่กว่าข้้อกำห้นด่ต่่าง ๆ  ซึึ่�งบ่งบอกถึงคีวามเป็นองค์ีกร่ช่ั�นนำและเป็นแห้ล่งข้องคีวามได้่เปรี่ยบเชิ่งแข่้งขั้น. 

 ระบุบทบาทและคุวัามสมัพนัธ์์ด้านการกำกบัด้แลอื้งค์ุกร	(Identify	Governance	Roles	and	Relationships).	

องค์ีกร่ที�เป็นแบบอย่างที�ด่ ี – ไม่ว่าจัะเป็นองค์ีกร่ภาคีร่ฐัวสิีาห้กจิั, ห้ร่อ่ภาคีเอกช่น ภาคีร่ฐั, ห้ร่่อองค์ีกร่ 

ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ -  มรี่ะบบการ่กำกบัด่แ่ลที�กำห้นด่ไว้เป็นอย่างดี่โด่ยร่ะบคุีวามสัีมพันธ์ีเชิ่งการ่ร่ายงานไว้

อย่างช่ดั่เจัน. ด่งันั�น จังึจัำเป็นต้่องมีการ่ร่ะบหุ้น้าที�ข้องผ่น้ำร่ะดั่บสีง่, คีณะกร่ร่มการ่กำกบัด่่แลองค์ีกร่ และ

องค์ีกร่แม่ (ถ้าม)ี ให้้มคีีวามช่ดั่เจัน.  ร่วมถงึพจิัาร่ณาคีวามเป็นอสิีร่ะและภาร่ะร่บัผดิ่ช่อบ (accountability) 

ข้องคีณะกร่ร่มการ่กำกบัด่แ่ลองค์ีกร่ที�มักเป็นปร่ะเด่น็พิจัาร่ณาที�สีำคัีญ่ในโคีร่งสีร้่างการ่กำกับด่่แลองค์ีกร่. 

 เขี้าใจัระบบนิเวัศึธ์ุรกิจั	(Understand	your	ecosystems). ด่้วยองคี์กร่ต่่าง ๆ นำเสีนอผลิต่ภัณฑ์์และ

บร่ิการ่ที�ห้ลากห้ลายซึ่ับซึ่้อนมากข้ึ�น, ร่วมทั�งโลกาภิวัฒน์, และคีวามเสีี�ยงต่่อภาวะช่ะงักงันร่ะด่ับภ่มิภาคี, 

ร่ะด่ับช่าต่ิ, และร่ะด่ับโลกที�สีามาร่ถทำให้้เกิด่ภาวะช่ะงักงันข้องการ่ปฏิิบัต่ิการ่, องคี์กร่จัำนวนมากพึ�งพา

ร่ะบบนิเวศธีุร่กิจัมากข้ึ�นเร่่�อยๆ  (เคีร่่อข้่ายผ่้สี่งมอบ, พันธีมิต่ร่, ผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ, และแม้แต่่ล่กคี้าและ

คี่่แข่้ง), โด่ยบทบาทเห้ล่านี�จัะเปลี�ยนไปต่ามคีวามจัำเป็น. การ่ใช้่คีวามได้่เปรี่ยบจัากร่ะบบนิเวศเห้ล่านี�

ช่่วยให้้เกดิ่การ่กร่ะจัายการ่บริ่ห้าร่คีวามเสีี�ยง และอาจัส่ีงผลให้้เกดิ่ร่ป่แบบธีรุ่กจิัให้ม่, ลก่ค้ีาให้ม่, กลุม่คีน

ที�มคีีวามสีามาร่ถกลุม่ให้ม่ (talent pools),  และปร่ะสีทิธีภิาพที�เพิ�มมากข้ึ�นในการ่ต่อบสีนองคีวามคีาด่ห้วงั

ข้องล่กคี้า. ในบางกร่ณี, การ่เต่ิบโต่ข้ององคี์กร่อาจัข้ึ�นอย่่กับการ่เต่ิบโต่โด่ยร่วมข้องร่ะบบนิเวศและคีวาม

สีามาร่ถข้ององค์ีกร่ในการ่เต่รี่ยมพร้่อมสีำห้รั่บอนาคีต่. และเม่�อเกิด่การ่แข่้งขั้นกับองค์ีกร่อ่�นๆ จัากอุต่สีาห้

กร่ร่มอ่�นๆ, องคี์กร่อาจัสีามาร่ถสีร่้างคีวามโด่ด่เด่่นเห้น่อคี่่แข้่งด้่วยการ่นำเสีนอสีิ�งให้ม่และสีิ�งแปลกให้ม่ 

ซึ่ึ�งบางคีร่ั�งอาจัเน่�องมาจัากร่ะบบนิเวศข้ององคี์กร่. ข้ั�นต่อนข้องร่ะบบนิเวศที�องคี์กร่ต่้องพิจัาร่ณา ร่วมถึง

การ่เช่่�อมต่่อกับพันธีมิต่ร่, การ่เรี่ยนร้่่ผ่านการ่แบ่งปันข้้อม่ลให้้มากที�สีุด่, การ่ทบทวนข้้อเสีนอข้องล่กค้ีา 

(customer offerings) ในบร่บิทที�กว้างข้ึ�น, การ่ใช้่แนวคีดิ่ร่ะบบนิเวศองค์ีกร่เป็นกร่อบในสีร้่างคีวามคีดิ่ให้ม่, 

และการ่สีร่้างคีวามร่่วมม่อแบบให้ม่ ๆ.  
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์ เขี้าใจับทบาทขีอื้งผ้้ส่งมอื้บ	(Understand	the	Role	of	Suppliers). ในองคี์กร่สี่วนให้ญ่่, ผ่้สี่งมอบ 

มีบทบาทที�สีำคีัญ่อย่างยิ�งในกร่ะบวนการ่ต่่าง ๆ ที�สีำคัีญ่ในการ่ด่ำเนินธุีร่กิจั และการ่ร่ักษ์าไว้ห้ร่่อ 

การ่บร่ร่ลุคีวามได้่เปรี่ยบเชิ่งแข่้งข้ันอย่างยั�งย่นข้ององค์ีกร่. บทบาทที�สีำคัีญ่เห้ล่านี�มีคีวามอ่อนไห้วต่่อ 

ข้้อจัำกดั่และภาวะช่ะงกังนั, โด่ยเฉพาะอยา่งยิ�งกร่ณทีี�เกดิ่จัากภยัพบิตั่ทิางธีร่ร่มช่าต่แิละภาวะฉกุเฉนิอ่�น, 

ด่ังนั�น จัึงคีวร่นำมาพิจัาร่ณาในกลยุทธี์และแนวทางการ่บริ่ห้าร่คีวามเสีี�ยง.  ข้้อกำห้นด่ข้องเคีร่่อข่้าย

อุปทาน อาจัร่วมถึงการ่ส่ีงมอบที�ต่ร่งเวลาห้ร่่อทันเวลาพอด่ี, คีวามย่ด่ห้ยุ่น, จัำนวนพนักงานที�ไม่คีงที�,  

ข้ีด่คีวามสีามาร่ถในการ่วิจััยและออกแบบ, นวัต่กร่ร่มด่้านกร่ะบวนการ่และผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อ, ร่วมทั�ง

การ่ผลิต่ห้ร่่อบร่ิการ่ต่ามคีวามต่้องการ่ข้องล่กคี้าเฉพาะร่าย. 

	 เขี้าใจัร้ป้แบบธ์ุรกิจัขีอื้งอื้งคุ์กรและติัวัขีับเคุล้�อื้นรายได้ห่ลัก	(Understand	your	business	model	and	

key	revenue	drivers).	คีวามสีำคีญั่เช่งิเปร่ยีบเทยีบข้องผลติ่ภณัฑ์แ์ละบร่กิาร่ข้ององคีก์ร่, ร่วมถงึเปอร่เ์ซึ่น็ต่์

ร่ายได่้/งบปร่ะมาณข้ององคี์กร่, และวิธีีการ่ที�ธีุร่กิจัข้ององคี์กร่แต่กต่่างจัากคี่่แข้่ง, มีคีวามสีำคีัญ่อย่างยิ�ง

ต่่อการ่ได้่ร่่้ว่าองค์ีกร่มีผลการ่ด่ำเนินการ่อย่างไร่ในอุต่สีาห้กร่ร่มที�องคี์กร่อย่่. ในทำนองเดี่ยวกัน,  

การ่ทำคีวามเข้้าใจัร่่ปแบบธีุร่กิจัข้ององคี์กร่ภายในบร่ิบทข้องอุต่สีาห้กร่ร่มข้ององคี์กร่ เป็นสีิ�งสีำคีัญ่อย่าง

ยิ�งสีำห้ร่บัการ่วางแผนและการ่ปร่ะเมนิกลยทุธี.์ ในอตุ่สีาห้กร่ร่มที�องคีก์ร่อย่,่ ร่ป่แบบธีรุ่กจิัข้ององคีก์ร่และ

ปัจัจััยข้ับเคีล่�อนร่ายได่้ที�สีำคีัญ่จัะได่้ร่ับผลกร่ะทบโด่ยต่ร่งจัากบทบาทข้องการ่แข้่งข้ัน, สีิ�งที�ทำให้้องคี์กร่

มเีอกลักษ์ณ์ (unique), สีิ�งที�ทำให้้มีผลกำไร่, อตั่ร่าการ่เปลี�ยนแปลงข้องอุต่สีาห้กร่ร่ม, เห้ตุ่ผลที�องค์ีกร่อ่�น

ปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จั/ล้มเห้ลว, มาต่ร่ฐานอุต่สีาห้กร่ร่ม, และปัจัจััยอ่�น ๆ.

2. สัภาวการณ์์ขององค์กร (Organizational Situation)

เจัติจัำนง

 หั้วข้อ้นี�ถามถงึสีภาพแวด่ล้อมด่า้นการ่แข้ง่ข้นัที�องคีก์ร่ด่ำเนนิงานอย่,่ ร่วมถงึคีวามทา้ทายเช่งิกลยทุธี,์ 

ภยัคีกุคีามเช่งิกลยทุธี,์ คีวามได่เ้ปร่ยีบเช่งิกลยทุธี,์ และโอกาสีเช่งิกลยทุธีท์ี�สีำคีญั่. และยงัเนน้ถงึแนวทาง

ที�องคีก์ร่ใช่ใ้นการ่ปร่บัปร่งุผลการ่ด่ำเนนิการ่และการ่เร่ยีนร่่.้ จัดุ่ปร่ะสีงคีข์้องห้วัข้อ้นี� คีอ่การ่ช่ว่ยให้้องคีก์ร่

เข้้าใจัเกี�ยวกบัคีวามท้าทายที�สีำคัีญ่ข้ององค์ีกร่ และเข้้าใจัร่ะบบในองค์ีกร่ที�จัะสีร้่างและร่กัษ์าคีวามได้่เปร่ยีบ

เช่ิงแข้่งข้ัน.

ขี้อื้สังเกติ

 เขี้าใจัคุ้่แขี่งขีอื้งอื้งคุ์กร	(Know	your	Competitors).	คีวามเข้้าใจัว่าค่่ีแข่้งคีอ่ใคีร่, มจีัำนวนกี�ร่าย, และ

ลกัษ์ณะเฉพาะที�สีำคัีญ่ (characteristics) ข้องคี่แ่ข่้ง เป็นสีิ�งจัำเป็นอย่างยิ�งในการ่กำห้นด่ว่าอะไร่คีอ่คีวามได้่เปร่ยีบ

เช่งิแข่้งข้นัข้ององค์ีกร่ในอตุ่สีาห้กร่ร่มและต่ลาด่. องค์ีกร่ช่ั�นนำมคีีวามเข้้าใจัอย่างลกึซึ่ึ�งเกี�ยวกบัสีภาพแวด่ล้อม

ด้่านการ่แข่้งข้ันในปัจัจัุบัน, ร่วมถึงการ่เปลี�ยนแปลงที�สีำคีัญ่ที�เกิด่ข้ึ�น. แห้ล่งข้้อม่ลเช่ิงเปร่ียบเทียบและ 

เช่งิแข่้งข้นั อาจัร่วมถึงสี่�อสิี�งพิมพ์ในอุต่สีาห้กร่ร่ม,  กจิักร่ร่มเทยีบเคียีง, ร่ายงานปร่ะจัำปีข้องบร่ษิ์ทัมห้าช่น

และองค์ีกร่มห้าช่น, การ่ปร่ะชุ่ม (conferences), เคีร่อ่ข่้ายในท้องถิ�น, และสีมาคีมธุีร่กจิัต่่าง ๆ. 
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 คุวัามท้าทายเชิงกลยุทธ์์,	 สิ�งคุุกคุามเชิงกลยุทธ์์,	 คุวัามได้เป้รียบเชิงกลยุทธ์์,	 และโอื้กาสเชิงกลยุทธ์์.	 

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

มกีาร่แข่้งข้นัสีง่เช่่นในปัจัจุับนั ห้มายคีวามว่า องค์ีกร่กำลงัเผช่ญิ่กบัคีวามท้าทายและสีิ�งคีกุคีามที�สีามาร่ถ 

ส่ีงผลต่่อคีวามสีามาร่ถในการ่ร่กัษ์าผลการ่ด่ำเนนิการ่ไว้อย่างยั�งย่น  และร่กัษ์าไว้ซึึ่�งต่ำแห้น่งในเช่งิแข่้งข้นั

ข้ององค์ีกร่. การ่ทำคีวามเข้้าใจัเร่่�องคีวามได้่เปร่ียบและโอกาสีข้ององค์ีกร่ เป็นสีิ�งที�สีำคีัญ่เท่าเทียมกับ 

การ่ทำคีวามเข้้าใจัเร่่�องคีวามท้าทายและสีิ�งคีุกคีามที�ข้ององค์ีกร่. คีวามได้่เปร่ียบเช่ิงกลยุทธ์ี เป็นแห้ล่ง 

คีวามได้่เปร่ยีบเช่งิแข่้งข้นัเพ่�อใช้่ปร่ะโยช่น์และเสีร่มิสีร้่างในข้ณะที�องค์ีกร่ต้่องต่อบสีนองคีวามท้าทายที�สีำคีญั่. 

โอกาสีเช่งิกลยทุธ์ี คีอ่โอกาสีในอนาคีต่ (prospects) สีำห้ร่บัผลติ่ภัณฑ์์และ/ห้ร่อ่บริ่การ่, กร่ะบวนการ่,  

ร่ป่แบบธุีร่กจิั, (ร่วมถึงพนัธีมติ่ร่เช่งิกลยุทธ์ี), ห้ร่อ่ต่ลาด่ให้ม่ห้ร่อ่ที�เปลี�ยนแปลงไป, ซึึ่�งมักเกดิ่จัากการ่คิีด่นอกกร่อบ 

(outside-the-box thinking), การ่ร่ะด่มสีมอง, และกร่ะบวนการ่วจัิัยและสีร้่างนวตั่กร่ร่ม. 

 เขี้าใจัคุวัามท้าทายเชิงกลยุทธ์์ขีอื้งอื้งคุ์กร	(Know	your	Strategic	Challenges).	คีวามท้าทายเห้ล่านี�

อาจัร่วมถึง: 

 • ต่้นทุนการ่ด่ำเนินงาน (เช่่น วัสีดุ่, แร่งงาน, ห้ร่่อสีถานที�ต่ั�งทางภ่มิศาสีต่ร่์) 

 • การ่เปลี�ยนแปลงอย่างฉับพลันด่้านเทคีโนโลยี

 • การ่มีแร่งงานที�มีทักษ์ะ 

 • การ่เกษ์ียณข้องแร่งงานสี่งอายุ.

 • สีภาวะเศร่ษ์ฐกจิั, ร่วมถงึคีวามผันผวนข้องอปุสีงค์ี (demand) และเศร่ษ์ฐกิจัข้าลง ทั�งร่ะด่บัท้องถิ�นและร่ะด่บัโลก

 • การ่ข้ยายต่ัวห้ร่่อห้ด่ต่ัวข้องต่ลาด่ 

 • การ่คีวบร่วมห้ร่่อคีร่อบคีร่องกิจัการ่ ทั�งโด่ยองคี์กร่เองและโด่ยคี่่แข้่ง 

 • วงจัร่ธีร่ร่มช่าต่ิข้องอุต่สีาห้กร่ร่ม

 • การ่นำเสีนอผลิต่ภัณฑ์์ให้ม่ห้ร่่อผลิต่ภัณฑ์์ทด่แทน 

 • คีวามมั�นคีงปลอด่ภัยข้องข้้อม่ลสีาร่สีนเทศ, ร่วมทั�งคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์ 

   (security, including cybersecurity)

 • การ่มีคี่่แข้่งให้ม่เข้้าสี่่ต่ลาด่ 

 เขี้าใจัคุวัามได้เป้รียบเชิงกลยุทธ์์ขีอื้งอื้งคุ์กร	(Know	your	Strategic	Advantages).	คีวามได่้เปร่ียบ

เห้ล่านี�อาจัร่วมถึง: 

 • การ่เป็นผ่้นำด่้านการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มในอุต่สีาห้กร่ร่ม 

 • การ่เป็นที�ยอมร่ับเร่่�องการ่สีร่้างปร่ะสีบการ่ณ์ให้้แก่ล่กคี้า (customer experience recognition). 

 • ร่ะด่ับการ่ร่ับร่่้ข้องต่ร่าสีินคี้า (brand recognition) 

 • คีวามคีล่องต่ัว.

 • การ่บ่ร่ณาการ่เคีร่่อข้่ายอุปทาน (supply-network integration) 

 • E-commerce และคีวามเป็นผ่้นำด่้านด่ิจัิทัลในร่่ปแบบอ่�น ๆ 
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์ • การ่บ่ร่ณาการ่เทคีโนโลยี 

 • การ่เป็นผ่้นำด่้านร่าคีา 

 • ช่่�อเสีียงด่้านคีุณภาพและคีวามเช่่�อถ่อได่้

 • การ่เป็นมิต่ร่กับสีิ�งแวด่ล้อม (green) 

 • คีวามร่ับผิด่ช่อบต่่อสีังคีมและการ่มีสี่วนร่่วมในชุ่มช่น

 • คีวามสีะด่วกในการ่เข้้าถึง  (accessibility)

 • ทางเล่อกข้องการ่ร่ับปร่ะกันและผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่

 สีำห้ร่ับองคี์กร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถึงองคี์กร่ภาคีร่ัฐ), สีิ�งที�ทำให้้มีคีวามแต่กต่่าง อาจัร่วมถึง

คีวามสีามาร่ถในการ่โน้มน้าวผ่้มีอำนาจัในการ่ต่ัด่สีินใจั, สีัด่สี่วนต่้นทุนการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่ต่่อผลสีัมฤทธีิ�

ข้องโปร่แกร่ม/แผนงาน, ช่่�อเสีียงด่้านการ่สี่งมอบห้ร่่อการ่ให้้บร่ิการ่, และร่ะยะเวลาร่อร่ับการ่บร่ิการ่. 

	 เติรียมพร้อื้มติ่อื้การอืุ้บัติิให่ม่ขีอื้งเทคุโนโลยีที�ทำให่้เกิดภาวัะชะงักงัน.(Prepare	for	Disruptive	Tech-

nologies).	คีวามท้าทายที�สีำคีัญ่อย่างยิ�ง คี่อการ่เต่ร่ียมพร่้อมต่่อการ่อุบัต่ิให้ม่ข้องเทคีโนโลยีที�ทำให้้เกิด่

ภาวะช่ะงักงัน ซึึ่�งคุีกคีามต่ำแห้น่งในการ่แข่้งขั้นห้ร่อ่ต่ลาด่ข้ององค์ีกร่. ต่วัอย่างการ่อุบตั่ใิห้ม่ข้องเทคีโนโลยี

ที�ทำให้้เกิด่ภาวะช่ะงักงันที�เกิด่ข้ึ�นเม่�อเร่็ว ๆ นี� ร่วมถึง การ่ช่ำร่ะเงินแบบบริ่การ่ต่นเอง (self-serve 

checkouts) และการ่สีนับสีนุนทางออนไลน์ ซึ่ึ�งมาแทนการ่ปฏิิสัีมพันธี์ร่ะห้ว่างบุคีคีล; การ่สีั�งซึ่่�อทาง

ออนไลน์ที�มาทด่แทนการ่ซ่ึ่�อสิีนค้ีาในร่่ปแบบดั่�งเดิ่มในอาคีาร่สีถานที�ข้องร้่านค้ีา; สีมาร์่ทโฟ้นและแอพพลิเคีช่ั�น

จัำนวนมากที�มาแทนที�โทร่ศัพท์ม่อถ่อ, กล้องพกพา, เคีร่่�องเล่น MP3, เคีร่่�องคีิด่เลข้, และอุปกร่ณ์ GPS; 

ร่วมทั�งโซึ่เช่ียลมีเด่ียที�ทด่แทนวิธีีการ่สี่�อสีาร่อ่�น ๆ. ปัจัจัุบันนี�, องคี์กร่จัำเป็นต่้องสีำร่วจัสีภาพแวด่ล้อม 

ทั�งภายในและภายนอกอุต่สีาห้กร่ร่มอย่างสีมํ�าเสีมอ  เพ่�อให้้คี้นพบคีวามท้าทายเห้ล่านั�นในร่ะยะเร่ิ�มต่้น

เท่าที�จัะเป็นไปได่้.

 เทคีโนโลยอีบุตั่ใิห้มท่ี�กำลงัข้บัเคีล่�อนการ่เปลี�ยนแปลงในห้ลายอตุ่สีาห้กร่ร่ม ได่แ้ก ่การ่ใช่ก้าร่วเิคีร่าะห้์

ข้้อม่ล (data analytics), Internet of Things,  ปัญ่ญ่าปร่ะด่ิษ์ฐ์ (artificial intelligence),  ร่ะบบปฏิิบัต่ิ

การ่บนคีลาวด่์ (cloud operations), การ่สีร่้างแบบจัำลองข้องธีุร่กิจัและกร่ะบวนการ่ที�ใช่้ชุ่ด่ข้้อม่ลข้นาด่

ให้ญ่่, ร่ะบบอัต่โนมัต่ิสีมัยให้ม่ (enhanced automation) และเทคีโนโลยี “อัจัฉร่ิยะ” อ่�น ๆ. การ่ใช่้

ปัญ่ญ่าปร่ะด่ิษ์ฐ์ที�เพิ�มมากข้ึ�นในธีุร่กิจัและองคี์กร่ 3 อย่างมีด่ังนี�: 

 (1) กร่ะบวนการ่อัต่โนมัต่ิ, ร่วมถึงร่ะบบงานอัต่โนมัต่ิ ทั�งในร่่ปแบบกายภาพและด่ิจัิทัล, เช่่น 

กร่ะบวนการ่ผลิต่และการ่ทด่แทนบัต่ร่เคีร่ด่ิต่ห้ร่่อบัต่ร่ ATM;

 (2) คีวามร่่้คีวามเข้้าใจัในเช่ิงลึก (cognitive insight) เพ่�อต่ร่วจัจัับร่่ปแบบข้้อม่ลจัำนวนมห้าศาลและ

การ่แปลคีวามห้มาย (เช่่น เพ่�อทำนายว่าล่กคี้าจัะซึ่่�ออะไร่ ห้ร่่อเพ่�อร่ะบุปัญ่ห้าด่้านคีวามปลอด่ภัย/

คีุณภาพ); และ

 (3) การ่มีส่ีวนร่่วมในเชิ่งลกึ (cognitive engagement) เพ่�อสีร้่างคีวามผก่พันแก่พนักงานและล่กค้ีาโด่ยใช้่ 

Chatbots, Intelligent agents, และ Machine learning (เช่่น สีำห้ร่บัการ่บร่กิาร่ล่กค้ีาต่ลอด่ 24 ช่ั�วโมง 7 วนั), 
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Internal site สีำห้ร่ับต่อบคีำถามข้องพนักงาน, ร่ะบบแนะนำผลิต่ภัณฑ์์/บร่ิการ่สีำห้ร่ับผ่้คี้าปลีก,  และ

ร่ะบบแนะนำและร่ักษ์าสีุข้ภาพสีำห้ร่ับผ่้ให้้บร่ิการ่ด่้านสีุข้ภาพ). 

 องค์ีกร่จัำเป็นต้่องต่ร่ะห้นักถึงศักยภาพข้องเทคีโนโลยีเห้ล่านี�เพ่�อสีร้่างคีวามท้าทายและโอกาสีในต่ลาด่

ข้องต่นเอง. แม้ว่าบางเคีร่่�องม่อเห้ล่านี�อาจัไม่สี่งผลกร่ะทบต่่อองคี์กร่ในทันที, แต่่มีแนวโน้มที�จัะกร่ะทบ

ต่่อสีภาพแวด่ล้อมการ่แข้่งข้ันข้ององคี์กร่ และสี่งผลให้้เกิด่คี่่แข้่งร่ายให้ม่ในฐานล่กคี้าข้ององคี์กร่.

 นำร่ะบบการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่โด่ยร่วมส่่ีการ่ปฏิิบัต่ิ (Implement an overall system for 

performance improvement) ร่ะบบการ่ปร่บัปร่งุผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององคีก์ร่ คีวร่ต่อ้งร่วมกร่ะบวนการ่

เร่ียนร่่้และบ่ร่ณาการ่การ่ปร่ับปรุ่งต่่าง ๆ ไปสี่่วงจัร่ข้องกร่ะบวนการ่ถัด่ไป. แนวทางต่่าง ๆ ที�สีัมพันธี์กับ

แนวทางเช่งิร่ะบบข้องกร่อบการ่บร่หิ้าร่จัดั่การ่ร่างวลัคีณุภาพ อาจัร่วมถงึการ่ใช้่ร่ะบบ Lean Enterprise;  

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

มาต่ร่ฐาน ISO ต่่าง ๆ (เช่่น 9000 ห้ร่่อ 14000, ห้ร่อ่มาต่ร่ฐานที�เฉพาะเจัาะจังข้องอุต่สีาห้กร่ร่มนั�น ๆ); 

ศาสีต่ร่์แห้่งการ่ต่ัด่สีินใจั; ห้ร่่อเคีร่่�องม่อปร่ับปรุ่งอ่�น ๆ.
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การนำาองค์กร 

(Leadership) (หัมวัด 1)
 ห้มวด่การ่นำองค์ีกร่ ถามเกี�ยวกับวิธีีการ่ที�ผ่้นำร่ะดั่บสี่งและร่ะบบการ่กำกับด่่แลองค์ีกร่ใช้่ช่ี�นำและ

ทำให้้องคี์กร่มีคีวามยั�งย่น. 

1.1 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสัูง (Senior Leadership)   

เจัติจัำนง

 ห้ัวข้้อนี�ถามถึงปร่ะเด่็นคีวามร่ับผิด่ช่อบที�สีำคีัญ่ข้องผ่้นำร่ะด่ับสี่ง, โด่ยมีจัุด่มุ่งห้มายเพ่�อสีร่้างองคี์กร่

ที�ปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จั ทั�งในปัจัจัุบันและในอนาคีต่.

ขี้อื้สังเกติ

 บทบาทขีอื้งผ้้นำระดับส้ง	(The	Role	of	Senior	Leaders).	ผ่้นำร่ะด่ับสี่งมีบทบาทสีำคีัญ่ในการ่กำห้นด่

คี่านิยมและทิศทาง; การ่สีร่้างและห้นุนเสีร่ิมวัฒนธีร่ร่มองคี์กร่ที�ให้้คีุณคี่าและสี่งเสีร่ิมคีวามผ่กพันข้อง

ล่กคี้าและบุคีลากร่, คีวามปลอด่ภัย, คีวามห้ลากห้ลาย, คีวามเท่าเทียม, และการ่มีสี่วนร่่วม; การ่สี่�อสีาร่; 

การ่สีร้่างคีุณคี่าและทำให้้เกิด่คีวามสีมดุ่ลข้องคุีณคี่าร่ะห้ว่างผ่้มีสี่วนได้่สี่วนเสีียทั�งห้มด่ทุกกลุ่ม; และ 

การ่ทำให้้เกิด่การ่มุ่งเน้นการ่ปฏิิบัต่ิ. การ่นำองคี์กร่ที�ปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จั คีวามสีำเร่็จัต่้องอาศัยการ่มอง

การ่ณ์ไกล; คีวามเข้้าใจัว่าคีวามเสีี�ยงเป็นสี่วนห้นึ�งในการ่วางแผนและการ่ปฏิิบัต่ิการ่ในองคี์กร่; คีวามมุ่ง

มั�นต่อ่การ่ปรั่บปรุ่ง, การ่สีร้่างนวตั่กร่ร่ม, และการ่ปร่ะเมินโอกาสีคีุม้เสีี�ยง, ร่วมถงึการ่มุง่เน้นที�คีวามยั�งยน่

ข้ององค์ีกร่เป็นสีำคีัญ่. ซึึ่�งต้่องอาศัยการ่สีร้่างบร่ร่ยากาศเพ่�อให้้เกิด่การ่ให้้อำนาจัในการ่ตั่ด่สิีนใจัแก่ 

ผ่้ปฏิิบัต่ิงาน, ต่ลอด่จันการ่สีร้่างบร่ร่ยากาศเพ่�อให้้เกิด่คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นตั่ว, การ่เปลี�ยนแปลง,  

และการ่เรี่ยนร้่่ที�มากยิ�งข้ึ�น. สีภาพแวด่ล้อมในปัจัจุับนัไม่ทนทานต่อ่คีวามไม่แน่ใจัห้ร่อ่คีวามล่าช้่า; ด่งันั�น, 

การ่ร่ักษ์าคีวามคีล่องต่ัวไว้จัึงทวีคีวามสีำคีัญ่มากข้ึ�นสีำห้ร่ับผ่้นำร่ะด่ับสี่ง 

 ผ้น้ำระดบัสง้ที�เป็้นแบบอื้ย่างที�ด	ี(Role-Model	Senior	Leaders).	 ในองค์ีกร่ที�ได้่ร่บัการ่ยกย่องอย่างส่ีงนั�น,  

ผ่น้ำร่ะด่บัส่ีงมคีีวามมุ่งมั�น (commit) ในการ่สีร้่างวฒันธีร่ร่มที�สีร้่างคีวามผก่พนักบัลก่ค้ีา, การ่พฒันาผ่น้ำในอนาคีต่

ข้ององค์ีกร่, ร่วมทั�งการ่ยกย่องช่มเช่ยและการ่ให้้ร่างวัลในการ่อุทศิต่นข้องบุคีลากร่.  ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่ด่ำเนินการ่

ด้่วยต่นเองในการ่สีร้่างคีวามผก่พันกับลก่ค้ีาที�สีำคัีญ่. ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่เสีริ่มสีร้่างทักษ์ะคีวามเป็นผ่น้ำข้องต่นเอง. 

ผ่น้ำร่ะด่บัสีง่มส่ีีวนร่่วมในการ่เร่ยีนร่่ร้่ะด่บัองค์ีกร่, การ่พฒันาผ่น้ำในอนาคีต่, การ่วางแผนสีบ่ทอด่ต่ำแห้น่ง,   

ร่วมทั�งมส่ีีวนร่่วมในโอกาสีและกจิักร่ร่มต่่าง ๆ  ที�ยกย่องช่มเช่ยบคุีลากร่. ผ่น้ำร่ะด่บัส่ีงเป็นแบบอย่างการ่ให้้คีณุค่ีา

ต่่อคีวามห้ลากห้ลายและส่ีงเสีร่มิคีวามเท่าเทยีม (การ่ปฏิบัิต่ทิี�เป็นธีร่ร่ม) และการ่มีส่ีวนร่่วม (การ่สีร้่างคีวามผก่พัน

โด่ยเจัต่นา) สีำห้ร่บับคุีคีลทกุคีนที�เกี�ยวข้้องกบัองค์ีกร่, การ่สีร้่างคีวามร่่ส้ีกึเป็นเจ้ัาข้อง. กจิักร่ร่มการ่พัฒนาผ่น้ำ

ในอนาคีต่อาจัร่วมถงึการ่เป็นพี�เลี�ยง, การ่เป็นสีอนงาน, ห้ร่อ่การ่มส่ีีวนร่่วมในห้ลกัสีต่่ร่การ่พฒันาผ่น้ำองค์ีกร่. 

ผ่น้ำที�เป็นแบบอย่างที�ด่จีัะต่ร่ะห้นักถงึคีวามจัำเป็นสีำห้รั่บการ่เปลี�ยนแปลงที�จัะเกิด่ข้ึ�น และจัากนั�นนำไปส่่ี 

คีวามพยายามเพ่�อการ่บร่ร่ลผุลเต่ม็ร่ป่แบบ. นอกจัากนี� ยงัแสีด่งให้้เห้น็ถงึคีวามจัร่งิใจั, การ่ยอมร่บัคีวามผดิ่

พลาด่, ร่วมทั�งแสีด่งภาร่ะคีวามรั่บผดิ่ช่อบต่่อการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององค์ีกร่. 
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	 การป้ระพฤติปิ้ฏิบัิติติิามกฎห่มายและการป้ระพฤติิป้ฏิบิติัิอื้ย่างมีจัรยิธ์รรม	(Legal	and	ethical	behavior).	

ในการ่เป็นแบบอย่างที�ด่สีีำห้รั่บการ่ปร่ะพฤติ่ปฏิบัิติ่อย่างมีจัริ่ยธีร่ร่ม ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่มักต้่องสีร้่างสีมดุ่ลร่ะห้ว่าง

คีวามต้่องการ่ส่ีงมอบผลลัพธ์ีร่ะยะสีั�น กบัการ่กำห้นด่บร่ร่ทัด่ฐานบร่ร่ยากาศที�มจีัร่ยิธีร่ร่มและนโยบายข้อง

คีวามซึ่่�อสีตั่ย์เสีียก่อน. 

 การสร้างสภาพแวัดล้อื้มเพ้�อื้นวัตัิกรรม	(Creating	an	environment	for	innovation).	นวตั่กร่ร่มเร่ิ�มต้่น

ด้่วยการ่กำห้นด่ทศิทางที�ช่ดั่เจันและการ่สีร่า้งวฒันธีร่ร่มที�เก่�อห้นนุ. ผ่น้ำร่ะด่บัสีง่ต่อ้งสี่�อสีาร่เกี�ยวกบัปญั่ห้า

ห้ร่อ่โอกาสีที�องคีก์ร่พยายามจัดั่การ่, และจัากนั�นสีร่า้งสีภาพแวด่ลอ้มที�สีนบัสีนนุและกร่ะบวนการ่ที�ช่ดั่เจัน 

ซึ่ึ�งจัะกร่ะตุ่้นและอนุมัต่ิให้้เกิด่การ่ปร่ะเมินโอกาสีคีุ้มเสีี�ยง. 

1.2 การกำากับดูแลัองค์กรแลัะการตอบแที่นสัังคม 

   (Governance and Societal Responsibilities)  

เจัติจัำนง

 หั้วข้้อนี�ถามถงึปร่ะเด่น็สีำคีญั่ ๆ  ในร่ะบบการ่กำกบัด่แ่ลองค์ีกร่, ร่วมถงึการ่ปร่บัปร่งุข้องผ่น้ำร่ะด่บัสีง่และ

ร่ะบบการ่นำองคีก์ร่. นอกจัากนี� ยงัถามถงึวธิีกีาร่ที�องคีก์ร่ทำให้ม้ั�นใจัวา่ทกุคีนในองคีก์ร่ได่ป้ร่ะพฤต่ปิฏิบิตั่ิ

ต่ามกฎห้มายและจัร่ิยธีร่ร่ม, ร่วมทั�งต่อบแทนสีังคีมและสีนับสีนุนชุ่มช่นที�สีำคีัญ่.

ขี้อื้สังเกติ

	 การกำกับด้แลอื้งค์ุกร	(Organizational	Governance).	 องค์ีกร่จัำเป็นต้่องมีคีณะกร่ร่มการ่ห้ร่่อ 

ที�ปร่กึษ์าด่า้นการ่กำกบัด่แ่ลองคีก์ร่ที�ร่บัผดิ่ช่อบ, ร่บัร่่,้ โปร่ง่ใสี, ร่วมทั�งมภีาร่ะร่บัผดิ่ช่อบ ที�สีามาร่ถปกปอ้ง

ผลปร่ะโยช่นข์้องผ่ม้สีีว่นได่ส้ีว่นเสียีที�สีำคีญั่ (ร่วมทั�งผ่ถ้อ่หุ้น้) ข้ององคีก์ร่ที�อย่ใ่นต่ลาด่ห้ลกัทร่พัย,์ องค์ีกร่

เอกช่น, ร่วมทั�งองคี์กร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่. คีณะกร่ร่มการ่ด่ังกล่าวคีวร่ต่้องมีคีวามเป็นอิสีร่ะในห้น้าที�

ทบทวนและต่ร่วจัสีอบองคี์กร่, ร่วมทั�งห้น้าที�ต่ร่วจัต่ิด่ต่ามการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่และผ่้นำสี่งสีุด่  ห้ร่่อ

คีณะผ่้บร่ิห้าร่ร่ะด่ับสี่ง. 

 การป้ฏิิบัติิติามกฎห่มาย	 จัริยธ์รรม	 และคุวัามเสี�ยง	 (Legal	Compliance,	Ethics,	and	Risks).	 

การ่จััด่การ่และปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่จัำเป็นต่้องด่ำเนินการ่เช่ิงรุ่กในด่้าน (1) การ่ปร่ะพฤต่ิปฏิิบัต่ิ

อย่างมีจัร่ิยธีร่ร่ม (2) การ่ปฏิิบัต่ิต่ามกฎห้มายและกฎร่ะเบียบข้้อบังคีับ และ (3) ปัจัจััยเสีี�ยงต่่าง ๆ.  

การ่ทำให้้มั�นใจัว่ามีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีในเร่่�องดั่งกล่าวได้่นั�น องค์ีกร่ต้่องกำห้นด่ตั่ววัด่ห้ร่่อตั่วช่ี�วัด่ที�

เห้มาะสีมที�ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่สีามาร่ถใช้่ในการ่ติ่ด่ต่าม. องค์ีกร่ที�เปน็แบบอย่างที�ด่ตี่อ้งห้าโอกาสีในการ่ด่ำเนิน

การ่อย่างเป็นเลิศด้่านการ่ปร่ะพฤต่ปิฏิบัิต่ติ่ามกฎห้มายและการ่ปร่ะพฤต่ปิฏิิบติั่อย่างมีจัร่ยิธีร่ร่ม. นอกจัากนี� 

ยงัต่อ้งต่ร่ะห้นักถงึคีวามจัำเป็นในการ่ยอมรั่บคีวามเสีี�ยง, ร่ะบุร่ะดั่บคีวามเสีี�ยงที�เห้มาะสีมสีำห้รั่บองคีก์ร่, 

ร่วมทั�งปร่ะกาศและสี่�อสีาร่นโยบายการ่ต่ัด่สีินใจัเร่่�องคีวามเสีี�ยง. การ่เต่ร่ียมการ่เช่ิงรุ่กสีำห้ร่ับคีวามเสีี�ยง

จัากผลกร่ะทบในเช่ิงลบและคีวามกังวลข้องสีังคีมอาจัร่วมถึงการ่อนุร่ักษ์์ทร่ัพยากร่ธีร่ร่มช่าต่ิ, การ่ลด่ 

การ่ปล่อยก๊าซึ่คีาร์่บอน, และการ่ใช้่กร่ะบวนการ่จัดั่การ่เคีร่อ่ข่้ายอปุทานที�มปีร่ะสีทิธิีผล ต่ามคีวามเห้มาะสีม. 
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์ คุวัามกังวัลขีอื้งสาธ์ารณะ	(Public	Concerns).	 องคี์กร่คีวร่มีคีวามไวต่่อปร่ะเด่็นคีวามกังวลข้อง

สีาธีาร่ณะ, ไม่ว่าปร่ะเด่็นเห้ล่านั�นจัะร่ะบุไว้ในกฎห้มายและกฎร่ะเบียบข้้อบังคีับปัจัจัุบันห้ร่่อไม่ก็ต่าม. 

องคี์กร่ภาคีร่ัฐและองคี์กร่ไม่แสีวงห้าผลกำไร่คีวร่ต่้องคีาด่การ่ณ์ล่วงห้น้าถึงคีวามกังวลข้องสีาธีาร่ณะ ซึ่ึ�ง

อาจัร่วมถึงต่้นทุนข้องโคีร่งการ่และการ่ปฏิิบัต่ิการ่, คีวามทันกาลและเท่าเทียมในการ่เข้้าถึงผลิต่ภัณฑ์์, 

ร่วมทั�งการ่ร่ับร่่้ข้องสีังคีมต่่อการ่ที�องคี์กร่ด่่แลร่ักษ์าทร่ัพยากร่สีาธีาร่ณะ.

 การอื้นุรกัษ์ทรพัยากรธ์รรมชาติ	ิ(Conservation	of	Natural	Resources).	การ่อนุร่กัษ์์ทรั่พยากร่ธีร่ร่มช่าติ่

อาจับร่ร่ลุได่้โด่ยการ่ใช่้เทคีโนโลยีที�เป็นมิต่ร่กับสีิ�งแวด่ล้อม (green), การ่ลด่คีาร่์บอนฟุ้ต่พร่ิ�นท์, การ่ใช่้

สีาร่เคีมีที�มีน�ำเป็นต่ัวทำละลายทด่แทนสีาร่เคีมีอันต่ร่าย, การ่อนุร่ักษ์์พลังงาน, การ่ใช่้แห้ล่งพลังงานที�

สีะอาด่กว่า, ห้ร่่อการ่นำผลผลิต่พลอยได่้ห้ร่่อข้องเสีียกลับมาใช่้ให้ม่.

 การสร้างป้ระโยชน์ให่้สังคุม	(Societal	contributions).	 เม่�อแนวคิีด่เร่่�องคีวามรั่บผิด่ช่อบต่่อสัีงคีม 

ได่ร้่บัการ่ยอมร่บั, องคีก์ร่ที�มผีลการ่ด่ำเนนิการ่ที�ด่เีห้น็วา่การ่สีร่า้งปร่ะโยช่นใ์ห้ส้ีงัคีมเปน็สีิ�งที�พวกเข้าต่อ้ง

ทำมากกว่าสีิ�งอ่�นใด่. นอกจัากนี� การ่ต่ัด่สีินใจัที�ผ่กพัน (engage) กับองคี์กร่ใด่ มีแนวโน้มที�จัะพิจัาร่ณา

ถึงการ่สีร่้างปร่ะโยช่น์ให้้สีังคีมข้ององคี์กร่นั�นมากข้ึ�นเร่่�อย ๆ. การ่ทำให้้เห้น่อกว่าคีวามร่ับผิด่ช่อบในการ่

สีร่้างปร่ะโยช่น์ให้้สัีงคีมอาจัเป็นตั่วขั้บเคีล่�อนคีวามผ่กพันข้องล่กค้ีาและบุคีลากร่ และเป็นสีิ�งสีร้่าง 

คีวามแต่กต่่างในต่ลาด่; คีุณคี่าข้องล่กคี้าและผ่้ถ่อหุ้้นถ่กข้ับเคีล่�อนด่้วยปร่ะเด่็นต่่าง ๆ เห้ล่านี�มากข้ึ�น

เร่่�อย ๆ  เช่่น สีิ�งแวด่ล้อม, ปัญ่ห้าสีังคีม, การ่ปฏิิบัต่ิด่้านแร่งงาน, และคีวามปลอด่ภัยข้องผลิต่ภัณฑ์์ต่่อ

ผ่้บร่ิโภคี. ด่ังนั�น การ่สีร่้างปร่ะโยช่น์ให้้สีังคีมมีคีวามห้มายมากกว่าการ่ปฏิิบัติ่ต่ามกฎร่ะเบียบข้้อบังคีับ

เท่านั�น. องคี์กร่ไม่ว่าข้นาด่เล็กห้ร่่อให้ญ่่มีโอกาสีสี่งเสีร่ิมสีภาพคีวามเป็นอย่่ที�ด่ี ทั�งในร่ะบบสีิ�งแวด่ล้อม, 

สีังคีม, และเศร่ษ์ฐกิจั  ร่วมถึงโอกาสีในการ่สีนับสีนุนชุ่มช่นที�สีำคีัญ่. ทั�งนี� ร่ะดั่บและข้อบเข้ต่ข้อง 

การ่สีร้่างปร่ะโยช่น์ให้สั้ีงคีมจัะข้ึ�นอย่่กบัข้นาด่และคีวามสีามาร่ถข้ององค์ีกร่. เป้าห้มายการ่พัฒนาที�ยั�งยน่

ข้องสีห้ปร่ะช่าช่าต่ิ (UNSDG) อาจัเป็นแนวคีิด่สีำห้ร่ับองคี์กร่ในการ่มุ่งเน้นสีร่้างคีวามผาสีุกข้องสีังคีม. 

 การสนับสนุนชุมชน	(Community	Support).	องคี์กร่คีวร่ต่้องพิจัาร่ณาถึงการ่มีสี่วนร่่วมกับชุ่มช่นใน

ปร่ะเด่็นที�เกี�ยวข้้องกับสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่. ต่ัวอย่างการ่มีสี่วนร่่วมกับชุ่มช่น ร่วมถึง 

 • การ่เป็นพันธีมิต่ร่กับโร่งเร่ียนและคีณะกร่ร่มการ่โร่งเร่ียนเพ่�อพัฒนาการ่ศึกษ์า; 

 • การ่เป็นพนัธีมติ่ร่กบัผ่ใ้ห้้บร่กิาร่ด้่านสีาธีาร่ณสีขุ้เพ่�อปร่บัปร่งุสีขุ้ภาพในช่มุช่น โด่ยให้้บร่กิาร่ด้่านการ่ศกึษ์า  

   และเป็นอาสีาสีมคัีร่เพ่�อแก้ไข้ปัญ่ห้าด้่านสีาธีาร่ณสุีข้; 

 • การ่เป็นพันธีมิต่ร่กับองค์ีกร่ต่่าง ๆ  ในชุ่มช่นเพ่�อจัดั่ห้าห้ร่อ่อำนวยคีวามสีะด่วกในการ่เข้้าถึงบริ่การ่ที�สีำคัีญ่  

   เช่่น การ่เช่่�อมต่่ออินเต่อร์่เน็ต่คีวามเร่ว็สีง่ (broadband); และ 

 • การ่เป็นพนัธีมิต่ร่เพ่�อชั่กนำวงการ่การ่ค้ีา, ธีรุ่กจิั, และสีมาคีมวชิ่าช่พี เพ่�อร่่วมมอ่กนัด่ำเนนิกจิักร่ร่ม 

  ที�เป็นปร่ะโยช่น์ เช่่น กิจักร่ร่มการ่เป็นอาสีาสีมัคีร่ ห้ร่่อแบ่งปันวิธีีปฏิิบัต่ิที�เป็นเลิศเพ่�อปร่ับปรุ่ง 

   ข้ดี่คีวามสีามาร่ถในการ่แข่้งข้นัร่ะดั่บโลก ร่วมทั�งจัร่ยิธีร่ร่มและคีวามผาสีกุข้องสีงัคีม. 
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กลัยุที่ธี์ 

(Strategy) (หัมวัด 2)
 ห้มวด่กลยุทธ์ีถามเกี�ยวกับวิธีกีาร่ที�องค์ีกร่พัฒนาวัต่ถุปร่ะสีงค์ีเชิ่งกลยุทธ์ีและแผนปฏิบัิต่กิาร่, นำไปปฏิบัิต่,ิ  

ปร่ับเปลี�ยนเม่�อสีถานการ่ณ์บังคีับ, และวัด่คีวามก้าวห้น้า. 

 ห้มวด่นี�เนน้วา่ คีวามสีำเร่จ็ัข้ององคีก์ร่ในร่ะยะยาวและสีภาพแวด่ลอ้มด่า้นการ่แข้ง่ข้นัข้ององคีก์ร่เปน็

ปร่ะเด่็นเช่ิงกลยุทธี์ที�สีำคีัญ่ที�จัำเป็นต่้องอย่่ในการ่วางแผนภาพร่วมข้ององคี์กร่. การ่ต่ัด่สีินใจัเช่ิงกลยุทธี์

ที�สีำคัีญ่เกี�ยวกับสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่ และการ่จัดั่จ้ัางผ่รั้่บจ้ัางภายนอก (outsourcing) เป็นองค์ีปร่ะกอบ

ที�สีำคีัญ่ในการ่ทำให้้มั�นใจัถึงการ่ปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จัข้ององคี์กร่ ทั�งในปัจัจัุบันและในอนาคีต่. 

 ในข้ณะที�ห้ลายองค์ีกร่มคีีวามช่ำนาญ่มากข้ึ�นเร่่�อย ๆ  ในการ่วางแผนเชิ่งกลยุทธ์ี,  ห้ากแต่่คีวามคีล่องต่วั

ข้ององคี์กร่ในการ่เปลี�ยนแปลงอย่างร่วด่เร่็วในเร่่�องกลยุทธี์, การ่ปฏิิบัต่ิการ่, และแผนงาน เม่�อเกิด่โอกาสี

ห้ร่่อคีวามจัำเป็น ยังคีงเป็นคีวามท้าทายที�สีำคัีญ่ยิ�ง. โด่ยเฉพาะอย่างยิ�งในสีถานการ่ณ์ที�ต่ลาด่ผลักดั่น 

ให้้องคี์กร่ต่้องเต่ร่ียมพร้่อมสีำห้รั่บการ่เปลี�ยนแปลงที�ไม่ได่้คีาด่คีิด่ เช่่น สีภาวะเศร่ษ์ฐกิจัที�ผันผวน, 

ภาวะฉุกเฉินร่ะด่ับช่าต่ิและร่ะด่ับโลก, การ่อุบัต่ิให้ม่ข้องเทคีโนโลยีที�ทำให้้เกิด่ภาวะช่ะงักงัน ((disruptive 

technologies), เห้ตุ่การ่ณ์ที�ทำให้้เกิด่ภาวะช่ะงักงัน (disruptive events) ซึ่ึ�งสีามาร่ถสีร่้างคีวามปั�นป่วน

ให้้แก่ต่ลาด่ที�กำลังเติ่บโต่อย่างร่วด่เร็่วแต่่คีาด่เด่าได้่ง่ายกว่า. ห้มวด่นี�แสีด่งให้้เห็้นอย่างชั่ด่เจันถึง 

คีวามจัำเป็นในการ่มุ่งเน้นทั�งการ่พัฒนาแผนและข้ีด่คีวามสีามาร่ถข้ององคี์กร่ในการ่ปฏิิบัต่ิต่ามแผน.  

 เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิเน้นปร่ะเด่็นที�สีำคีัญ่ 3 ปร่ะการ่ข้องคีวามเป็นเลิศข้ององคี์กร่ ซึ่ึ�งเป็นสีิ�ง

สีำคีัญ่ในการ่วางแผนเช่ิงกลยุทธี์ ด่ังนี� 

 •	คุวัามเป็้นเลิศึที�มุง่เน้นล้กคุ้า	(Customer	Focused	Excellence) เป็นมุมมองคีวามเป็นเลิศเช่งิกลยุทธ์ี 

   ปร่ะการ่ห้นึ�ง. โด่ยมุ่งเน้นที�ปัจัจัยัขั้บเคีล่�อนคีวามผ่กพนัข้องลก่ค้ีา, ต่ลาด่ให้ม่, และส่ีวนแบ่งต่ลาด่ –  

   ซึึ่�งเป็นปัจัจััยที�สีำคีญั่ต่่อคีวามสีามาร่ถในการ่แข่้งข้นั, คีวามสีามาร่ถในการ่ทำกำไร่, และคีวามสีำเร่จ็ั 

   ในร่ะยะยาวข้ององค์ีกร่.

 •	การป้รับป้รงุผลการดำเนินการและการสร้างนวัตัิกรรม	(Operational	Performance	Improvement	 

	 		and	Innovation)	มส่ีีวนสีำคัีญ่ต่่อการ่เพิ�มผลติ่ภาพทั�งในร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาว และคีวามสีามาร่ถ 

   ในการ่แข่้งขั้นด้่านต้่นทนุ/ร่าคีา. การ่สีร้่างข้ดี่คีวามสีามาร่ถในการ่ปฏิบัิติ่การ่ - ซึึ่�งร่วมถึงคีวามร่วด่เร็่ว,  

  การ่ต่อบสีนอง, และคีวามยด่่ห้ยุน่ – เป็นการ่ลงทุนเพ่�อสีร้่างคีวามแข้ง็แกร่่งข้องคีวามพร้่อมข้ององค์ีกร่ (fitness).

 •	การเรยีนร้้ระดบัอื้งค์ุกรและระดบับคุุคุล	(Organizational	Learning	and	Learning	by	Workforce	 

	 		Members)	  เป็นการ่พิจัาร่ณาเชิ่งกลยุทธี์ที�จัำเป็นในสีภาพแวด่ล้อมที�เปลี�ยนแปลงอย่างร่วด่เร่็ว 

   ในปัจัจับุนั. เกณฑ์์เน้นว่าต้่องปลก่ฝัึงการ่ปรั่บปร่งุและการ่เร่ยีนร่่ไ้ว้ในกร่ะบวนการ่ทำงาน. นอกจัากนี�  

  บทบาทพิเศษ์ข้องการ่วางแผนกลยุทธี์ คี่อการ่ทำให้้ร่ะบบงานและแผนงานที�ทำให้้เกิด่การ่เร่ียนร่่้ 

  สีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันกับทิศทางเช่ิงกลยุทธี์ข้ององค์ีกร่, เพ่�อทำให้้มั�นใจัว่าการ่ปร่ับปรุ่ง 
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์  และการ่เรี่ยนร่่ไ้ด้่เต่รี่ยมองค์ีกร่ให้พ้ร้่อมสีำห้รั่บการ่จััด่ลำดั่บคีวามสีำคัีญ่ข้องสิี�งที�ต้่องด่ำเนินการ่ข้อง 

  องคี์กร่และนำสีิ�งที�จััด่ลำด่ับคีวามสีำคีัญ่เห้ล่านั�นไปปฏิิบัต่ิอย่างจัร่ิงจััง. 

  ห้มวด่กลยุทธี์ถามองคี์กร่ในเร่่�องต่่าง ๆ ด่ังนี�

 •การ่พิจัาร่ณาองคี์ปร่ะกอบที�สีำคัีญ่ด่้านคีวามเสีี�ยงในกร่ะบวนการ่วางแผนกลยุทธี์, ร่วมถึง 

   คีวามท้าทายและคีวามได้่เปรี่ยบเชิ่งกลยุทธ์ี, และคีวามจัำเป็นในอนาคีต่เกี�ยวกับการ่เปลี�ยนแปลงในเร่่�อง 

  โคีร่งสีร้่างห้ร่่อวัฒนธีร่ร่มองค์ีกร่, นวัต่กร่ร่มและการ่เปลี�ยนแปลงด้่านเทคีโนโลยีที�อาจักร่ะทบต่่อ 

  องคี์กร่, คีวามเป็นไปได่้ข้องข้้อจัำกัด่ห้ร่่อภาวะช่ะงักงันด่้านอุปทาน (supply), และคีวามเป็นไปได่้ 

  สีำห้ร่ับการ่เปลี�ยนแปลงและภาวะช่ะงักงันในสีภาพแวด่ล้อมข้ององคี์กร่; 

 •การ่ใช้่ทร่ัพยากร่ให้้เกิด่ปร่ะโยช่น์สี่งสีุด่,  การ่ทำให้้มั�นใจัว่ามีบุคีลากร่ที�พร้่อมด้่วยทักษ์ะเพียงพอ,  

  การ่เช่่�อมโยงร่ะห้ว่างคีวามจัำเป็น / ข้้อกำห้นด่ร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาว ซึึ่�งอาจักำห้นด่เร่่�องร่ายจ่ัายลงทนุ,  

  การ่พัฒนาห้ร่่อจัดั่ห้าเทคีโนโลยี,  การ่พัฒนาผ่ส่้ีงมอบ, และการ่สีร้่างพนัธีมติ่ร่ห้ร่อ่ผ่ใ้ห้้คีวามร่่วมมอ่ให้ม่; และ

 •การ่ทำให้้มั�นใจัว่าการ่นำไปปฏิบิตั่มิปีร่ะสีทิธีผิล - นั�นคีอ่ มกีลไกในการ่สี่�อสีาร่ข้้อกำห้นด่และบร่ร่ลุ 

   คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ยีวกนั ทั�ง 3 ร่ะด่บั ได้่แก่;  (1) ร่ะด่บัองค์ีกร่และร่ะดั่บบร่หิ้าร่ (2) ร่ะด่บั 

  ร่ะบบงานและร่ะด่ับกร่ะบวนการ่ทำงานที�สีำคีัญ่, และ (3) ร่ะดั่บห้น่วยงานและร่ะด่ับลักษ์ณะ 

  งานร่ายบคุีคีล (job level). 

 คีำถามต่่าง ๆ  ข้องห้มวด่นี�กร่ะตุ่น้ให้้เกดิ่การ่คีดิ่และการ่ปฏิิบติั่เช่งิกลยุทธ์ี เพ่�อพัฒนาพ่�นฐานที�นำไปส่่ี

ร่ะดั่บในการ่แข่้งขั้นที�โด่ด่เด่่นในต่ลาด่. คีำถามเห้ล่านี�ไม่ได้่ห้มายคีวามว่าจัะต้่องมีฝ่ึายวางแผนอย่างเป็นทางการ่, 

วงจัร่การ่วางแผนที�เฉพาะเจัาะจัง, ห้ร่่อวธิีกีาร่มองอนาคีต่ด้่วยวธิีทีี�เฉพาะ. ร่วมทั�งไม่ได้่ห้มายคีวามว่าสีิ�งที�

องค์ีกร่ต้่องการ่ปรั่บปร่งุทั�งห้มด่สีามาร่ถห้ร่อ่คีวร่ต้่องวางแผนไว้ล่วงห้น้า. ร่ะบบการ่ปรั่บปร่งุที�มปีร่ะสิีทธีผิล

เกดิ่จัากการ่ผสีมผสีานในห้ลากห้ลายร่่ปแบบและห้ลายร่ะด่บัคีวามร่่วมมอ่. องค์ีกร่ต้่องมีแนวทางเช่งิกลยทุธ์ี

ที�ช่ดั่เจัน,  โด่ยเฉพาะอย่างยิ�งเม่�อทางเล่อกข้องการ่ปร่ับปร่งุ, การ่เปลี�ยนแปลงคีร่ั�งสีำคีญั่ห้ร่่อการ่สีร้่าง

นวัต่กร่ร่มนั�น ต้่องช่่วงชิ่งทรั่พยากร่ที�มอีย่่อย่างจัำกัด่. ส่ีวนให้ญ่่แล้วการ่จัดั่ลำด่บัคีวามสีำคัีญ่มกัคีำนึงถงึ

เห้ตุ่ผลห้ลักด้่านต้่นทุน, โอกาสี, และอุปสีร่ร่คี; ต่วัอย่างเช่่น การ่พิจัาร่ณาว่าเม่�อใด่คีวร่ออกจัากธุีร่กิจั/ 

สีายผลิต่ภัณฑ์์ที�ไม่สีร้่างผลกำไร่ห้ร่อ่ไม่เป็นเชิ่งกลยุทธ์ี. อย่างไร่ก็ต่าม, องค์ีกร่คีวร่พิจัาร่ณาปัจัจััยสีำคัีญ่

ด้่านอ่�นด้่วย เช่่น การ่สีร้่างปร่ะโยช่น์ให้้สัีงคีมซึึ่�งไม่ได้่พจิัาร่ณาถงึค่ีาใช้่จ่ัายเพียงมุมเดี่ยว. 

2.1 การจัดที่ำากลัยุที่ธี์ (Strategy Development)

เจัติจัำนง

 ห้ัวข้้อนี�ถามถึงวิธีีการ่ที�องคี์กร่ใช่้ในการ่สีร่้างกลยุทธี์ เพ่�อต่อบสีนองคีวามท้าทายและสีิ�งคีุกคีาม ร่วม

ทั�งใช้่ปร่ะโยช่น์คีวามได้่เปรี่ยบและโอกาสี, และวิธีกีาร่ตั่ด่สิีนใจัเกี�ยวกับการ่จัดั่จ้ัางผ่รั้่บจ้ัางภายนอก (out-

sourcing), ร่ะบบงาน, และสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่. นอกจัากนี� ยังถามถึงวัต่ถุปร่ะสีงค์ีเชิ่งกลยุทธ์ี 

ที�สีำคีัญ่และเป้าปร่ะสีงคี์. โด่ยมีจัุด่มุ่งห้มายเพ่�อทำให้้ผลการ่ด่ำเนินการ่โด่ยร่วม, คีวามสีามาร่ถใน 

การ่แข้่งข้ัน,  และคีวามสีำเร่็จัในอนาคีต่ด่ียิ�งข้ึ�น.
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ขี้อื้สังเกติ

 บริบทสำห่รับการจััดทำกลยุทธ์์	 (A	Context	for	Strategy	Development).	 ห่ ัวข้้อนี�กำห้นด่ให้้มี

สีาร่สีนเทศพ่�นฐานข้องกร่ะบวนการ่วางแผน และสีาร่สีนเทศข้องเร่่�องที�สีำคีญั่ทั�งห้มด่ ทั�งอิทธีพิล (influences), 

คีวามเสีี�ยง, คีวามท้าทาย, และข้้อกำห้นด่ที�สีำคีัญ่อ่�น ๆ ที�อาจัสี่งผลกร่ะทบต่่อโอกาสีและทิศทางใน

อนาคีต่ข้ององคีก์ร่ - โด่ยการ่มองการ่ณไ์กลต่ามคีวามเห้มาะสีมและเทา่ที�เป็นไปได่จ้ัากมมุมองข้ององคีก์ร่

และธุีร่กิจัห้ร่อ่ต่ลาด่. แนวทางนี�มุง่ห้วังให้มี้บร่บิทที�คีร่บถ้วนและเป็นจัร่งิสีำห้รั่บการ่จััด่ทำกลยุทธีที์�มุ่งเน้น

ล่กคี้าและต่ลาด่ เพ่�อช่ี�นำการ่ต่ัด่สีินใจั, การ่จััด่สีร่ร่ทร่ัพยากร่, และการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่โด่ยร่วม.	

 พ้�นฐานการป้ฏิิบัติิการที�มุ่งเน้นอื้นาคุติ	(A	Future-Oriented	Basis	for	Action).	ห้ัวข้้อนี�มุ่งห้วังให้้

คีร่อบคีลมุธีรุ่กจิัทกุปร่ะเภท ร่วมทั�งองค์ีกร่ที�แสีวงห้าผลกำไร่และไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถึงองค์ีกร่ภาคีร่ฐั); 

สีถานะการ่แข้่งข้ัน; ปร่ะเด่็นเช่ิงกลยุทธี์; แนวทางการ่วางแผน; และแผนงาน. คีำถามต่่าง ๆ กำห้นด่

อย่างชั่ด่เจันให้้มีพ่�นฐานการ่ปฏิบัิต่กิาร่ที�มุง่เน้นอนาคีต่. แม้แต่่องค์ีกร่ที�กำลังแสีวงห้าทางสีร้่างธุีร่กจิัให้ม่ ๆ  

และ/ห้ร่่อกำลังปร่ับร่่ปแบบให้ม่ห้ร่่อพลิกโฉมต่ัวเอง, ก็ยังจัำเป็นต่้องกำห้นด่และทด่สีอบวัต่ถุปร่ะสีงคี์

เช่งิกลยทุธีเ์พ่�อนำมาใช่ก้ำห้นด่และช่ี�นำในปร่ะเด่น็ที�สีำคีญั่ยิ�งต่อ่ทั�งการ่ปฏิบิตั่กิาร่และผลการ่ด่ำเนนิการ่

ข้ององคี์กร่. บางองคี์กร่อาจัพบคีวามจัำเป็นในการ่ช่ี�นำ/วางแผนสีำห้ร่ับการ่คีิด่คี้นสีิ�งให้ม่อย่างต่่อเน่�อง, 

การ่พิเคีร่าะห์้ (reflection) และด่ำเนินการ่อย่างร่วด่เร็่วในข้ณะที�อุต่สีาห้กร่ร่มวิวัฒนาการ่ไป, และ 

การ่สีร่้างร่ะบบที�มีคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัว (“bounce forward”) ห้ลังจัากภาวะช่ะงักงัน.

 ผ้้นำในการแข่ีงขัีน	(Competitive	Leadership).	 ห้ัวข้้อนี�เน้นการ่ที�องค์ีกร่พัฒนาเพ่�อเป็นผ่้นำใน 

การ่แข่้งขั้น, ซึึ่�งมักข้ึ�นอย่่กับการ่เติ่บโต่ข้องร่ายได้่และปร่ะสิีทธิีผลข้องการ่ปฏิิบัติ่การ่. การ่เป็นผ่้นำใน 

การ่แข้่งข้ัน จัำเป็นต่้องมีภาพข้องอนาคีต่ ซึ่ึ�งไม่เพียงพิจัาร่ณาแค่ีต่ลาด่ห้ร่่อสี่วนต่ลาด่ที�องคี์กร่แข้่งข้ัน

เทา่นั�น แต่ย่งัร่วมถงึวธิีกีาร่ที�องคีก์ร่แข้ง่ข้นัด่ว้ย. ซึ่ึ�งมไีด่ห้้ลายทางเลอ่ก. การ่ต่ดั่สีนิใจัเกี�ยวกบัวธิีกีาร่ที�จัะ

แข่้งข้นั องคีก์ร่ต่อ้งเข้า้ใจัจัดุ่แข้ง็และจัดุ่ออ่นข้ององคีก์ร่เองและข้องคี่แ่ข้ง่  และยงัเกี�ยวข้อ้งกบัการ่ปร่ะเมนิ

โอกาสีคีุ้มเสีี�ยง เพ่�อให้้ได่้เป็นห้ร่่อร่ักษ์าคีวามเป็นผ่้นำในต่ลาด่. ถึงแม้ว่าไม่มีการ่กำห้นด่กร่อบเวลาอย่าง

ช่ัด่เจัน แต่่จัุด่เน้นข้องห้ัวข้้อนี� คี่อการ่ทำให้้องคี์กร่เป็นผ่้นำในการ่แข้่งข้ันอย่างยั�งย่น.

 ข้ีอื้มล้และสารสนเทศึสำห่รบัการวัางแผนกลยุทธ์์	(Data	and	Information	for	Strategic	Planning).	

ข้้อมล่และสีาร่สีนเทศอาจัมาจัากแห้ล่งข้้อมล่ทั�งภายในและภายนอกที�ห้ลากห้ลายและในร่ป่แบบต่่าง ๆ , ร่วมทั�ง

มข้ี้อม่ลและสีาร่สีนเทศให้้ใช้่ในปริ่มาณที�มากข้ึ�นและเร็่วข้ึ�นเร่่�อย ๆ. คีวามสีามาร่ถในการ่ใช้่ปร่ะโยช่น์จัาก

ข้้อมล่สีาร่สีนเทศ,  ร่วมถงึช่ดุ่ข้้อม่ลข้นาด่ให้ญ่่ (big data),  ข้ึ�นอย่่กบัคีวามสีามาร่ถในการ่วเิคีร่าะห์้ข้้อมล่, 

สีร่ปุผล, และลงม่อปฏิบัิต่,ิ การ่ปร่ะเมินโอกาสีคีุม้เสีี�ยง. การ่บ่ร่ณาการ่ข้้อมล่จัากทุกแห้ล่งถอ่เป็นข้้อพิจัาร่ณา

ที�สีำคีญั่ในการ่สีร้่างสีาร่สีนเทศเช่งิกลยทุธ์ี. ข้้อม่ลและสีาร่สีนเทศอาจัเกี�ยวข้้องกบั
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์ • คีวามต้่องการ่, คีวามคีาด่ห้วงั, โอกาสี, และคีวามเสีี�ยงด้่านลก่ค้ีาและต่ลาด่; 

 • การ่เงนิ, สีงัคีม, จัร่ยิธีร่ร่ม, กฎร่ะเบยีบข้้อบงัคัีบ, เทคีโนโลย,ี คีวามมั�นคีงปลอด่ภัยและคีวามมั�นคีง 

   ปลอด่ภยัไซึ่เบอร์่, ร่วมทั�งโอกาสีและคีวามเสีี�ยงอ่�น ๆ ที�อาจัเกดิ่ข้ึ�น;  

 • สีมร่ร่ถนะห้ลกัข้ององค์ีกร่;

 • สีภาพแวด่ล้อมด้่านการ่แข่้งขั้นและผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่ในปัจัจุับันและอนาคีต่เม่�อเทียบกบั

   คี่แ่ข่้งและองค์ีกร่ที�เทียบเคีียงได้่;  

 • วงจัร่ชี่วิต่ผลิต่ภัณฑ์์ข้ององค์ีกร่;

 • คีวามต้่องการ่ด้่านบุคีลากร่และทร่พัยากร่อ่�น; 

 • คีวามสีามาร่ถข้ององค์ีกร่ในการ่ใช้่ปร่ะโยช่น์จัากคีวามห้ลากห้ลายและส่ีงเสีร่มิคีวามเท่าเทียมและ

   การ่มส่ีีวนร่่วม; 

 • คีวามสีามาร่ถข้ององค์ีกร่ในการ่ป้องกนัและต่อบสีนองต่่อภัยพบัิติ่และภาวะฉกุเฉนิ; 

 • โอกาสีในการ่ปรั่บเปลี�ยนการ่ใช้่ทรั่พยากร่ไปยังผลติ่ภณัฑ์์, บริ่การ่, ห้ร่อ่ปร่ะเด็่นที�มลีำด่บัคีวามสีำคีญั่สีง่กว่า; 

 • การ่เปลี�ยนแปลงข้องเศร่ษ์ฐกจิั ในร่ะด่บัท้องถิ�น, ร่ะดั่บปร่ะเทศ, ห้ร่อ่ร่ะด่บัโลก; 

 • ข้้อกำห้นด่ ร่วมทั�งจัดุ่แข็้งและจัดุ่อ่อนข้องพันธีมิต่ร่ และเคีร่่อข่้ายอปุทานข้ององค์ีกร่; 

 • การ่เปลี�ยนแปลงข้ององค์ีกร่แม่; และ 

 • ปัจัจัยัเฉพาะอ่�น ๆ ที�เป็นเอกลักษ์ณ์ข้ององค์ีกร่ (unique) 

 จัุดบอื้ด	(Blind	spots)	จัุด่บอด่เกิด่จัากสีมมต่ิฐานห้ร่่อข้้อสีรุ่ปที�ไม่ถ่กต่้อง, ไม่สีมบ่ร่ณ์, ล้าสีมัย, ห้ร่่อ

มีอคีต่ิ ซึึ่�งก่อให้้เกิด่ช่่องโห้ว่, คีวามอ่อนไห้ว, คีวามเสีี�ยง, ห้ร่่อจัุด่อ่อนในการ่ทำคีวามเข้้าใจัถึง 

สีภาพแวด่ล้อมด่้านการ่แข้่งข้ันและคีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์ที�องคี์กร่เผช่ิญ่อย่่. จัุด่บอด่อาจัเกิด่ข้ึ�นมาจัาก

ผลิต่ภัณฑ์์ให้ม่ห้ร่่อร่่ปแบบการ่ด่ำเนินธีุร่กิจัให้ม่ ห้ร่่อสีิ�งที�มาทด่แทนสีิ�งเด่ิม ซึึ่�งอาจัมาจัากภายในห้ร่่อ

ภายนอกอุต่สีาห้กร่ร่ม.

 การบริห่ารคุวัามเสี�ยงเชิงกลยุทธ์์	 (Managing	Strategic	Risk) การ่ตั่ด่สิีนใจัข้ององค์ีกร่ในเร่่�อง 

การ่จััด่การ่กับคีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์, การ่เปลี�ยนแปลงสีภาพแวด่ล้อมด่้านกฎร่ะเบียบข้้อบังคีับและ 

ด่า้นธีรุ่กจิัภายนอก, จัดุ่บอด่ในการ่วางแผนกลยทุธี,์  และคีวามสีามาร่ถในการ่ด่ำเนนิการ่ต่ามแผนกลยทุธี์ 

อาจัก่อให้้เกิด่คีวามเสีี�ยงร่ะด่ับองคี์กร่, ร่วมถึงคีวามยั�งย่น, คีวามท้าทายทางภ่มิร่ัฐศาสีต่ร่์, และเคีร่่อข้่าย

อุปทาน. การ่วิเคีร่าะห้์ปัจัจััยเห้ล่านี�เป็นพ่�นฐานสีำห้ร่ับการ่บร่ิห้าร่คีวามเสีี�ยงเช่ิงกลยุทธี์ข้ององคี์กร่. 

	 ระบบงาน	(Work	Systems).	ร่ะบบงาน คีอ่การ่ปร่ะสีานกนัข้องกร่ะบวนการ่ทำงานภายในและทร่พัยากร่

ภายนอกที�องคี์กร่ต่้องการ่ เพ่�อพัฒนาและผลิต่ผลิต่ภัณฑ์์, สี่งมอบให้้กับล่กคี้า,  และปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จั

ในต่ลาด่ข้ององค์ีกร่. ทรั่พยากร่ภายนอก อาจัร่วมถึงพันธีมิต่ร่, ผ่ส้ีง่มอบ, ผ่ใ้ห้้คีวามร่่วมมอ่, คี่แ่ข่้ง, ลก่ค้ีา, 

และห้น่วยงานห้ร่่อองคี์กร่อ่�น ๆ ที�เป็นสี่วนห้นึ�งข้องร่ะบบนิเวศธีุร่กิจัข้ององคี์กร่. การ่ต่ัด่สีินใจัเกี�ยวกับ

ร่ะบบงานเกี�ยวข้้องกับการ่ปกป้องทร่ัพย์สีินทางปัญ่ญ่า, การ่ใช่้ปร่ะโยช่น์จัากสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่, 

และการ่บร่ร่เทาคีวามเสีี�ยง. 
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 ร่ะบบงานที�มีปร่ะสีิทธีิภาพและปร่ะสีิทธีิผล ต่้องอาศัย

 • การ่ออกแบบที�มีปร่ะสีิทธีิผล; 

 • การ่มุ่งเน้นการ่ป้องกัน; 

 • คีวามเช่่�อมโยงกับล่กคี้า, ผ่้สี่งมอบ,  พันธีมิต่ร่, และผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ; 

 • การ่มุ่งเน้นการ่สีร้่างคีณุค่ีาต่่อผ้่มส่ีีวนได้่ส่ีวนเสียีที�สีำคัีญ่ทั�งห้มด่; การ่ปร่บัปร่งุผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่าน 

    การ่ปฏิบิตั่กิาร่; การ่ลด่ร่อบเวลา; ร่วมทั�งการ่ปร่ะเมนิผล, การ่ปร่บัปร่งุอย่างต่่อเน่�อง, การ่สีร้่างนวตั่กร่ร่ม  

   และการ่เรี่ยนร้่่ร่ะดั่บองค์ีกร่; และ 

 • การ่ทบทวนอย่างสีมํ�าเสีมอเพ่�อปร่ะเมินคีวามจัำเป็นเร่่�องการ่เปลี�ยนแปลงพ่�นฐานข้องวิธีกีาร่ทำงานให้้สีำเร็่จั. 

 นอกจัากนี� ร่ะบบงานต่้องถ่กออกแบบในลักษ์ณะที�ทำให้้องค์ีกร่มีคีวามคีล่องตั่วและมีการ่ปกป้อง

ทร่พัย์สิีนทางปัญ่ญ่าข้ององค์ีกร่. อธีบิายอย่างง่าย ๆ คีวามคีล่องตั่ว ห้มายถงึ  คีวามสีามาร่ถในการ่ปร่บัตั่ว 

อย่างร่วด่เร่็ว, ย่ด่ห้ยุ่น, และมีปร่ะสีิทธีิผลต่่อคีวามต่้องการ่ที�เปลี�ยนแปลงไป. คีวามคีล่องต่ัวอาจัห้มายถึง

คีวามสีามาร่ถในการ่เปลี�ยนผลิต่ภณัฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บริ่การ่จัากแบบห้นึ�งไปเป็นอีกแบบห้นึ�งอย่างร่วด่เร็่ว, การ่

ต่อบสีนองอยา่งร่วด่เร่ว็ต่อ่อปุสีงคีห์้ร่อ่สีภาวะต่ลาด่ที�เปลี�ยนแปลงไป, ห้ร่อ่คีวามสีามาร่ถในการ่ให้บ้ร่กิาร่

ที�ห้ลากห้ลายต่ามคีวามต่้องการ่ข้องล่กคี้าเฉพาะร่าย ทั�งนี�ข้ึ�นอย่่กับกลยุทธี์ข้ององคี์กร่และต่ลาด่.   

 คีวามคีล่องต่ัวและการ่ปกป้องทร่ัพย์สีินทางปัญ่ญ่าข้ององคี์กร่ ยังมีสี่วนเกี�ยวข้้องเพิ�มมากข้ึ�นเร่่�อย ๆ 

ต่่อการ่ตั่ด่สิีนใจัจััด่จ้ัางผ่้รั่บจ้ัางภายนอกมาด่ำเนินการ่แทน, การ่ทำข้้อต่กลงกับผ่้ส่ีงมอบที�สีำคัีญ่, และ

การ่ทำข้้อต่กลงด่้านคีวามร่่วมม่อในร่่ปแบบแปลกให้ม่. 

 ระบบนเิวัศึ	(Ecosystems). องค์ีกร่คีวร่ต้่องมองร่ะบบนเิวศในเช่งิกลยทุธ์ี. ต้่องเปิด่กว้างต่่อการ่จัดั่การ่

พนัธีมติ่ร่ให้ม่, กจิัการ่ค้ีาร่่วม (consortia), value webs, และร่ป่แบบการ่ด่ำเนนิธีรุ่กจิั (business models)  

ที�สีนบัสีนุนวสัิียทศัน์และเป้าปร่ะสีงค์ีข้ององค์ีกร่. การ่เต่บิโต่ข้ององค์ีกร่อาจัข้ึ�นอย่่กบัการ่เต่บิโต่โด่ยร่วมข้อง

ร่ะบบนิเวศ และคีวามสีามาร่ถข้ององค์ีกร่ในการ่เต่รี่ยมพร้่อมสีำห้รั่บอนาคีต่. และเม่�อเกิด่การ่แข่้งข้นักบั

องค์ีกร่อ่�น ๆ  จัากอตุ่สีาห้กร่ร่มอ่�น ๆ , องค์ีกร่อาจัโด่ด่เด่่นเห้นอ่คี่แ่ข่้งด้่วยการ่นำเสีนอสีิ�งแปลกให้ม่  ซึ่ึ�งอาจั

เน่�องมาจัากร่ะบบนเิวศข้ององค์ีกร่. กลยทุธ์ีข้ององค์ีกร่คีวร่ต้่องคีำนึงถงึบทบาทข้ององค์ีกร่เองและบทบาทที�

องค์ีกร่ปร่าร่ถนาภายในร่ะบบนเิวศ (ในฐานะพนัธีมิต่ร่, ผ่ใ้ห้้คีวามร่่วมมอ่, ผ่ส่้ีงมอบ, คี่แ่ข่้ง, ห้ร่อ่ลก่ค้ีา -  ห้ร่อ่

ห้ลายอย่างผสีมผสีานกนั) 

	 วััติถุป้ระสงคุ์เชิงกลยุทธ์์	(Strategic	Objectives). เพ่�อร่ักษ์าคีวามสีามาร่ถในการ่แข้่งข้ัน,  องคี์กร่

ต่่าง ๆ  ต่้องเผช่ิญ่กับทั�งโอกาสีและคีวามท้าทายในการ่มุ่งเน้นไปที�ปร่ะเด่็นสีำคีัญ่ยิ�งที�จัะสีร่้างผลกร่ะทบ; 

วตั่ถุปร่ะสีงค์ีเชิ่งกลยุทธ์ีข้ององค์ีกร่คีวร่ต้่องสีะท้อนถึงปร่ะเด็่นสีำคัีญ่ยิ�งเห้ล่านี�. การ่มุง่เน้นที�ปร่ะเด็่นสีำคัีญ่

ยิ�ง อาจัห้มายถึงการ่มุ่งเน้นที�คีวามได่้เปร่ียบเช่ิงการ่แข้่งข้ันและสีิ�งที�องคี์กร่ทำได่้ด่ีที�สีุด่;  สีำห้ร่ับสีิ�งอ่�น

นอกเห้น่อจัากนั�น, พันธีมิต่ร่และผ่้ให้้คีวามร่่วมม่ออาจัเป็นทางเล่อกข้องการ่ใช้่ทร่ัพยากร่ที�ด่ีกว่า. 

วตั่ถปุร่ะสีงค์ีเช่งิกลยทุธ์ีอาจัเป็นเร่่�องการ่ปร่บัปร่งุคีณุภาพข้องผลติ่ภณัฑ์์และ/ห้ร่อ่บร่กิาร่, ข้ดี่คีวามสีามาร่ถ

และอตั่ร่ากำลงัข้องบคุีลากร่, การ่ต่อบสีนองอย่างร่วด่เร่ว็, การ่ต่อบสีนองคีวามต้่องการ่ข้องลก่ค้ีาเฉพาะร่าย 

(customization), ใช้่สีถานที�ทำงานร่่วมกนั (co-location) กบัลก่ค้ีาห้ร่อ่พันธีมติ่ร่, การ่ใช้่ส่ี�อสีงัคีมออนไลน
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์และดิ่จัทิลัจัดั่การ่คีวามสัีมพนัธ์ีกับผ่ส่้ีงมอบและลก่ค้ีา, กจิัการ่ร่่วมค้ีา (joint ventures), การ่ผลิต่เสีมอ่นจัริ่ง 

(virtual manufacturing), นวตั่กร่ร่มที�ร่วด่เร่ว็ห้ร่อ่ต่ามการ่เปลี�ยนแปลงข้องต่ลาด่, การ่ข้ึ�นทะเบยีนร่ะบบ

คีณุภาพ ISO ห้ร่อ่ร่ะบบสีิ�งแวด่ลอ้ม, และการ่ด่ำเนนิกจิักร่ร่มห้ร่อ่เปน็ผ่น้ำในการ่สีร่า้งปร่ะโยช่นใ์ห้ส้ีงัคีม. 

2.2 การนำากลัยุที่ธี์ไปปฏิิบัติ (Strategy Implementation) 

เจัติจัำนง

 ห้ัวข้้อนี�ถามถึงวิธีีการ่ที�องค์ีกร่ใช้่ในการ่แปลงวัต่ถุปร่ะสีงค์ีเชิ่งกลยุทธ์ีไปส่่ีแผนปฏิิบัต่ิการ่เพ่�อให้้บร่ร่ลุ

วัต่ถุปร่ะสีงคี์เห้ล่านี� ร่วมทั�งวิธีีการ่ที�องคี์กร่ปร่ะเมินคีวามก้าวห้น้าเทียบกับแผนปฏิิบัต่ิการ่. โด่ยมีจัุด่มุ่งห้มาย

เพ่�อทำให้้มั�นใจัว่าองคี์กร่มีการ่ถ่ายทอด่กลยุทธี์สี่่การ่ปฏิิบัต่ิ และบร่ร่ลุเป้าปร่ะสีงคี์ข้ององคี์กร่. 

ขี้อื้สังเกติ

 การพัฒนาและการถ่ายทอื้ดแผนป้ฏิิบัติิการส้่การป้ฏิิบัติิ	(Developing	and	Deploying	Action	Plans).	

กลยทุธ์ีมาจัากการ่ร่ะบุชุ่ด่แผนปฏิิบัติ่การ่ที�มุง่เน้น (จัดั่ลำดั่บคีวามสีำคัีญ่) ซึ่ึ�งต้่องร่วมถงึกร่ะบวนการ่ปรั่บเปลี�ยน

แผนปฏิิบัต่ิการ่, เม่�อจัำเป็น. คีวามสีำเร่็จัข้องแผนปฏิิบัต่ิการ่ข้ึ�นอย่่กับทร่ัพยากร่และต่ัววัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่, 

ร่วมทั�งคีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันข้องแผนข้องห้น่วยงาน, ผ่้สี่งมอบ, และพันธีมิต่ร่. ห้ัวใจัสีำคีัญ่

ข้องเร่่�องนี� คี่อวิธีีการ่ที�องคี์กร่ใช่้เพ่�อให้้เกิด่คีวามสีอด่คีล้องไปในทางเด่ียวกันและคีวามคีงเสี้นคีงวา - เช่่น  

ผ่านร่ะบบงาน,  กร่ะบวนการ่ทำงาน, และต่ัววัด่ที�สีำคีัญ่. นอกจัากนี� คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกัน

และคีวามคีงเสี้นคีงวาจัะเป็นพ่�นฐานสีำห้ร่ับการ่กำห้นด่และการ่สี่�อสีาร่ลำด่ับคีวามสีำคีัญ่ข้องกิจักร่ร่ม 

การ่ปรั่บปรุ่งที�ด่ำเนินการ่อย่่ - ซึึ่�งเป็นสี่วนห้นึ�งข้องงานปร่ะจัำวันข้องทุกห้น่วยงาน.  นอกจัากนี� ต่ัววัด่ 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ยังมีคีวามสีำคัีญ่ยิ�งในการ่ติ่ด่ต่ามผลการ่ด่ำเนินการ่. การ่นำแผนปฏิิบัต่ิการ่ไปปฏิิบัต่ิและ

การ่ถ่ายทอด่สี่ก่าร่ปฏิบิตั่อิาจัต่อ้งมคีีวามคีลอ่งต่วั โด่ยผา่นการ่ปร่บัเปลี�ยนโคีร่งสีร่า้งองคีก์ร่และวธิีปีฏิบิตั่กิาร่. 

คีวามสีำเร่จ็ัข้องแผนปฏิบิตั่กิาร่เป็นผลมาจัากคีวามสีำเร่จ็ัในร่ะยะสัี�นที�เห้น็ได้่ช่ดั่เจัน ร่วมถงึการ่ปฏิบิตั่ใินร่ะยะยาว. 

 การวัเิคุราะห์่เพ้�อื้สนบัสนนุการจัดัสรรทรัพยากร	(Performing	Analyses	to	Support	Resource	Allocation).	องค์ีกร่

อาจัใช้่การ่วิเคีร่าะห์้ห้ลายปร่ะเภทเพ่�อทำให้้มั�นใจัว่าองค์ีกร่มีทร่พัยากร่ด้่านการ่เงินเพ่�อทำให้้แผนปฏิบัิต่กิาร่บร่ร่ลุ

ผลสีำเร็่จั และพร้่อมกนันั�นบร่ร่ลพุนัธีะผก่พนัในปัจัจับุนั, ต่ลอด่จันสีนบัสีนนุการ่จัดั่สีร่ร่ทร่พัยากร่อย่างมจีัร่ยิธีร่ร่ม/

อย่างเท่าเทยีม. สีำห้ร่บัการ่ด่ำเนนิงานในปัจัจับุนั, อาจัร่วมถงึการ่วเิคีร่าะห์้กร่ะแสีเงนิสีด่,  งบกำไร่สุีทธี,ิ และห้นี�สีนิ

ห้มุนเวยีนต่่อทร่พัย์สีนิห้มนุเวียน. สีำห้รั่บการ่ลงทนุเพ่�อให้้แผนปฏิบัิต่กิาร่บร่ร่ลุผล อาจัร่วมถงึการ่วเิคีร่าะห์้ส่ีวนลด่

เงนิสีด่, ผลต่อบแทนจัากการ่ลงทุน (return on investment), ห้ร่อ่ผลต่อบแทนต่่อเงนิลงทนุ (return on invested 

capital). นอกจัากนี� ยังคีวร่ต้่องวิเคีร่าะห์้เพ่�อปร่ะเมินคีวามพร้่อมข้องทร่ัพยากร่บุคีคีลและทร่ัพยากร่อ่�นใน 

การ่สีนบัสีนนุให้้แผนปฏิบิตั่กิาร่สีำเร่จ็ั ข้ณะที�ยงัคีงบร่ร่ลพัุนธีะผ่กพนัในปัจัจุับนั. นอกเห้น่อจัากทร่พัยากร่ด้่านการ่

เงนิ องค์ีกร่ยงัต้่องมทีร่พัยากร่บคุีคีลที�มคีีวามสีามาร่ถ ร่วมทั�งสิี�งอำนวยคีวามสีะด่วกและสีิ�งสีนบัสีนนุอ่�น ๆ  

ที�จัำเป็น. แต่่ละองค์ีกร่จัะมีร่่ปแบบการ่วิเคีร่าะห์้เฉพาะตั่ว. เพ่�อช่่วยให้้องค์ีกร่ปร่ะเมินคีวามสีามาร่ถทางการ่เงิน 

ทั�งในการ่ด่ำเนนิงานในปัจัจุับนัและที�จัะเกดิ่ขึ้�นต่่อไป ร่วมทั�งคีวามเสีี�ยงที�จัะเกดิ่ขึ้�นจัากแผนปฏิิบัต่กิาร่ที�จััด่ทำขึ้�นด้่วย. 
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 การสร้างแผนด้านบุคุลากร	(Creating	Workforce	Plans).	แผนปฏิิบัต่ิการ่ คีวร่ต่้องร่วมถึงแผนด่้าน

ทร่ัพยากร่บุคีคีลห้ร่่อบุคีลากร่ ซึึ่�งต่้องสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันและสีนับสีนุนกลยุทธี์โด่ยร่วม 

ข้ององคี์กร่. ต่ัวอย่างองคี์ปร่ะกอบข้องแผน เช่่น 

 •  การ่จัดั่โคีร่งสีร้่างให้ม่ข้องงานและลกัษ์ณะงานเพ่�อเพิ�มการ่ให้้อำนาจัในการ่ตั่ด่สีนิใจัและการ่ตั่ด่สีนิใจั

   ข้องบุคีลากร่; 

 • แผนงานการ่ศึกษ์าและฝึึกอบร่ม เช่่น โปร่แกร่มการ่พัฒนาผ่้นำในอนาคีต่, โปร่แกร่มการ่เพิ�มพ่น 

   ทักษ์ะให้ม่ (upskil) และการ่ฝึึกอบร่มเทคีโนโลยีให้ม่ที�สีำคีัญ่ต่่อคีวามสีำเร่็จัในอนาคีต่ข้องบุคีลากร่ 

  และองค์ีกร่, และการ่เป็นพันธีมิต่ร่กับมห้าวิทยาลัยต่่าง ๆ เพ่�อช่่วยทำให้้มั�นใจัว่าจัะมีบุคีลากร่ 

   ที�ได่้ร่ับการ่ศึกษ์าและมีทักษ์ะเพียงพอ; 

 • แผนงานเพ่�อส่ีงเสีร่มิให้้มีคีวามร่่วมมอ่ร่ะห้ว่างผ่บ้ร่หิ้าร่และพนักงานเพิ�มมากข้ึ�น เช่่น คีวามร่่วมม่อ 

   ข้องสีห้ภาพ; 

 • การ่พจิัาร่ณาถงึการ่จัดั่จ้ัางผ่ร้่บัจ้ัางภายนอกด่ำเนนิการ่แทน ซึ่ึ�งอาจัมผีลกร่ะทบต่่อบคุีลากร่ที�มอีย่่ 

   และแผน; 

 • แผนงานเพ่�อเต่รี่ยมคีวามพร้่อมสีำห้รั่บคีวามจัำเป็นในด้่านขี้ด่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลังข้อง 

   บุคีลากร่ในอนาคีต่; 

 • แผนงานเพ่�อสี่งเสีร่ิมให้้มีการ่แบ่งปันคีวามร่่้และการ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่; และ 

 • การ่ปร่ับเปลี�ยนร่ะบบคี่าต่อบแทนและการ่ยกย่องช่มเช่ยเพ่�อเช่ิด่ช่่ทีม, องคี์กร่,  ต่ลาด่หุ้้น, ล่กคี้า,  

   ห้ร่่อคีุณลักษ์ณะอ่�นข้องผลการ่ด่ำเนินการ่. 

 การคุาดการณ์สภาพแวัดล้อื้มในอื้นาคุติขีอื้งอื้งค์ุกร	(Projecting	your	Future	Environment).	การ่คีาด่การ่ณ์

สีภาพแวด่ล้อมด่้านการ่แข้่งข้ันและคีวามร่่วมม่อในอนาคีต่ เป็นสี่วนที�มีคีวามสีำคีัญ่มากข้ึ�นเร่่�อย ๆ  

ในการ่วางแผนกลยทุธี.์ ซึ่ึ�งร่วมถงึคีวามสีามาร่ถในการ่คีาด่การ่ณผ์ลการ่ด่ำเนนิการ่ในอนาคีต่ข้ององคีก์ร่, 

และผลการ่ด่ำเนินการ่ในอนาคีต่ข้องค่่ีแข้่ง. การ่คีาด่การ่ณ์ดั่งกล่าวช่่วยให้้องค์ีกร่ต่ร่วจัพบและ 

ลด่สีิ�งคีุกคีามในการ่แข้่งข้ัน,  ช่่วยลด่เวลาในการ่ต่อบสีนองให้้สีั�นลง, และช่่วยร่ะบุโอกาสีต่่าง ๆ . องคี์กร่

อาจัใช่้ร่่ปแบบต่่าง ๆ ข้องแบบจัำลอง, สีถานการ่ณ์จัำลอง, ห้ร่่อเทคีนิคีและวิธีีการ่พิจัาร่ณาอ่�น ๆ  

ในการ่คีาด่คีะเนสีภาพแวด่ล้อมด่้านการ่แข้่งข้ันและคีวามร่่วมม่อ ทั�งนี� ข้ึ�นอย่่กับข้นาด่และปร่ะเภทข้อง

องคีก์ร่, สีมร่ร่ถนะห้ลกัให้มข่้ององคีก์ร่ที�อาจัจัำเปน็ในอนาคีต่, ร่ะด่บัคีวามอิ�มต่วัข้องต่ลาด่, คีวามร่วด่เร่ว็

ข้องการ่เปลี�ยนแปลง, และต่ัวแปร่ข้องการ่แข้่งข้ัน (เช่่น ร่าคีา, ต่้นทุน, ห้ร่่ออัต่ร่าการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม). 

	 การคุาดการณ์และการเป้รียบเทียบผลการดำเนินการขีอื้งอื้งคุ์กร	(Projecting	and	Comparing	your	

Performance).	 การ่คีาด่การ่ณ์และการ่เปรี่ยบเทียบในหั้วข้้อนี�มุ่งห้วังปร่ับปรุ่งคีวามสีามาร่ถข้ององค์ีกร่

ในการ่ทำคีวามเข้้าใจัและต่ิด่ต่ามปัจัจััยที�เกี�ยวกับผลการ่ด่ำเนินการ่เช่ิงแข้่งข้ันที�มีพลวัต่. ผลการ่ด่ำเนิน

การ่ที�คีาด่การ่ณไ์วอ้าจัร่วมถงึการ่เปลี�ยนแปลงที�เป็นผลจัากการ่ร่ว่มค้ีาในธุีร่กจิัให้ม,่  การ่เข้า้ส่่ีต่ลาด่ให้ม,่ 

การ่เร่ิ�มใช้่เทคีโนโลยใีห้ม่, นวตั่กร่ร่มด้่านผลติ่ภัณฑ์์และ/ห้ร่อ่บร่กิาร่, ห้ร่อ่แผนขั้บเคีล่�อนเชิ่งกลยุทธ์ีอ่�น ๆ  



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025 91

คำ
ำ�
อ
ธิ
ิบ
�
ย
เก
ณ
ฑ์
์ซึ่ึ�งอาจัเกี�ยวข้้องกับร่ะด่ับข้องโอกาสีคีุ้มเสีี�ยง. กร่ะบวนการ่ต่ิด่ต่ามด่ังกล่าว คีวร่ต่้องทำให้้องคี์กร่มี 

คีวามพร่้อมมากข้ึ�นในการ่นำเร่่�องอัต่ร่าการ่ปร่ับปรุ่งและการ่เปลี�ยนแปลงเปร่ียบเทียบกับข้องคี่่แข้่งห้ร่่อ

องคี์กร่เทียบเคีียง และเทียบกับเป้าห้มายห้ร่่อเป้าปร่ะสีงคี์ที�ท้าทายอย่างยิ�งข้ององคี์กร่ มาปร่ะกอบการ่

พิจัาร่ณา. กร่ะบวนการ่ต่ิด่ต่ามนี�คีวร่ต่้องเป็นเคีร่่�องม่อในการ่วินิจัฉัยที�สีำคีัญ่สีำห้ร่ับองคี์กร่ เพ่�อเร่ิ�มต่้น, 

เร่่งร่ัด่, ห้ร่่อยุต่ิแผนงาน และเพ่�อการ่ด่ำเนินการ่ที�จัำเป็นต่่อการ่เปลี�ยนแปลงองคี์กร่.

ลัูกค้า 

(Customer) (หัมวัด 3)
 เกณฑ์ห์้มวด่ลก่ค้ีา ถามเกี�ยวกับวิธีกีาร่ที�องค์ีกร่ใช้่สีร้่างคีวามผก่พันกับลก่ค้ีาเพ่�อคีวามสีำเร็่จัในต่ลาด่

ในร่ะยะยาว, ร่วมถึงวิธีกีาร่ที�องค์ีกร่รั่บฟั้งลก่ค้ีา, ต่อบสีนองได้่ต่ามคีวามคีาด่ห้วังและเห้นอ่กว่าคีวามคีาด่ห้วัง

ข้องล่กคี้า, และสีร่้างคีวามสีัมพันธี์กับล่กคี้า, และสีร่้างเสีร่ิมปร่ะสีบการ่ณ์ข้องล่กคี้า. 

 ห้มวด่นี�มุ่งเน้นให้้คีวามผ่กพันกับล่กคี้าเป็นผลสีัมฤทธีิ� (outcome) ห้นึ�งที�สีำคีัญ่ข้องกลยุทธี์โด่ยร่วม

ในด่้านการ่เร่ียนร้่่และผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลิศ. ผลลัพธี์ด่้านคีวามพึงพอใจัและไม่พึงพอใจัข้องล่กคี้า

ให้้สีาร่สีนเทศที�สีำคีัญ่ยิ�งแก่องคี์กร่ในการ่ทำคีวามเข้้าใจัล่กคี้าและต่ลาด่. ในห้ลายๆ กร่ณี, เสีียงข้อง

ล่กคี้าให้้สีาร่สีนเทศที�มีคีวามห้มาย ทั�งมุมมองข้องล่กคี้า และพฤต่ิกร่ร่มข้องต่ลาด่ ร่วมทั�งการ่ที�มุมมอง

และพฤต่ิกร่ร่มเห้ล่านี�อาจัสี่งผลต่่อคีวามสีำเร่็จัในปัจัจัุบันและในอนาคีต่ข้ององคี์กร่ในต่ลาด่.

3.1 ความคาดหวังของลัูกค้า (Customer Expectation)

เจัติจัำนง

 หั้วข้อ้นี�ถามถึงกร่ะบวนการ่ที�องค์ีกร่ใช่ใ้นการ่รั่บฟั้งล่กคีา้ ร่วมทั�งการ่กำห้นด่กลุ่มและส่ีวน (segment) 

ข้องลก่คีา้. และยงัถามถงึกร่ะบวนการ่กำห้นด่และปรั่บแต่ง่ผลิต่ภัณฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บริ่การ่เพ่�อต่อบสีนองลก่ค้ีา

และต่ลาด่. โด่ยมีจัุด่มุ่งห้มายเพ่�อเสีาะห้าสีาร่สีนเทศที�มีคีุณคี่าเพ่�อทำให้้เป็นไปต่ามห้ร่่อเห้น่อกว่า 

คีวามคีาด่ห้วังข้องล่กคี้าและปร่ับปรุ่งการ่ต่ลาด่.

ขี้อื้สังเกติ

 การรับฟัังล้กคุ้า	(Customer	Listening). การ่เล่อกกลยุทธี์ในการ่ร่ับฟ้ังเสีียงข้องล่กคี้าข้ึ�นอย่่กับปัจัจััย

ทางธีุร่กิจัที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่. การ่ร่ับฟ้ังเสีียงข้องล่กคี้ามีร่่ปแบบที�ห้ลากห้ลายข้ึ�นเร่่�อยๆ. ร่่ปแบบที�มักใช่้ 

ได่้แก่ การ่สีอบถามล่กค้ีากลุ่มต่ัวอย่างที�สีำคีัญ่ (focus group), การ่บ่ร่ณาการ่อย่างใกล้ช่ิด่กับล่กคี้า 

ที�สีำคีัญ่, การ่สีัมภาษ์ณ์ล่กคี้าในอด่ีต่และผ่้ที�มีโอกาสีเป็นล่กคี้าในอนาคีต่ (potential customers)  

เกี�ยวกับการ่ตั่ด่สิีนใจัซึ่่�อห้ร่่อตั่ด่สิีนใจัผ่กสัีมพันธ์ีข้องล่กค้ีา, คีวามเห็้นข้องล่กค้ีาบนส่ี�อสัีงคีมออนไลน์,  

การ่วิเคีร่าะห้์การ่ได่้ห้ร่่อเสีียล่กคี้าโด่ยเปร่ียบเทียบกับคี่่แข้่งและองคี์กร่อ่�นที�มีผลิต่ภัณฑ์์ที�คีล้ายคีลึงกัน, 

และสีาร่สีนเทศที�ได่้จัากการ่สีำร่วจัห้ร่่อข้้อม่ลป้อนกลับจัากล่กคี้า.



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-202592

 สารสนเทศึที�สามารถนำไป้ใช้ดำเนินการต่ิอื้ได้	(Actionable	Information).	ห้วัข้อ้นี�เน้นวิธีกีาร่ที�องค์ีกร่

ได่้สีาร่สีนเทศจัากล่กค้ีาที�สีามาร่ถนำไปใช้่ต่่อได่้.  สีาร่สีนเทศจัะนำไปใช้่ต่่อได่้เม่�อองค์ีกร่สีามาร่ถนำ

สีาร่สีนเทศนี�ไปเช่่�อมโยงกับผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ ร่วมทั�งกร่ะบวนการ่ทางธีุร่กิจัที�สีำคัีญ่ เพ่�อร่ะบุ

โอกาสีสีำห้ร่ับผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบริ่การ่ให้ม่ห้ร่่อที�ได่้ร่ับการ่ปร่ับปรุ่งให้ม่เพ่�อให้้บร่ิการ่ล่กคี้าและต่ลาด่

ข้ององคี์กร่ได่้ด่ียิ�งข้ึ�น. 

 การรบัฟััง	การเรยีนร้	้และกลยทุธ์์ธ์รุกจิั	(Listening/Learning	and	Business	Strategy). ในสีภาพแวด่ล้อม

ที�เทคีโนโลยี, การ่แข้่งข้ัน, เศร่ษ์ฐกิจั, และสีังคีม มีการ่เปลี�ยนแปลงอย่างร่วด่เร่็ว, มีปัจัจััยห้ลายปร่ะการ่

ที�อาจัสี่งผลต่่อคีวามคีาด่ห้วังและคีวามภักด่ีข้องล่กคี้า, ร่วมทั�งการ่ปฏิิสีัมพันธี์กับล่กคี้าในต่ลาด่. ด่ังนั�น 

องคี์กร่จัึงมีคีวามจัำเป็นที�จัะต่้องร่ับฟ้ังและเร่ียนร่่้อย่างต่่อเน่�อง. การ่ร่ับฟ้ังและเร่ียนร่่้อย่างมีปร่ะสีิทธีิผล

จัำเป็นต่้องเช่่�อมโยงอย่างใกล้ช่ิด่กับกลยุทธี์ทางธีุร่กิจัโด่ยร่วมข้ององคี์กร่. 

 ส้�อื้สังคุมอื้อื้นไลน์	(Social	Media).	การ่ใช่้สี่�อสีังคีมออนไลน์อย่างมีปร่ะสีิทธีิผลได่้กลายเป็นปัจัจััยที�

สีำคีัญ่ในการ่สีร่้างคีวามผ่กพันกับล่กคี้า, และการ่ใช่้อย่างไม่มีปร่ะสีิทธีิผลอาจัเป็นต่ัวผลักด่ันให้้เกิด่ 

คีวามไม่ผ่กพัน และลด่ห้ร่่อบ่อนทำลายคีวามสีัมพันธ์ี. ล่กค้ีาห้ันไปใช้่สี่�อสีังคีมออนไลน์เพ่�อแสีด่ง 

คีวามปร่ะทบัใจัต่่อผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ ร่วมทั�งและการ่สีนับสีนุนล่กคี้าข้ององคี์กร่มากข้ึ�นเร่่�อยๆ. 

ล่กคีา้อาจัได่ส้ีาร่สีนเทศนี�จัากการ่ปฏิสิีมัพันธีใ์นสีงัคีมที�องคีก์ร่เปน็ผ่ด้่ำเนนิการ่เองห้ร่อ่ผา่นช่อ่งทางที�ลก่คีา้

เป็นผ่้ร่ิเร่ิ�ม. สีิ�งเห้ล่านี�เป็นแห้ล่งสีาร่สีนเทศที�มีคีุณคี่าต่่อองคี์กร่.  ข้้อคีิด่เห้็นเช่ิงลบอาจัเป็นแห้ล่งข้้อม่ล 

ที�มีคีุณคี่าสีำห้ร่ับการ่ปร่ับปรุ่ง, การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม, และการ่แก้ไข้ปัญ่ห้าการ่บร่ิการ่ (service recovery) 

ได่้อย่างทันท่วงที. ด่ังนั�น องค์ีกร่จึังจัำเป็นต้่องสีร้่างคีวามคีุ้นเคียกับส่ี�อเห้ล่านี�เพ่�อเฝ้ึาร่ะวังและติ่ด่ต่าม

สีาร่สีนเทศด่ังกล่าว. สี่�อสีังคีมออนไลน์ยังเป็นวิธีีการ่สี่�อสีาร่, การ่เผยแพร่่ปร่ะช่าสีัมพันธี์, และการ่สีร่้าง

คีวามผ่กพันด่้วย. 

 คุวัามร้้เกี�ยวักับล้กคุ้าและติลาด	(Customer	and	Market	Knowledge).	 คีวามร่่้เกี�ยวกับล่กคี้า,  

กลุ่มล่กคี้า, สี่วนต่ลาด่, ล่กคี้าในอด่ีต่, และผ่้ที�มีโอกาสีเป็นล่กคี้าในอนาคีต่ ช่่วยให้้องคี์กร่สีามาร่ถนำ

เสีนอผลติ่ภณัฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บร่กิาร่ที�เห้มาะสีม, สีนบัสีนนุให้้องคีก์ร่วางกลยทุธีก์าร่ต่ลาด่ที�เห้มาะสีม, พฒันา

วัฒนธีร่ร่มที�มุ่งเน้นล่กคี้ามากข้ึ�น, พัฒนาธีุร่กิจัให้ม่, พัฒนาภาพลักษ์ณ์ข้องต่ร่าสีินคี้าข้ององคี์กร่, และ

และทำให้้มั�นใจัว่าองคี์กร่จัะปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จัในร่ะยะยาว. 

3.2 ความผูกพันของลัูกค้า (Customer Engagement)

เจัติจัำนง

 หั้วข้้อนี�ถามถึงกร่ะบวนการ่สีร้่างคีวามสัีมพันธ์ีกบัล่กค้ีาและสีร้่างเสีริ่มปร่ะสีบการ่ณ์ข้องล่กค้ีา. ร่วมถึง

การ่ทำให้้ล่กค้ีาสีามาร่ถค้ีนห้าสีาร่สีนเทศและรั่บการ่สีนับสีนุน, การ่จััด่การ่ข้้อร้่องเรี่ยนข้องล่กค้ีา, และ

ทำให้้มั�นใจัว่าองค์ีกร่ปฏิบัิต่อิย่างเป็นธีร่ร่มกบัลก่ค้ีา. นอกจัากนี� ห้วัข้้อนี�ยงัถามถึงการ่ปร่ะเมินคีวามพงึพอใจั

และคีวามไม่พึงพอใจัข้องล่กคี้า. และวิธีีการ่ใช่้ข้้อม่ลเสีียงข้องล่กคี้าที�องคี์กร่ร่วบร่วมมา. สีิ�งเห้ล่านี� 

มีจัุด่มุ่งห้มายเพ่�อสีร่้างวัฒนธีร่ร่มที�มุ่งเน้นล่กคี้ามากยิ�งข้ึ�น และยกร่ะด่ับคีวามภักด่ีข้องล่กคี้า. 
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ขี้อื้สังเกติ

 การสร้างคุวัามผ้กพันเป้็นการป้ฏิิบัติิการเชิงกลยุทธ์์	 (Engagement	as	a	Strategic	Action).  

คีวามผ่กพันข้องล่กคี้าเป็นการ่ด่ำเนินการ่ในเช่ิงกลยุทธี์ โด่ยมีเป้าห้มายเพ่�อสีร่้างคีวามภักด่ีข้องล่กคี้าให้้

ส่ีงจันถึงร่ะด่ับที�ล่กคี้าจัะให้้การ่สีนับสีนุนต่ร่าสีินคี้า ร่วมทั�งผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่อย่างเต่็มที�.  

การ่สีร่า้งคีวามภกัด่ถีงึร่ะด่บัด่งักลา่ว บคุีลากร่ในองคีก์ร่ต่อ้งมวีฒันธีร่ร่มที�มุง่เนน้ลก่คีา้ โด่ยอย่บ่นพ่�นฐาน

ข้องคีวามเข้้าใจัอย่างถ่องแท้ในเร่่�องกลยุทธี์ทางธีุร่กิจั ร่วมทั�งพฤต่ิกร่ร่มและคีวามนิยมข้องล่กคี้า.

 กลยุทธ์์ด้านคุวัามสัมพันธ์์และป้ระสบการณ์ขีอื้งล้กคุ้า	(Customer	 relationship	and	customer 

experience	strategies). กลยุทธ์ีด่้านคีวามสัีมพันธ์ีแต่่ละกลยุทธ์ีอาจัใช้่ได่้ผลกับล่กคี้าเพียงบางร่าย.  

ด่ังนั�น กลยุทธี์คีวามสัีมพันธี์ที�องค์ีกร่ใช่้อาจัจัำเป็นต่้องแต่กต่่างกันอย่างชั่ด่เจันสีำห้รั่บแต่่ละล่กคี้า,  

กลุ่มล่กค้ีา, และส่ีวนต่ลาด่. นอกจัากนี� ยังอาจัต้่องแต่กต่่างกันอย่างชั่ด่เจันในวงจัร่ชี่วิต่การ่เป็นล่กค้ีา

แต่่ละช่่วงเวลา. การ่สีร้่างคีวามสัีมพันธี์กับล่กค้ีาอาจัร่วมถึงการ่พัฒนาคีวามร่่วมม่อห้ร่่อเป็นพันธีมิต่ร่ 

กบัลก่ค้ีาในร่ป่แบบที�ให้้คีวามสีำคีญั่กบัทุกภาคีอีย่างเท่าเทียมกนั (transformational partnerships or alliances) 

ต่ลอด่จันปร่ะสีบการ่ณ์การ่ให้้บริ่การ่แบบคีร่บวงจัร่ (end-to-end) มากกว่าเพยีงการ่ทำธีรุ่กร่ร่มเท่านั�น.

 การบรหิ่ารติราสินคุ้า	(Brand	management).	การ่บร่หิ้าร่ต่ร่าสีนิค้ีามีวตั่ถปุร่ะสีงค์ีเพ่�อการ่วางต่ำแห้น่ง

ผลติ่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบริ่การ่ข้ององค์ีกร่ในต่ลาด่. การ่บริ่ห้าร่ต่ร่าสิีนค้ีาอย่างมีปร่ะสิีทธิีผลนำไปส่่ีการ่ยกร่ะดั่บ

การ่ร่บัร่่ต้่ร่าสิีนค้ีาและคีวามภกัด่ขี้องล่กค้ีา. การ่บร่หิ้าร่ต่ร่าสีนิค้ีามีจุัด่มุง่ห้มายในการ่สีร้่างคีวามผก่พันทาง

อาร่มณ์ข้องล่กค้ีาโด่ยมเีจัต่จัำนงเพ่�อสีร้่างคีวามแต่กต่่างให้้แก่องค์ีกร่จัากค่่ีแข่้งและสีร้่างคีวามภักดี่.

 การสนับสนุนล้กคุ้า	(Customer	support).	เป้าปร่ะสีงคี์ข้องการ่สีนับสีนุนล่กคี้า คี่อ การ่ทำให้้ล่กคี้า

มีคีวามสีะด่วกที�จัะทำธีุร่กิจักับองคี์กร่และองคี์กร่สีามาร่ถต่อบสีนองต่่อคีวามคีาด่ห้วังข้องล่กคี้า.

 การจััดการขี้อื้ร้อื้งเรียน	(Complaint	Management).	การ่ร่วบร่วม, วิเคีร่าะห้์, และคี้นห้าต่้นเห้ตุ่ข้อง

ข้้อร่้องเร่ียนคีวร่ต่้องนำไปสี่่การ่กำจััด่สีาเห้ตุ่ต่่าง ๆ ข้องข้้อร่้องเร่ียนได่้อย่างมีปร่ะสีิทธีิผล และนำไปสี่่

การ่จััด่ลำดั่บคีวามสีำคัีญ่ข้องการ่ปรั่บปรุ่งกร่ะบวนการ่ ร่วมทั�งผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบริ่การ่. เพ่�อให้้เกิด่ 

ผลสีมัฤทธีิ�เห้ลา่นี� องค์ีกร่ต่อ้งถ่ายทอด่สีาร่สีนเทศสี่ก่าร่ปฏิิบติั่อย่างมปีร่ะสีทิธิีผลทั�วทั�งองค์ีกร่. การ่จัดั่การ่

ข้้อร่้องเรี่ยนข้ององค์ีกร่อาจัช่่วยให้้องค์ีกร่สีามาร่ถเรี่ยกคีวามเช่่�อมั�นข้องล่กค้ีากลับคี่นมา, สีร่้างเสีร่ิม

ปร่ะสีบการ่ณ์ข้องล่กคี้า, และห้ลีกเลี�ยงไม่ให้้ข้้อร่้องเร่ียนในลักษ์ณะเด่ียวกันเกิด่ซึ่�ำในอนาคีต่.

 คุวัามเท่าเทียม	(การป้ฏิิบัติิอื้ย่างเป้็นธ์รรม).	พนักงาน, ชุ่มช่น, พันธีมิต่ร่, ผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ, และ 

ที�สีำคีญั่ที�สีดุ่ ลก่ค้ีาและผ่มี้ส่ีวนได้่ส่ีวนเสียีต่่างทวคีีาด่ห้วงัให้้องค์ีกร่ปฏิิบตั่ต่ิ่อกลุม่ลก่ค้ีาทกุกลุม่อย่างเป็นธีร่ร่ม 

และเพ่�อห้ลีกเลี�ยงการ่เล่อกปฏิิบัต่ิที�ไม่เห้มาะสีม (discrimination). การ่ต่อบสีนองคีวามคีาด่ห้วังเห้ล่านี�

จัะสีร่้างคีวามไว้วางใจัในห้ม่่ปร่ะช่าช่น, ชุ่มช่น,  และสีถาบันต่่างๆ. 
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 การป้ระเมินคุวัามพึงพอื้ใจัและไม่พึงพอื้ใจัขีอื้งล้กคุ้า	(Determining	customer	satisfaction	and	

dissatisfaction).	ในการ่ปร่ะเมินคีวามพึงพอใจัและไม่พึงพอใจัข้องล่กคี้า องคี์กร่อาจัใช่้วิธีีการ่บางอย่าง

ห้ร่อ่ทกุอย่างด่งัต่่อไปนี�: การ่สีำร่วจั, ข้้อม่ลป้อนกลบัทั�งที�เป็นทางการ่และไม่เป็นทางการ่, ปร่ะวตั่กิาร่ทำธีรุ่กจิั

กับล่กคี้า, ข้้อร่้องเร่ียน, ร่ายงานจัากภาคีสีนาม (field reports), การ่วิเคีร่าะห้์การ่ได่้ห้ร่่อเสีียล่กคี้า, 

อตั่ร่าการ่แนะนำจัากลก่คีา้เด่มิ, และอตั่ร่าคีวามสีำเร่จ็ัข้องการ่ทำธีรุ่กร่ร่ม. องคีก์ร่อาจัร่วบร่วมสีาร่สีนเทศ

ผ่านเว็บไซึ่ต่์, การ่ต่ิด่ต่่อโด่ยต่ร่งห้ร่่อผ่านบุคีคีลที�สีาม, ห้ร่่อทางไปร่ษ์ณีย์.

 คุวัามพึงพอื้ใจัขีอื้งล้กคุ้าติ่อื้คุ้่แขี่ง	(Customers’	Satisfaction	with	Competitors).	แง่มุมที�สีำคีัญ่แง่

มุมห้นึ�งในการ่ปร่ะเมินคีวามพึงพอใจัและคีวามไม่พึงพอใจัข้องล่กคี้า คี่อการ่เปร่ียบเทียบคีวามพึงพอใจั

ข้องล่กค้ีาที�มีต่่อองค์ีกร่กับที�มีต่่อค่่ีแข้่ง,  กับผลิต่ภัณฑ์์ที�เป็นค่่ีแข้่งห้ร่่อเป็นทางเล่อกอ่�น, และ/ห้ร่่อกับ

องค์ีกร่ที�นำเสีนอผลิต่ภัณฑ์์ที�คีล้ายคีลึงกัน. สีาร่สีนเทศเห้ล่านี�อาจัได้่มาจัากการ่วิเคีร่าะห์้การ่ได้่ห้ร่่อ 

เสีียล่กคี้า, การ่ศึกษ์าเช่ิงเปร่ียบเทียบที�ทำโด่ยองคี์กร่เอง ห้ร่่อโด่ยห้น่วยงานอิสีร่ะ. ปัจัจััยที�มีผลต่่อ 

คีวามช่อบข้องลก่คีา้เปน็สีิ�งที�มคีีวามสีำคัีญ่อย่างยิ�งในการ่ทำคีวามเข้า้ใจักับปัจัจัยัต่า่ง ๆ  ที�ผลักดั่นต่ลาด่ 

และอาจัมีผลกร่ะทบต่่อคีวามสีามาร่ถในการ่แข้่งข้ันและคีวามสีำเร่็จัข้ององคี์กร่ในร่ะยะยาว.

การวัด การวิเคราะห์ แลัะการจัดการความรู้ 

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management ) (หัมวัด 4)
 ห้มวด่ 4 ถ่อเป็น “สีมอง” ที�เป็นศ่นย์กลางในการ่ทำให้้เกิด่คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันข้อง

การ่ปฏิิบัต่ิการ่กับวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์ข้ององคี์กร่. และเป็นห้มวด่ห้ลักข้องเกณฑ์์ในด่้านสีาร่สีนเทศ 

ที�สีำคีัญ่ทั�งห้มด่ที�เกี�ยวกับการ่วัด่, การ่วิเคีร่าะห้์, การ่ทบทวน, ร่วมทั�งการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่และ

การ่จััด่การ่คีวามร้่่ข้ององคีก์ร่ เพ่�อผลกัด่นัให้เ้กดิ่การ่ปร่บัปร่งุ, การ่สีร่า้งนวตั่กร่ร่ม, และเพิ�มคีวามสีามาร่ถ

ในการ่แข่้งข้นัข้ององค์ีกร่.  ห้วัใจัสีำคีญั่ข้องการ่ใช้่ข้้อมล่สีาร่สีนเทศด่งักล่าวอย่่ที�คีณุภาพและคีวามพร้่อมใช้่งาน

ข้องข้้อม่ล. นอกจัากนี� สีาร่สีนเทศ และการ่จััด่การ่คีวามร่่้อาจัเป็นแห้ล่งเบ่�องต่้นในการ่ทำให้้เกิด่คีวามได่้

เปร่ยีบเช่งิแข่้งข้นัและการ่เพิ�มผลติ่ภาพ, ด่งันั�น ห้มวด่นี�จังึคีร่อบคีลุมถงึการ่พิจัาร่ณาเช่งิกลยทุธ์ีด่งักล่าวด้่วย.
 

4.1 การวัด การวิเคราะห์ แลัะการปรับปรุงผลัการดำาเนินการขององค์กร  

(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจัติจัำนง

 ห้ัวข้้อนี�ถามถงึวธิีกีาร่ที�องค์ีกร่ใช้่ในการ่เลอ่กและใช้่ข้้อมล่สีาร่สีนเทศสีำห้ร่บัการ่วดั่ผลการ่ด่ำเนนิการ่,  

การ่วเิคีร่าะห์้, และการ่ทบทวน เพ่�อสีนบัสีนนุการ่วางแผนและการ่ปรั่บปร่งุการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่. ห้วัข้้อนี�

เป็นศน่ย์กลางข้องการ่ร่วบร่วมและวเิคีร่าะห์้ข้้อมล่สีาร่สีนเทศในการ่วัด่ผลการ่ด่ำเนนิการ่และร่ะบบการ่จััด่การ่

ที�มีการ่บ่ร่ณาการ่ โด่ยอาศยัข้้อมล่สีาร่สีนเทศด้่านการ่เงนิและด้่านอ่�น ๆ . จัดุ่มุง่ห้มายข้องการ่วดั่ผลการ่ด่ำเนนิการ่, 

การ่วเิคีร่าะห์้, การ่ทบทวน,  และการ่ปรั่บปรุ่ง คีอ่เพ่�อช่ี�นำองค์ีกร่ให้้บร่ร่ลุผลลัพธ์ีและวตั่ถปุร่ะสีงค์ีเชิ่งกลยุทธ์ี

ที�สีำคีญั่ข้ององค์ีกร่, อกีทั�งเพ่�อคีาด่การ่ณ์และต่อบสีนองต่่อการ่เปลี�ยนแปลงที�ร่วด่เร็่วห้ร่อ่ไม่ได้่คีาด่คิีด่ ห้ร่อ่

การ่เปลี�ยนแปลงจัากภายนอกองค์ีกร่, ร่วมทั�งเพ่�อร่ะบวุธิีปีฏิิบติั่ที�เป็นเลิศข้ององค์ีกร่ที�นำมาแบ่งปัน.
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ขี้อื้สังเกติ

 คุวัามสอื้ดคุล้อื้งไป้ในแนวัทางเดียวักันและการบ้รณาการระบบการจััดการผลการดำเนินการ	(Aligning	

and	Integrating	your	Performance	Management	System).	คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกัน

และการ่บร่่ณาการ่เป็นห้ลักการ่ที�สีำคัีญ่ในการ่นำร่ะบบการ่วัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ไปปฏิิบัติ่และการ่นำไปใช้่

อย่างปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จั. เกณฑ์์มองว่าคีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันและการ่บ่ร่ณาการ่ต่้อง

พจิัาร่ณาทั�งข้อบเข้ต่และปร่ะสิีทธิีผลข้องการ่ใช้่งาน เพ่�อให้ต้่ร่งกับคีวามจัำเป็นในการ่ปร่ะเมินและปรั่บปรุ่ง

ผลการ่ด่ำเนินการ่ ร่วมทั�งเพ่�อจััด่ทำและนำกลยุทธี์ไปปฏิิบัต่ิ. 

 คีวามสีอด่คีล้องไปในทางเด่ียวกันและการ่บ่ร่ณาการ่ คีร่อบคีลุมถึงวิธีีการ่ทำให้้ต่ัววัด่สีอด่คีล้องไปใน

แนวทางเด่ียวกันทั�วทั�งองคี์กร่ และวิธีีการ่บ่ร่ณาการ่เพ่�อให้้ได่้ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศจัากทั�วทั�งองคี์กร่ ซึ่ึ�งจัะ

สีนับสีนุนการ่ตั่ด่สิีนใจัโด่ยใช่้ข้้อม่ลจัริ่ง. ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศร่ะด่ับองคี์กร่เป็นข้้อม่ลนำเข้้าที�สีำคีัญ่ที�ใช่้ใน

การ่ทบทวนผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่และการ่ตั่ด่สีินใจัเชิ่งกลยุทธี์. ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศเห้ล่านี�คีวร่ต้่อง

ใช้่เพ่�อกำห้นด่และสีร้่างคีวามสีอด่คีล้องข้องทิศทางและการ่ใช้่ทร่พัยากร่ในร่ะดั่บห้น่วยงาน, กร่ะบวนการ่

ที�สีำคีัญ่, ฝึ่าย, และองคี์กร่.  นอกจัากนี� คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันและการ่บ่ร่ณาการ่ยัง

คีร่อบคีลุมถึงวิธีีการ่ที�ผ่้นำร่ะดั่บสี่งถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิิบัติ่ในเร่่�องข้้อกำห้นด่การ่วัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่  

เพ่�อต่ิด่ต่ามผลการ่ด่ำเนินการ่ในร่ะด่ับกลุ่มงานและร่ะด่ับกร่ะบวนการ่ ในต่ัววัด่ที�สีำคีัญ่ต่่าง ๆ  ที�กำห้นด่

ไว้ว่ามีคีวามสีำคีัญ่ต่่อองคี์กร่โด่ยร่วม ห้ร่่อกำห้นด่ไว้สีำห้ร่ับการ่ปร่ับปรุ่ง. 

 ขี้อื้ม้ลขีนาดให่ญ่	(Big	data).	 คีวามท้าทาย, และสีิ�งที�จัะเป็นคีวามท้าทาย ในเร่่�องปร่ิมาณข้้อม่ล 

ที�เพิ�มมากข้ึ�นเร่่�อยๆ อย่่ที�การ่เล่อก, การ่สีังเคีร่าะห้์,  การ่วิเคีร่าะห้์, และการ่แปลคีวามข้้อม่ลที�สีำคีัญ่ 

ทั�งเชิ่งปริ่มาณและเชิ่งคุีณภาพ, การ่เปลี�ยนข้้อม่ลให้้เป็นสีาร่สีนเทศที�มีปร่ะโยช่น์, และจัากนั�นนำไปส่่ี 

การ่ด่ำเนินการ่ในเช่ิงปฏิิบัต่ิการ่และเช่ิงกลยุทธี์. ซึ่ึ�งไม่เพียงแคี่ใช่้ข้้อม่ล, ห้ากแต่่ต่้องมีคีวามร่่้, ข้้อม่ล 

ในเชิ่งลกึ (insight), และกร่อบคีวามคีดิ่ (mindset) ในเร่่�องการ่ปร่ะเมนิโอกาสีคีุม้เสีี�ยงและการ่สีร้่างนวตั่กร่ร่ม.

 การวัิเคุราะห่์สารสนเทศึ	(Information	analytics).	การ่วิเคีร่าะห้์อาจัเกี�ยวข้้องกับการ่วิเคีร่าะห้์ข้้อม่ล

ด่ิจัิทัล (digital data analytics) และเทคีนิคีวิทยาการ่ข้้อม่ล (data science) ซึ่ึ�งต่ร่วจัจัับแบบแผนและ

แปลคีวามห้มายข้องข้้อม่ล. สีำห้ร่ับการ่ปร่ับปรุ่งในร่ะด่ับปฏิิบัต่ิการ่, การ่วิเคีร่าะห้์ข้้อม่ลเปร่ียบเทียบมิต่ิ

การ่วัด่ที�สีำคีัญ่ 2 มิต่ิ โด่ยปกต่ิมักจัะเพียงพอแล้ว (เช่่น ผลิต่ภาพ, คีวามสีามาร่ถในการ่ทำกำไร่, 

ผลต่อบแทนการ่ลงทุน, ลักษ์ณะเฉพาะ (character) ข้องคีวามพึงพอใจัข้องล่กค้ีาและคีวามสีำคัีญ่ 

เช่ิงเปร่ียบเทียบ). และอาจัเพิ�มมิต่ิที� 3 เช่่น เวลา ห้ร่่อการ่แบ่งสี่วน (เช่่น ต่ามกลุ่มล่กคี้า). ในเช่ิงกลยุทธี์, 

การ่วิเคีร่าะห์้สีาร่สีนเทศข้ั�นสี่งสีามาร่ถให้้ภาพมิติ่ที� 3,  และมิติ่ที� 4 ข้องสีถานะปัจัจัุบันและสีถานะที�

ต่้องการ่ห้ร่่อคีาด่การ่ณ์ถึงผลการ่ด่ำเนินการ่ในอนาคีต่ข้ององคี์กร่,  เทคีโนโลยี, ผ่้คีน, และต่ลาด่.  

จัากภาพที�อิงต่ามข้้อม่ลเห้ล่านั�น ทำให้้องคี์กร่สีามาร่ถพัฒนากลยุทธี์ห้ร่่อจัำลองสีถานการ่ณ์เช่ิงกลยุทธี์. 
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 การใช้สารสนเทศึเชิงเป้รียบเทียบ	(The	Case	for	Comparative	Data).	การ่ใช่้ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศ 

เช่งิเปร่ยีบเทยีบเปน็สีิ�งสีำคีญั่ต่อ่ทกุองคีก์ร่. เห้ต่ผุลห้ลกัในการ่ใช่ข้้อ้ม่ลสีาร่สีนเทศเช่งิเปร่ยีบเทยีบ มดัี่งนี�: 

 • องคี์กร่จัำเป็นต่้องร่่้ร่ะด่ับข้องต่นเอง เม่�อเปร่ียบเทียบกับคี่่แข้่งและวิธีีปฏิิบัต่ิที�เป็นเลิศ.

 • สีาร่สีนเทศเช่ิงเปร่ียบเทียบและสีาร่สีนเทศที�ได่้จัากการ่จััด่ร่ะด่ับเทียบเคีียงมักผลักด่ันให้้เกิด่ 

    การ่ปร่บัปร่งุที�สีำคีญั่ยิ�ง (ก้าวกร่ะโด่ด่) ห้ร่อ่การ่เปลี�ยนแปลงแบบพลกิโฉม (transformational change).

 • การ่เปร่ยีบเทยีบสีาร่สีนเทศด่า้นผลการ่ด่ำเนนิการ่มกันำไปสี่ค่ีวามเข้า้ใจัที�ด่ขี้ึ�นต่อ่กร่ะบวนการ่และ 

   ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องกร่ะบวนการ่ด่ังกล่าว. 

 • การ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่เช่ิงเปร่ียบเทียบและผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องคี่่แข้่งอาจัเผยให้้องคี์กร่ 

   เห้็นถึงปร่ะเด่็นคีวามได่้เปร่ียบและคีวามท้าทายที�ทำให้้องคี์กร่จัำเป็นต่้องมีการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม.  

 นอกจัากนี� สีาร่สีนเทศเช่งิเปร่ยีบเทยีบยงัอาจัสีนบัสีนนุการ่วเิคีร่าะห์้และการ่ต่ดั่สีนิใจัทางธีรุ่กจิัที�เกี�ยวข้้อง

กบัสีมร่ร่ถนะห้ลกัข้ององค์ีกร่, การ่เป็นพันธีมติ่ร่, และการ่จัดั่จ้ัางผ่รั้่บจ้ัางภายนอกด่ำเนินการ่แทน. 

 การเล้อื้กและการใช้ขี้อื้ม้ลเชิงเป้รียบเทียบ	(Selecting	and	Using	Comparative	Data).	ในการ่เล่อก

และการ่ใช่ข้้อ้มล่สีาร่สีนเทศเช่งิเปร่ยีบเทยีบอยา่งมปีร่ะสีทิธีผิล องคีก์ร่ต่อ้งกำห้นด่คีวามจัำเปน็และลำด่บั

คีวามสีำคีญั่ ร่วมทั�งกำห้นด่เกณฑ์ใ์นการ่เสีาะห้าแห้ลง่เปร่ยีบเทยีบที�เห้มาะสีม ทั�งจัากภายในและภายนอก

อุต่สีาห้กร่ร่มและต่ลาด่. 

 การทบทวันผลการดำเนินการ	(Reviewing	Performance).	 การ่ทบทวนร่ะดั่บองค์ีกร่ในหั้วข้้อนี�  

มจีัดุ่มุง่ห้มายให้้คีร่อบคีลมุผลการ่ด่ำเนนิการ่ในทกุเร่่�อง. ทั�งผลการ่ด่ำเนนิการ่ในปัจัจับัุนและการ่คีาด่การ่ณ์

ผลการ่ด่ำเนนิการ่ในอนาคีต่. โด่ยคีาด่ว่าผลการ่ทบทวนจัะเป็นแนวทางที�เช่่�อถอ่ได้่ ทั�งเพ่�อร่ะบกุาร่ปร่บัปร่งุ

และโอกาสีในการ่สีร้่างนวตั่กร่ร่มที�เช่่�อมโยงกบัวตั่ถปุร่ะสีงค์ีที�สีำคีญั่, สีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่, และต่วัวดั่

คีวามสีำเร่จ็ั. นอกจัากนี� ผลจัากการ่ทบทวนยงัอาจัแจ้ังเต่อ่นองค์ีกร่ถงึคีวามจัำเป็นสีำห้ร่บัการ่เปลี�ยนแปลง

อย่างพลิกโฉมในโคีร่งสีร้่างและร่ะบบงานข้ององค์ีกร่. ด่งันั�น องค์ีปร่ะกอบที�สีำคัีญ่ข้องการ่ทบทวนร่ะด่บั

องค์ีกร่ปร่ะการ่ห้นึ�ง คีอ่การ่แปลงผลการ่ทบทวนไปเป็นการ่ปฏิิบติั่การ่ที�ถก่ถ่ายทอด่สี่ก่าร่ปฏิบิติั่ทั�วทั�งองค์ีกร่ 

ร่วมถึงถ่ายทอด่สี่ก่าร่ปฏิบัิต่ไิปยงัผ่ส่้ีงมอบ, พนัธีมติ่ร่, ผ่ใ้ห้้คีวามร่่วมมอ่ที�เห้มาะสีม, ร่วมถึงลก่ค้ีาที�สีำคีญั่.

 การใช้ขี้อื้ม้ลเชิงเป้รียบเทียบในการทบทวัน	(Use	of	comparative	data	in	reviews).	การ่ใช่้ข้้อม่ล

สีาร่สีนเทศเช่ิงเปร่ียบเทียบอย่างมีปร่ะสีิทธิีผลทำให้้องค์ีกร่สีามาร่ถกำห้นด่เป้าปร่ะสีงคี์ที�ท้าทายอย่างยิ�ง 

(strech goals) และสี่งเสีร่ิมการ่ปร่ับปรุ่งแบบก้าวกร่ะโด่ด่ (breakthrough) ในเร่่�องที�สีำคีัญ่อย่างยิ�งต่่อ

กลยุทธี์เช่ิงแข้่งข้ันข้ององคี์กร่. 

 การวัิเคุราะห่์ผลการดำเนินการ	(Analyzing	Performance).	การ่วิเคีร่าะห้์ที�องคี์กร่ด่ำเนินการ่เพ่�อให้้

เข้้าใจัผลการ่ด่ำเนินการ่และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ที�จัำเป็นอาจัแต่กต่่างกันอย่างมาก ข้ึ�นอย่่กับปร่ะเภท, ข้นาด่,  

สีภาพแวด่ล้อมด่้านการ่แข้่งข้ันข้ององคี์กร่, และปัจัจััยอ่�น ๆ. ต่ัวอย่างข้องการ่วิเคีร่าะห้์ ได่้แก่: 

 • แนวโน้มข้องต่ัวช่ี�วัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ร่ะด่ับปฏิิบัต่ิการ่ที�สีำคีัญ่ เช่่น ผลิต่ภาพ,  ร่อบเวลา, ร่ะด่ับ 

   ข้องเสีีย, การ่ลด่คีวามสี่ญ่เสีีย, คีาร่์บอนฟุ้ต่พร่ิ�นท์, และการ่ออกผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ให้ม่ 
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์ • ต่ัววัด่เด่ี�ยวห้ร่่อต่ัววัด่ร่่วมข้องผลิต่ภาพและคีุณภาพเปร่ียบเทียบกับผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องคี่่แข้่ง

 • แนวโน้มข้องต่้นทุนเปร่ียบเทียบกับแนวโน้มข้องคี่่แข้่ง

 • สี่วนแบ่งต่ลาด่เทียบกับกำไร่ 

 • การ่เปรี่ยบเทียบผลการ่ด่ำเนินการ่ร่ะห้ว่างห้น่วยธีรุ่กจิัต่่าง ๆ ทั�งด้่านคุีณภาพและด้่านการ่ปฏิิบติั่การ่ 

   ที�มีผลกร่ะทบต่่อผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านการ่เงิน 

 • แนวโน้มข้องต่ัวช่ี�วัด่ม่ลคี่าด่้านเศร่ษ์ฐกิจั, ต่ลาด่, และผ่้มีสี่วนได้่สี่วนเสีีย ร่วมทั�งผลกร่ะทบข้อง 

   แนวโน้มด่ังกล่าวต่่อคีวามสีำเร่็จัในร่ะยะยาวข้ององคี์กร่ 

 • คีวามสัีมพันธ์ีร่ะห้ว่างคุีณภาพข้องผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่อ่บริ่การ่, ต่วัช่ี�วดั่ผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านการ่ปฏิบัิต่กิาร่,  

   และแนวโน้มผลการ่ด่ำเนนิการ่ด้่านการ่เงนิโด่ยร่วม ที�สีะท้อนให้้เห้น็จัากตั่วช่ี�วดั่ต่่างๆ เช่่น ต้่นทุน 

   การ่ด่ำเนนิงาน, ร่ายได้่,  ปร่ะสีทิธีภิาพในการ่ใช้่สิีนทร่พัย์, และมล่ค่ีาเพิ�มต่่อพนักงาน 

 • คีวามสัีมพันธ์ีร่ะห้ว่างต้่นทุนกับร่ายได้่ที�เกิด่จัากปัญ่ห้าที�เกี�ยวข้้องกับล่กค้ีา และการ่แก้ไข้ปัญ่ห้า 

   อย่างมีปร่ะสีิทธีิผล 

 • คีวามสีัมพันธี์ร่ะห้ว่างต่้นทุนกับร่ายได่้ที�เกิด่จัากปัญ่ห้าที�เกี�ยวข้้องกับบุคีลากร่และการ่แก้ไข้ปัญ่ห้า 

   อย่างมีปร่ะสีิทธีิผล. 

 • คีวามสัีมพนัธ์ีร่ะห้ว่างต้่นทนุกบัร่ายได้่ข้องการ่เข้้าส่่ีต่ลาด่ให้ม่, ร่วมทั�งสีายการ่ผลิต่ และการ่ข้ยายตั่ว 

   ทางภม่ศิาสีต่ร์่. 

 • การ่แปลคีวามการ่เปลี�ยนแปลงส่ีวนแบ่งต่ลาด่ ในเร่่�องการ่ได้่และเสีียลก่ค้ีา และการ่เปลี�ยนแปลง 

   ในเร่่�องคีวามผก่พันข้องลก่ค้ีา. .

 • ผลกร่ะทบด่้านกำไร่ที�เกิด่จัากคีวามภักด่ีข้องล่กคี้า.

 • ร่ายได่้สีุทธิีห้ร่่อจัากการ่ออม ที�เป็นผลมาจัากการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านคีุณภาพ, 

     ด่้านการ่ปฏิิบัต่ิการ่, และด่้านบุคีลากร่ (เช่่น การ่ปร่ับปรุ่งอัต่ร่ากำลังข้องบุคีลากร่, คีวามปลอด่ภัย,   

   การ่ข้าด่งาน, และการ่ลาออก). 

 • ผลที�ได่้ร่ับจัากกิจักร่ร่มการ่ปร่ับปรุ่งต่่อกร่ะแสีเงินสีด่, เงินทุนห้มุนเวียน, และม่ลคี่าผ่้ถ่อหุ้้น

 • การ่จััด่สีร่ร่ทร่ัพยากร่สีำห้ร่ับโคีร่งการ่ ปร่ับปรุ่งต่่าง ๆ โด่ยพิจัาร่ณาถึงต่้นทุน/ผลปร่ะโยช่น์ ห้ร่่อ 

   ผลกร่ะทบต่่อสีิ�งแวด่ล้อมและสีังคีมในวงกว้าง 

 • การ่ห้าคีวามสีัมพันธี์ร่ะห้ว่างการ่ปร่ับปรุ่งคีุณภาพข้องผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ ห้ร่่อผลิต่ภัณฑ์์/ 

   บริ่การ่ให้ม่กับตั่วช่ี�วัด่ที�สีำคัีญ่ด้่านล่กค้ีา เช่่น คีวามพึงพอใจัข้องล่กค้ีา, คีวามภักดี่ข้องล่กค้ีา,   

   และสี่วนแบ่งต่ลาด่ 

 • คีวามสีัมพันธี์ร่ะห้ว่างคีวามสีามาร่ถในการ่ร่ะบุและต่อบสีนองคีวามต่้องการ่ด่้านข้ีด่คีวามสีามาร่ถ 

   และอัต่ร่ากำลังข้องบุคีลากร่ กับการ่ร่ักษ์าให้้บุคีลากร่อย่่กับองคี์กร่, การ่จั่งใจั, และผลิต่ภาพ 

 • ผลต่อบแทนจัากการ่ลงทนุข้องการ่ปร่ะเมินโอกาสีคีุม้เสีี�ยงที�องค์ีกร่ได้่ด่ำเนนิการ่

 • ผลปร่ะโยช่นแ์ละคีา่ใช่จ้ัา่ยที�เกี�ยวกบัการ่ปร่บัปร่งุเร่่�องการ่จัดั่การ่และการ่แบง่ปนัคีวามร่่ข้้ององคีก์ร่ 

 • ผลปร่ะโยช่น์และคี่าใช่้จั่ายที�เกี�ยวกับการ่ให้้การ่ศึกษ์าและฝึึกอบร่ม 

 • คีวามสีัมพันธี์ร่ะห้ว่างการ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับบุคีคีล, การ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่, และม่ลคี่าเพิ�มต่่อพนักงาน 

 • คีวามสีัมพันธี์ร่ะห้ว่างการ่จััด่การ่คีวามร่่้และการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม.
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 การวัิเคุราะห่์	 การทบทวันผลการดำเนินการ	 และการวัางแผนที�สอื้ดคุล้อื้งไป้ในแนวัทางเดียวักัน	

(Aligning	Analysis,	Performance	Review,	and	Planning).	ข้้อเท็จัจัร่ิงและข้้อม่ลที�อย่่เด่ี�ยว ๆ มักจัะ

ไม่ใช่่พ่�นฐานที�มีปร่ะสีิทธีิผลในการ่จััด่ลำด่ับคีวามสีำคีัญ่ข้ององคี์กร่. ด่ังนั�น ห้ัวข้้อนี�จึังเน้นว่าต่้องมี 

คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเดี่ยวกันอย่างใกล้ช่ดิ่ร่ะห้ว่างการ่วิเคีร่าะห์้กบัการ่ทบทวนผลการ่ด่ำเนินการ่

ข้ององคีก์ร่ และร่ะห้วา่งการ่ทบทวนผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององคีก์ร่กบัการ่วางแผนข้ององคีก์ร่. ซึึ่�งจัะทำให้้

มั�นใจัวา่การ่วเิคีร่าะห้แ์ละการ่ทบทวนนั�นสีมัพนัธีก์บัการ่ต่ดั่สีนิใจั และสีร่า้งคีวามมั�นใจัได่ว้า่การ่ต่ดั่สีนิใจั

นั�นอย่่บนพ่�นฐานข้องข้้อม่ลสีาร่สีนเทศที�เกี�ยวข้้อง. นอกจัากนี� ผลการ่ด่ำเนินการ่ในอด่ีต่ข้ององคี์กร่ 

ปร่ะกอบกับสีมมต่ิฐานเกี�ยวกับการ่เปลี�ยนแปลงภายในและภายนอกในอนาคีต่, ยังทำให้้องคี์กร่สีามาร่ถ

คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่ได่้. ซึ่ึ�งการ่คีาด่การ่ณ์เห้ล่านี�อาจัเป็นเคีร่่�องม่อที�สีำคีัญ่ในการ่วางแผน. 

 เข้ีาใจัการป้ฏิบัิติทิี�เกี�ยวัเน้�อื้งกันขีอื้งเห่ตุิและผล	(Understanding	Causality).	การ่ปฏิิบัต่กิาร่ขึ้�นอย่่กบั

คีวามเข้้าใจัในคีวามเกี�ยวเน่�องกันข้องเห้ตุ่และผลร่ะห้ว่างกร่ะบวนการ่ต่่าง ๆ และร่ะห้ว่างกร่ะบวนการ่

กับผลลัพธี์. การ่ปฏิิบัต่ิการ่และผลลัพธี์ข้องกร่ะบวนการ่อาจัสี่งผลถึงทร่ัพยากร่ต่่าง ๆ. ด่ังนั�น องคี์กร่จัึง

จัำเป็นอย่างยิ�งที�จัะต่้องมีพ่�นฐานการ่วิเคีร่าะห้์ที�มีปร่ะสีิทธีิผลเพ่�อปร่ะโยช่น์ในการ่ต่ัด่สีินใจั เพร่าะ

ทร่ัพยากร่ที�ใช่้ในการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มและการ่ปร่ับปรุ่งมีจัำกัด่.

4.2 การจัดการสัารสันเที่ศ แลัะการจัดการความรู้ 

   (Information and Knowledge Management) 

เจัติจัำนง

 หั้วข้อ้นี�ถามถงึวิธีกีาร่ที�องคีก์ร่ใช่ใ้นการ่สีร้่างและจััด่การ่สีนิทรั่พย์ทางคีวามร่่ ้และทำให้้มั�นใจัถึงคุีณภาพ

และคีวามพร่้อมใช่้งานข้องข้้อม่ลสีาร่สีนเทศ. นอกจัากนี� ยังถามถึงแนวทางการ่จััด่การ่คีวามมั�นคีง

ปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์และการ่แสีวงห้าการ่แสีวงห้าการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มข้ององคี์กร่. โด่ยมีจัุด่มุ่งห้มายเพ่�อ

ปร่ับปรุ่งปร่ะสีิทธีิภาพและปร่ะสีิทธีิผลข้ององคี์กร่.

ขี้อื้สังเกติ

	 การจััดการสารสนเทศึ	(Information	Management). ในการ่จััด่การ่สีาร่สีนเทศ องคี์กร่จัำเป็นต่้อง

ทุ่มเททร่ัพยากร่อย่างจัร่ิงจััง  เน่�องจัากแห้ล่งข้้อม่ลสีาร่สีนเทศเพิ�มมากข้ึ�นอย่างมห้าศาล. การ่เพิ�มข้ึ�น 

อย่างต่่อเน่�องข้องการ่ใช่้สีาร่สีนเทศในการ่ปฏิิบัต่ิการ่ข้ององคี์กร่ - ทั�งที�เป็นสี่วนห้นึ�งข้องเคีร่่อข้่ายคีวามร่่้

ข้ององคี์กร่;  ผ่านเว็บและสี่�อสีังคีมออนไลน์; ร่วมทั�งการ่สี่�อสีาร่ร่ะห้ว่างธีุร่กิจักับธีุร่กิจั, องคี์กร่กับองคี์กร่, 

และธีุร่กิจักับผ่้บร่ิโภคี - เป็นเร่่�องท้าทายคีวามสีามาร่ถข้ององคี์กร่ในการ่ทำให้้ร่ะบบด่ังกล่าวเช่่�อถ่อได่้ 

และพร้่อมใช้่งานในร่่ปแบบที�ใช้่งานง่าย. คีวามสีามาร่ถในการ่ผสีานและห้าคีวามสัีมพันธ์ีร่ะห้ว่างข้้อม่ล

ต่่างปร่ะเภท,  เช่่น วีด่ิโอ, ข้้อคีวาม, และต่ัวเลข้ จัะสีร่้างโอกาสีสีำห้ร่ับคีวามได่้เปร่ียบเช่ิงแข้่งข้ัน. 

 คุวัามพรอ้ื้มใชง้านขีอื้งขีอ้ื้มล้และสารสนเทศึ	(Data	and	Information	Availability). ข้อ้ม่ลสีาร่สีนเทศ

เป็นสีิ�งสีำคัีญ่อย่างยิ�งต่่อเคีร่่อข่้ายธุีร่กิจัข้ององค์ีกร่, พันธีมิต่ร่,  และห่้วงโซ่ึ่อุปทาน. องค์ีกร่คีวร่ต้่อง 

คีำนงึถงึการ่ใช้่ข้้อมล่สีาร่สีนเทศในด้่านนี�  และคีวร่ต้่องต่ร่ะห้นกัถงึคีวามจัำเป็นในการ่สีอบทานคีวามถก่ต้่อง
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์อย่างร่วด่เร่็ว, การ่ปร่ะกันคีวามเช่่�อถ่อได่้, และคีวามมั�นคีงปลอด่ภัย, โด่ยพิจัาร่ณาถึงคีวามถี�และข้นาด่

ในการ่ถ่ายโอนข้้อม่ลทางด่ิจัิทัล  ร่วมทั�งคีวามท้าทายเร่่�องคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์.

 คุวัามป้ลอื้ดภัยและการรักษาคุวัามป้ลอื้ดภัยบนโลกไซเบอื้ร์	 (Security	and	Cybersecurity).	 เม่�อ

พจิัาร่ณาถงึคีวามถี�และปร่มิาณการ่ถ่ายโอนและการ่จัดั่เกบ็ข้้อมล่ทางด่จิัทิลัในปัจัจับุนั, การ่โจัมตี่คีวามมั�นคีง

ปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์ (cybersecurity attacks) ซึ่ึ�งเกิด่ข้ึ�นบ่อยคีรั่�ง, คีวามต่้องการ่ข้องล่กคี้าและธีุร่กิจัต่่อ

คีวามมั�นคีงปลอด่ภัยข้องสิีนทรั่พย์และสีาร่สีนเทศ, การ่จััด่การ่เร่่�องคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร์่จึังเป็น

องคี์ปร่ะกอบห้นึ�งที�สีำคีัญ่ยิ�งต่่อปร่ะสีิทธีิผลในการ่ปฏิิบัต่ิการ่ข้ององคี์กร่. ด่ังนั�น องคี์กร่จัึงต่้องมีแนวทาง

ที�เป็นร่ะบบในการ่จััด่การ่เร่่�องนี�อย่างเห้มาะสีม โด่ยต่้องพิจัาร่ณาถึงปัจัจััยทางธีุร่กิจัที�สีำคีัญ่ เพ่�อเป็น

แนวทางในการ่กำห้นด่กิจักร่ร่มคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์ และบ่ร่ณาการ่เร่่�องนี�กับแนวทางโด่ยร่วม 

ในการ่นำและบริ่ห้าร่องค์ีกร่. ภายใต้่สีภาพแวด่ล้อมที�มพีลวตั่และท้าทายด้่วยสีิ�งคีกุคีามให้ม่,  คีวามเสีี�ยงให้ม่, 

และวิธีีการ่แก้ไข้ (solutions) ให้ม่, การ่จััด่การ่คีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์ ห้มายถึง การ่พิจัาร่ณาถึง

ปร่ะเด่น็ที�เปน็เอกลกัษ์ณข์้องแต่ล่ะองคีก์ร่ - สีิ�งคีกุคีาม, คีวามออ่นไห้ว, และร่ะด่บัการ่ยอมร่บัคีวามเสีี�ยง. 

ซึ่ึ�งห้มายคีวามว่าองคี์กร่ต่้องร่ะบุกิจักร่ร่มที�มีคีวามสีำคัีญ่ยิ�งต่่อการ่ให้้บร่ิการ่และต่่อล่กคี้า, และจัากนั�น

จัดั่ลำด่บัคีวามสีำคัีญ่ในการ่ลงทนุเพ่�อปกปอ้งกจิักร่ร่มเห้ลา่นั�น. คีวามมั�นคีงปลอด่ภยัไซึ่เบอร่ ์อาจัร่วมถงึ

การ่ฝึึกอบร่มบุคีลากร่ที�อาจัไม่ได่้เกี�ยวข้้องโด่ยต่ร่งในเร่่�องเทคีโนโลยีสีาร่สีนเทศ ร่วมทั�งการ่ให้้คีวามร่่้กับ

ล่กคี้า, ผ่้สี่งมอบ, และพันธีมิต่ร่.  นอกจัากนี� ยังอาจัร่วมถึงการ่สี่�อสีาร่กับผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียเห้ล่านี�เพ่�อ

แจั้งให้้ทร่าบถึงสีิ�งคีุกคีามบนโลกไซึ่เบอร่์ที�อาจัเกิด่ข้ึ�น,  แจั้งให้้ทร่าบถึงการ่ละเมิด่ต่่าง ๆ, และร่ายงาน

ถึงคีวามพยายามในการ่ก่้คี่นเพ่�อร่ักษ์าคีวามเช่่�อมั�นข้องพวกเข้าที�มีต่่อองคี์กร่. 

 การจััดการคุวัามร้้และการเรียนร้้ระดับอื้งค์ุกร	(Knowledge	Management	and	organizational	

Learning). ในปัจัจับุนั องค์ีกร่ต้่องเผชิ่ญ่กบัปร่ะเด่น็เร่่�องการ่จัดั่การ่, การ่ใช้่, การ่ปร่ะเมนิผล,  และการ่แบ่งปัน

คีวามร่่ข้้ององค์ีกร่มากข้ึ�นเร่่�อย ๆ . องคีก์ร่ช่ั�นนำได่ป้ร่ะโยช่นจ์ัากสีนิทร่พัยท์างคีวามร่่ข้้องบคุีลากร่,  ลก่คีา้, 

ผ่้สี่งมอบ, ผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ, และพันธีมิต่ร่, ซึ่ึ�งร่่วมกันข้ับเคีล่�อนให้้เกิด่การ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่และการ่

สีร่้างนวัต่กร่ร่ม. การ่จััด่การ่คีวามร่่้ข้ององค์ีกร่คีวร่ต้่องมุ่งเน้นที�คีวามร่่้ที�บุคีลากร่จัำเป็นต้่องใช่้ในการ่

ปฏิิบัต่ิงาน; ในการ่ปร่ับปรุ่งกร่ะบวนการ่, ผลิต่ภัณฑ์์, และบร่ิการ่;  และในการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม เพ่�อเพิ�ม

คีุณคี่าให้้แก่ล่กคี้าและองคี์กร่. ร่ะบบการ่จััด่การ่คีวามร่่้ข้ององคี์กร่คีวร่ต่้องมีกลไกการ่แบ่งปันคีวามร่่้ข้อง

บุคีคีลและองคี์กร่  ทั�งคีวามร่่้แบบช่ัด่แจั้ง (explicit knowledge) (ข้้อม่ลจัร่ิง, ต่ัวเลข้, ข้้อม่ล,  และ

สีาร่สีนเทศ ในร่่ปแบบเอกสีาร่และร่่ปแบบอ่�น) และคีวามร่่้สี่วนบุคีคีลที�ฝึังลึกอย่่ในต่ัวบุคีลากร่ (implicit 

knowledge) เพ่�อทำให้้มั�นใจัว่าจัะร่ักษ์าการ่ทำงานที�ให้้ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีอย่างต่่อเน่�อง แม้ในช่่วง 

การ่เปลี�ยนผ่าน (transitions). องค์ีกร่คีวร่ต้่องกำห้นด่ว่าคีวามร่่้ใด่สีำคัีญ่อย่างยิ�งต่่อการ่ปฏิิบัต่ิการ่  

และจัากนั�นทำให้ม้กีร่ะบวนการ่อยา่งเป็นร่ะบบในการ่แบง่ปนัสีาร่สีนเทศนี�.  โด่ยเฉพาะอยา่งยิ�งสีาร่สีนเทศ

ที�เป็นคีวามร่่ส่้ีวนบุคีคีลที�ฝึงัลึกอย่่ในตั่วบุคีลากร่ (implicit knowledge). การ่จััด่การ่คีวามร่่ที้�มปีร่ะสิีทธิีผล

จัำเป็นต่้องมีบทบาทและคีวามร่ับผิด่ช่อบที�ช่ัด่เจัน, วัฒนธีร่ร่มข้องการ่แบ่งปันคีวามร่่้, กร่ะบวนการ่ 

ที�เป็นร่ะบบสีำห้ร่บัการ่แบ่งปันคีวามร่่แ้ละคีวามเช่ี�ยวช่าญ่, การ่ร่ะบแุละการ่จัดั่การ่สีนิทร่พัย์ทางคีวามร่่ห้้ลกั, 

และเคีร่่�องม่อต่่าง ๆ  (ร่วมถึงเทคีโนโลยี) ที�เห้มาะสีมสีำห้ร่ับองคี์กร่.
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 การแสวังห่าการสร้างนวััติกรรม	(Pursuit	of	Innovation).	 ในองคี์กร่ที�มีสีภาพแวด่ล้อมที�เก่�อห้นุนก

การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม, มีแนวโน้มที�จัะมีแนวคีิด่ (ideas) ต่่าง ๆ มากเกินกว่าทร่ัพยากร่ที�องคี์กร่มีอย่่. ซึ่ึ�ง

ทำให้้องคี์กร่ต่้องมีจัุด่ต่ัด่สีินใจัที�สีำคีัญ่ 2 ปร่ะเด่็นในวงจัร่การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม: (1) จััด่ลำด่ับคีวามสีำคีัญ่

โอกาสีต่่าง ๆ ให้้เห้มาะสีมกับทร่ัพยากร่ที�มีอย่่ เพ่�อแสีวงห้าโอกาสี (opportunities to pursue) เห้ล่านั�น

ที�มีโอกาสี (likelihood) ได่้ร่ับผลต่อบแทนจัากการ่ลงทุนสี่งสีุด่ (โอกาสีคีุ้มเสีี�ยง), และ (2) ร่่้ว่าเม่�อไร่จัะ

ยตุ่โิคีร่งการ่และจัดั่สีร่ร่ทร่พัยากร่นั�นให้ม่ ไปยงัการ่พัฒนาโคีร่งการ่ที�ปร่ะสีบคีวามสีำเร่จ็ัห้ร่อ่ไปยงัโคีร่งการ่ให้ม่. 

ในการ่ต่ัด่สีินใจัและจััด่สีร่ร่ทร่ัพยากร่, องคี์กร่อาจัใช่้เคีร่่�องม่อห้ลากห้ลายปร่ะเภท เช่่น การ่พยากร่ณ์ 

(forecasts), การ่คีาด่การ่ณ์ (projections), ทางเลอ่ก (options), สีถานการ่ณ์จัำลอง (scenarios), คีวามร่่,้ 

การ่วิเคีร่าะห้์, ห้ร่่อแนวทางอ่�น ๆ เพ่�อมองอนาคีต่ (envisioning the future). การ่ปร่ะเมินผล 

อย่างร่อบคีอบถึงโอกาสีในการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มที�มีคีวามเป็นไปได่้มากมาย เป็นสีิ�งสีำคีัญ่ยิ�งในการ่กำห้นด่

ว่าโอกาสีใด่ที�อาจัทำให้้เกิด่การ่เปลี�ยนแปลงอย่างก้าวกร่ะโด่ด่ข้ององคี์กร่

บุคลัากร 

(Workforce) (หัมวัด 5)
 ห้มวด่การ่มุ่งเน้นบุคีลากร่ กล่าวถึงวิธีีปฏิิบัติ่ที�สีำคีัญ่ด่้านบุคีลากร่ เพ่�อมุ่งสีร่้างและร่ักษ์าให้้องคี์กร่ 

มีสีภาพแวด่ล้อมที�มีผลการ่ด่ำเนินการ่ด่ีอย่่เสีมอ และเพ่�อทำให้้บุคีลากร่มีคีวามผ่กพันกับองคี์กร่.  

เพ่�อการ่สี่งเสีร่ิมให้้การ่จััด่การ่ทร่ัพยากร่บุคีคีลสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันกับกลยุทธี์โด่ยร่วม,  

เกณฑ์จ์ังึคีร่อบคีลมุการ่วางแผนด่า้นบคุีลากร่ไวเ้ปน็สีว่นห้นึ�งข้องการ่วางแผนเช่งิกลยทุธีใ์นห้มวด่ 2 ด่ว้ย. 

5.1 สัภาพแวดลั้อมของบุคลัากร (Workforce Environment)

เจัติจัำนง

 หั้วข้้อนี�ถามถึงคีวามต่้องการ่ด่้านข้ีด่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลังบุคีลากร่,  วิธีีต่อบสีนอง 

คีวามต้่องการ่เห้ล่านั�นเพ่�อให้ง้านข้ององค์ีกร่บร่ร่ลุผล, ร่วมทั�งวิธีกีาร่ที�ทำให้อ้งค์ีกร่มั�นใจัได้่วา่บร่ร่ยากาศ

ข้องสีถานที�ทำงานเก่�อห้นุนการ่ปฏิิบัต่ิงาน. จัุด่มุ่งห้มาย คี่อเพ่�อให้้เกิด่สีภาพแวด่ล้อมที�มีปร่ะสีิทธีิผลที� 

สี่งผลให้้การ่ทำงานข้ององคี์กร่บร่ร่ลุผลสีำเร่็จัและเก่�อห้นุนบุคีลากร่.

ขี้อื้สังเกติ

 ขีีดคุวัามสามารถขีอื้งบคุุลากร	และอัื้ติรากำลงัขีอื้งบุคุลากร	(Workforce	Capability	vs.	Workforce	

Capacity).	องค์ีกร่จัำนวนมากสีบัสีนกบัแนวคีดิ่เร่่�องข้ดี่คีวามสีามาร่ถและอตั่ร่ากำลงั ด้่วยการ่เพิ�มจัำนวนคีน

ที�มีทักษ์ะไม่เห้มาะสีมเพ่�อช่ด่เช่ยการ่ข้าด่แคีลนบคุีลากร่ที�มทีกัษ์ะ  ห้ร่อ่ต่ั�งสีมมต่ฐิานว่าคีนงานจัำนวนน้อย

แต่่ทักษ์ะสีง่กว่าสีามาร่ถทด่แทนคีวามจัำเป็นด้่านอัต่ร่ากำลังสีำห้รั่บกร่ะบวนการ่ที�ต้่องการ่ทักษ์ะน้อยห้ร่อ่

ทกัษ์ะที�แต่กต่่างกนัแต่่ต้่องการ่คีนจัำนวนมากเพ่�อการ่ทำงานให้้สีำเร่จ็ั. การ่มจีัำนวนคีนที�เห้มาะสีมและ

ทักษ์ะที�เห้มาะสีมเป็นสิี�งสีำคีัญ่ต่่อคีวามสีำเร็่จั.  การ่มองไปข้้างห้น้าเพ่�อคีาด่การ่ณ์คีวามจัำเป็น 

ด้่านข้ีด่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลังในอนาคีต่ จัะทำให้้องค์ีกร่มีเวลาเพียงพอสีำห้รั่บการ่ฝึึกอบร่ม,  

การ่ว่าจ้ัาง, การ่ปร่บัเปลี�ยนต่ำแห้น่งข้องบคุีลากร่, และการ่เต่ร่ยีมคีวามพร้่อมสีำห้ร่บัการ่เปลี�ยนแปลงร่ะบบงาน. 
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์ สภาวัะคุวัามห่ลากห่ลาย	(The	case	for	diversity).	องค์ีกร่ได้่ร่บัปร่ะโยช่น์จัากบคุีลากร่ที�มคีีวามห้ลากห้ลาย

ซึ่ึ�งสีะท้อนให้เ้ห้น็ถงึการ่เปลี�ยนแปลงข้องต่ลาด่. คีวามห้ลากห้ลาย คีร่อบคีลมุถงึคีวามแต่กต่่างสีว่นบุคีคีล

ข้องบุคีลากร่ในห้ลายปร่ะเด่็น  เช่่น เช่่�อช่าต่ิ, ศาสีนา, สีีผิว, เพศ, ช่าต่ิกำเนิด่, คีวามพิการ่, ร่สีนิยมทาง

เพศ,  อายุและรุ่่นอายุ, การ่ศึกษ์า, และมุมมอง.  คีวามห้ลากห้ลายข้องวิธีีคีิด่ (thinking)  ช่่วยยกร่ะด่ับ

นวัต่กร่ร่มและการ่แก้ไข้ปัญ่ห้า, และช่่วยคีาด่การ่ณ์ล่วงห้น้าถึงคีวามเสีี�ยง. การ่ใช้่ปร่ะโยช่น์จัากคีวาม

ห้ลากห้ลายข้องบุคีลากร่ในองค์ีกร่เพิ�มโอกาสีสีำห้รั่บผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ี; คีวามพึงพอใจัข้องล่กค้ีา, 

บุคีลากร่, และชุ่มช่น; ร่วมถึงคีวามผ่กพันข้องล่กคี้าและบุคีลากร่. 

	 การเป้ลี�ยนแป้ลงด้านบุคุลากร	(Workforce	change). การ่จััด่การ่การ่เปลี�ยนแปลงด่้านบุคีลากร่

เกี�ยวข้้องกับการ่เปลี�ยนแปลงในร่ะด่ับองคี์กร่ ซึ่ึ�งผ่้นำเป็นผ่้คีวบคีุมและทำให้้เกิด่คีวามยั�งย่น.  

การ่เปลี�ยนแปลงนี�ต่้องการ่คีวามทุ่มเท, การ่มีสี่วนร่่วมข้องพนักงานทุกร่ะดั่บ, และการ่ส่ี�อสีาร่อย่างต่่อ

เน่�อง, โด่ยเฉพาะอย่างยิ�งในช่่วงที�มีการ่เพิ�มจัำนวนห้ร่่อข้าด่แคีลนบุคีลากร่.  การ่เปลี�ยนแปลงข้ับเคีล่�อน

ด้่วยกลยทุธ์ี และเกดิ่จัากผ่น้ำร่ะด่บัส่ีงข้ององค์ีกร่, และสีิ�งนี�ต้่องการ่การ่มส่ีีวนร่่วมอย่างแข้ง็ข้นัข้องทั�งองค์ีกร่.	

 การสนบัสนนุบคุุลากร	(Workforce	Support).	องคีก์ร่สีว่นให้ญ่,่ ไมว่า่ข้นาด่ใด่กต็่าม, มโีอกาสีมากมาย

ในการ่สีนับสีนุนบุคีลากร่. ต่ัวอย่างข้องการ่ให้้บร่ิการ่, สีิ�งอำนวยคีวามสีะด่วก, กิจักร่ร่ม, และโอกาสีอ่�นๆ 

ได่้แก่ คีวามย่ด่ห้ยุ่นสีำห้ร่ับช่ั�วโมงการ่ทำงาน, สีถานที�ทำงาน, และโปร่แกร่มผลปร่ะโยช่น์; การ่ด่่แลเด่็ก

และผ่้สี่งอายุ;   การ่อนุญ่าต่ให้้ลาห้ยุด่กร่ณีพิเศษ์เพ่�อร่ับผิด่ช่อบคีร่อบคีร่ัวและเพ่�อบร่ิการ่ชุ่มช่น;  

การ่ให้้คีำปร่ึกษ์าทั�งในเร่่�องส่ีวนตั่วและอาช่ีพการ่งาน; การ่พัฒนาคีวามก้าวห้น้าในอาช่ีพการ่งาน และ 

การ่ช่่วยให้้บุคีลากร่มีคีวามพร่้อมในการ่ปฏิิบัต่ิงานในห้น้าที�ให้ม่; กิจักร่ร่มสีันทนาการ่ห้ร่่องานปร่ะเพณี; 

การ่ด่่แลสีุข้ภาพ ณ สีถานที�ทำงาน และการ่ให้้คีวามช่่วยเห้ล่ออ่�น ๆ; การ่ยกย่องช่มเช่ยทั�งอย่างเป็น

ทางการ่และไม่เป็นทางการ่; การ่ให้้การ่ศึกษ์านอกเห้น่อจัากงานในห้น้าที�; บร่ิการ่เพ่�อช่่วยเต่ร่ียม 

คีวามพร่้อมพนักงานที�ถ่กเลิกจั้าง (outplacement services); และผลปร่ะโยช่น์เม่�อเกษ์ียณอายุ,  

ร่วมถึงการ่ข้ยายเวลาให้้พนักงานสีามาร่ถใช่้บร่ิการ่ต่่อเน่�องได่้. 

 การสลับสถานที�ทำงานอื้้�น,	การทำงานแบบทางไกล,	และการจััดการอื้้�น	ๆ 	(Alternate	workplaces,	

telework,	and	other	arrangements).	ร่ปแบบการ่ทำงาน เช่่น การ่สีลับสีถานที�ทำงานอ่�น, การ่ทำงาน

แบบทางไกล, การ่ทำงานแบบผสีมผสีาน (hybrid), และการ่จััด่การ่แบบอ่�น (เช่่น remote staff, travel-

ling staff) อาจัช่ี�นำให้้องคี์กร่พิจัาร่ณาและใช่้ปร่ะโยช่น์จัากการ่ใช่้เคีร่่�องม่อด่ิจัิทัลเพ่�อการ่ทำงานร่่วมกัน

และการ่ส่ี�อสีาร่. ร่วมทั�งอาจัช่ี�นำองค์ีกร่ให้้คิีด่พิจัาร่ณาให้ม่ถึงการ่แบ่งกลุ่มพนักงาน; ปัจัจััยขั้บเคีล่�อน

คีวามผก่พัน; ข้อ้กำห้นด่ด้่านสีขุ้ภาพและคีวามปลอด่ภัย; วธิีกีาร่ที�องคีก์ร่จัดั่การ่และจัดั่ร่ะเบียบบุคีลากร่; 

วิธีีการ่ที�องคี์กร่บร่ิห้าร่และจััด่การ่ข้ีด่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลัง; ร่วมถึงบร่ิการ่, สีิทธีิปร่ะโยช่น์, 

นโยบาย, และโอกาสีในการ่พัฒนา ซึึ่�งองค์ีกร่จััด่สีร่ร่ให้้บุคีลากร่. ปร่ะโยช่น์ข้องการ่เพิ�มร่ป่แบบการ่ทำงาน

ต่่าง ๆ  ร่วมถึงผลิต่ภาพการ่ทำงานข้องพนักงานที�สีง่ข้ึ�นกว่าปกติ่, มลภาวะที�ลด่ลงจัากการ่เดิ่นทางที�ลด่น้อยลง, 

และการ่เพิ�มการ่ให้อ้ำนาจัการ่ตั่ด่สีนิใจัแกบ่คุีลากร่. นอกจัากนี� ยงัเป็นปร่ะโยช่น์ต่่อคีนงานที�มคีีวามพกิาร่, 

ทำให้้องคี์กร่สีามาร่ถด่ึงด่่ด่พนักงานที�มีทักษ์ะที�ต้่องการ่ได้่ง่ายข้ึ�น. เคีร่่�องม่อดิ่จิัทัลและวิธีีการ่ให้ม่ ๆ  
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ในการ่ห้างานยังทำให้้องคี์กร่สีามาร่ถพิจัาร่ณาพนักงานที�มีภ่มิลำเนาอย่่ห่้างไกลด่้วย. อย่างไร่ก็ต่าม, 

พนกังานที�ทำงานจัากที�บา้นห้ร่อ่สีถานที�อ่�นอาจัร่ายงานว่ามรี่ะดั่บคีวามเคีรี่ยด่สีง่ข้ึ�นและมีคีวามยากลำบาก

มากข้ึ�นในเร่่�องคีวามสีมด่ลุร่ะห้วา่งช่วิีต่และการ่ทำงาน. ด่งันั�น องคีก์ร่และพนกังานจังึจัำเปน็ต่อ้งกำห้นด่

ข้อบเข้ต่ร่ะห้ว่างช่ีวิต่การ่ทำงานและช่ีวิต่ที�บ้าน.

5.2 ความผูกพันของบุคลัากร (Workforce Engagement)

เจัติจัำนง

 หั้วข้้อนี�ถามถึงร่ะบบข้ององค์ีกร่ในเร่่�องการ่จััด่การ่ผลการ่ปฏิิบัต่ิงานข้องบุคีลากร่และการ่พัฒนา

บุคีลากร่ เพ่�อสีร่้างคีวามสีามาร่ถและกร่ะตุ่้นให้้บุคีลากร่ทุกคีนปฏิิบัต่ิงานให้้องคี์กร่ได่้อย่างมีปร่ะสีิทธีิผล

และเต่็มคีวามสีามาร่ถ. ร่ะบบเห้ล่านี�มีจัุด่มุ่งห้มายเพ่�อสีนับสีนุนการ่ร่ักษ์าบุคีลากร่ไว้, เพ่�อสี่งเสีร่ิมร่ะด่ับ

คีวามผ่กพันและผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ี, เพ่�อนำสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่มาใช่้, และเพ่�อช่่วยให้้องคี์กร่

บร่ร่ลุแผนปฏิิบัต่ิการ่และทำให้้มั�นใจัถึงคีวามสีำเร่็จัข้ององคี์กร่ ทั�งในปัจัจัุบันและในอนาคีต่. 

ขี้อื้สังเกติ

 ผลการดำเนินการที�ดี	(High	Performance).	จัุด่มุ่งเน้นข้องห้ัวข้้อนี� เพ่�อให้้บุคีลากร่สีามาร่ถทำงาน

ให้้บร่ร่ลุผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ี. คีวามเข้้าใจัลักษ์ณะเฉพาะ (characteristics) ข้องสีภาพแวด่ล้อม 

การ่ทำงานที�ทำให้เ้กดิ่ผลการ่ด่ำเนนิการ่ที�ด่,ี ซึ่ึ�งทำให้บ้คุีลากร่ทำงานอยา่งด่ทีี�สีดุ่เพ่�อปร่ะโยช่นข์้องลก่คีา้

และคีวามสีำเร่จ็ัข้ององคีก์ร่, ถอ่เปน็สีิ�งสีำคีญั่ในการ่เข้า้ใจัและสีร่า้งคีวามผก่พนัข้องบคุีลากร่. การ่ทำงาน

ที�ให้้ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีปร่ะกอบด่้วยลักษ์ณะเฉพาะต่่างๆ ได่้แก่ คีวามย่ด่ห้ยุ่น, การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม, 

การ่ให้้อำนาจัในการ่ต่ัด่สีินใจั และภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบสี่วนบุคีคีล/ทีม, การ่แบ่งปันคีวามร่่้และทักษ์ะ, 

การ่ส่ี�อสีาร่และการ่ถ่ายทอด่สีาร่สีนเทศที�ด่ี, คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันกับวัต่ถุปร่ะสีงคี์ข้อง

องค์ีกร่, การ่มุง่เน้นลก่ค้ีา, และการ่ต่อบสีนองที�ร่วด่เร็่วต่อ่คีวามต้่องการ่ข้องธุีร่กิจัและข้อ้กำห้นด่ข้องต่ลาด่

ที�เปลี�ยนแปลงไป.       

 การสร้างคุวัามผก้พันกบับคุุลากรและผลการดำเนินการ	(Workforce	Engagement	and	Performance).	

ผลจัากการ่ศกึษ์าจัำนวนมากแสีด่งวา่ เม่�อบคุีลากร่มรี่ะด่บัคีวามผก่พนักบัองคีก์ร่สีง่ จัะทำให้ผ้ลการ่ด่ำเนนิ

การ่ด่ขี้ึ�นอยา่งมนียัสีำคีญั่. งานวิจัยัช่ี�ให้เ้ห้น็วา่องคีป์ร่ะกอบสีำคัีญ่ในการ่สีร้่างคีวามผก่พันกบัองค์ีกร่ ได้่แก่ 

การ่ทำงานที�มีคีุณค่ีา; ร่่้ทิศทางข้ององค์ีกร่ชั่ด่เจันและมีสีำนึกในภาร่ะคีวามรั่บผิด่ช่อบต่่อผลการ่ด่ำเนิน

การ่; มีสีภาพแวด่ล้อมการ่ทำงานที�ปลอด่ภัย, มีคีวามไว้เน่�อเช่่�อใจั, มีปร่ะสีิทธีิผล, และให้้คีวามร่่วมม่อ

ซึ่ึ�งกันและกัน. ในห้ลาย ๆ องคี์กร่, พนักงานและอาสีาสีมัคีร่มีแร่งจั่งใจัและร่่้สีึกถึงคีุณคี่าข้องงานที�ต่น

ทำอย่่ เน่�องจัากงานนั�นสีอด่คีล้องกับคี่านิยมข้องต่นเอง. 

 ปั้จัจััยขีบัเคุล้�อื้นคุวัามผก้พนัขีอื้งบคุุลากร	(Drivers	of	Workforce	Engagement).	ถงึแม้ว่าคีวามพงึพอใจั

ต่่อคี่าต่อบแทน และการ่ข้ึ�นคี่าต่อบแทนจัะเป็นสีิ�งสีำคีัญ่,  แต่่ 2 ปัจัจััยนี�ไม่เพียงพอที�จัะทำให้้มั�นใจัว่า

บุคีลากร่มีคีวามผ่กพันและผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ดี่. ต่ัวอย่างข้องปัจัจััยอ่�นที�คีวร่นำมาพิจัาร่ณา เช่่น  

การ่แก้ไข้ปัญ่ห้าและคีำร่้องทุกข้์ข้องบุคีลากร่อย่างมีปร่ะสีิทธีิผล; โอกาสีสีำห้ร่ับการ่พัฒนาและคีวาม
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์ก้าวห้น้าในอาชี่พการ่งานข้องบุคีลากร่; สีภาพแวด่ล้อมในการ่ทำงานและการ่สีนับสีนุนข้องฝ่ึายบริ่ห้าร่; 

คีวามปลอด่ภัยและคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยข้องสีถานที�ทำงาน; ปร่ิมาณงานที�ร่ับผิด่ช่อบ; การ่สี่�อสีาร่ที�มี

ปร่ะสีทิธีผิล, คีวามร่่วมมอ่, และการ่ทำงานเป็นทีม; ร่ะด่บัข้องการ่ได้่ร่บัมอบอำนาจั; คีวามมั�นคีงปลอด่ภัย

ในงาน; คีวามเข้า้ใจัลึกซึ่ึ�งถึงคีวามจัำเป็นที�แต่กต่า่งกันข้องกลุม่บุคีลากร่ที�ห้ลากห้ลาย; และการ่สีนับสีนุน

ข้ององคี์กร่ในการ่ให้้บร่ิการ่ล่กคี้า.

 ป้ัจัจััยบั�นทอื้นคุวัามผ้กพัน	(Factors	 Inhibiting	Engagement).	 ปร่ะเด่็นสีำคีัญ่ที�องคี์กร่คีวร่ให้้ 

คีวามใส่ีใจัเท่าเทียมกับเร่่�องคีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่ คี่อการ่ทำคีวามเข้้าใจักับปัจัจััยที�บั�นทอนคีวาม

ผก่พนั. องคีก์ร่สีามาร่ถพฒันาคีวามเข้า้ใจัปจััจัยัเห้ลา่นี�ได่จ้ัากการ่สีำร่วจัคีวามคีดิ่เห้น็ข้องบคุีลากร่,  การ่

สีอบถามกลุ่มต่ัวอย่าง, การ่สีำร่วจัคีวามคีิด่เห้็นจัากบล็อก, ห้ร่่อการ่สีัมภาษ์ณ์บุคีลากร่ที�ลาออก.

 คุ่าติอื้บแทนและการยกย่อื้งชมเชย	(Compensation	and	Recognition).	 ในฐานะสี่วนห้นึ�งข้อง 

การ่จััด่การ่ผลการ่ปฏิิบัต่ิงาน, ร่ะบบคี่าต่อบแทนและการ่ยกย่องช่มเช่ยคีวร่ต่้องเห้มาะสีมกับร่ะบบงาน

ข้ององคี์กร่. การ่ยกย่องช่มเช่ยอาจัเป็นต่ัวเงินและไม่เป็นต่ัวเงิน, เป็นทางการ่และไม่เป็นทางการ่, และ

เป็นร่ายบุคีคีลห้ร่่อเป็นกลุ่ม. เพ่�อให้้เกิด่ปร่ะสีิทธีิผล, คี่าต่อบแทนและการ่ยกย่องช่มเช่ยอาจัร่วมถึง 

การ่เล่�อนต่ำแห้น่งและโบนัสีที�เช่่�อมโยงกับผลการ่ปฏิิบัต่ิงาน,  ทักษ์ะที�แสีด่งให้้เห้็นข้องบุคีลากร่, ทักษ์ะ

ที�จัำเป็น, การ่ปร่ับต่ัวให้้เข้้ากับร่ะบบงานและวัฒนธีร่ร่มให้ม่, ร่วมถึงปัจัจััยอ่�น ๆ.  แนวทางการ่บร่ิห้าร่

คี่าต่อบแทนและการ่ยกย่องช่มเช่ยอาจัร่วมถึงการ่แบ่งปันผลกำไร่; กลไกในการ่แสีด่งคีวาม “ข้อบคีุณ” 

อย่างง่ายๆ; การ่ให้้ร่างวัลแก่ทีมงานห้ร่่อห้น่วยงานที�มีผลการ่ด่ำเนินการ่ดี่เยี�ยม; และเช่่�อมโยงกับ 

ต่วัวดั่คีวามผก่พนัข้องลก่ค้ีา, การ่บร่ร่ลวุตั่ถุปร่ะสีงค์ีเช่งิกลยทุธ์ีข้ององค์ีกร่, ห้ร่อ่วตั่ถุปร่ะสีงค์ีอ่�นที�สีำคีญั่ข้ององค์ีกร่. 

 ติวััชี�วััดอ้ื้�นดา้นคุวัามผก้พนัขีอื้งบคุุลากร	(Other	Indicators	of	Workforce	Engagement).	นอกเห้นอ่

จัากต่ัววัด่คีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่โด่ยต่ร่งด่้วยการ่สีำร่วจัอย่างเป็นทางการ่ห้ร่่อไม่เป็นทางการ่แล้ว,  

ยังสีามาร่ถติ่ด่ต่ามตั่วช่ี�วัด่อ่�น ๆ เพ่�อปร่ะเมินการ่ข้าด่คีวามพึงพอใจัและคีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่ได้่.   

ต่ัวช่ี�วัด่เห้ล่านี� เช่่น การ่ข้าด่งาน, การ่ลาออก, การ่ร่้องทุกข้์, และการ่นัด่ห้ยุด่งาน. 

 คุวัามเท่าเทียมและการมีส่วันร่วัม	(Equity	and	inclusion).	 สีภาพแวด่ล้อมการ่ทำงานที�เท่าเทียม  

(เป็นธีร่ร่ม) และการ่มีสี่วนร่่วม จัะยกร่ะด่ับคีวามพึงพอใจัและคีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่, และข้ยาย

ปร่ะโยช่น์ส่ีงสีุด่ให้้กับผลการ่ด่ำเนินงานข้ององคี์กร่ที�ได่้ร่ับจัากบุคีลากร่ที�มีคีวามห้ลากห้ลาย.  

สีภาพแวด่ล้อมการ่ทำงานด่ังกล่าวปล่กฝึังคีวามร่่้สีึกเป็นเจ้ัาข้องให้้กับบุคีลากร่ทั�งห้มด่. องคี์กร่สีามาร่ถ

สี่งเสีร่ิมสีภาพแวด่ล้อมสีำห้ร่ับคีวามห้ลากห้ลาย,  คีวามเท่าเทียม, และการ่มีสี่วนร่วมใน 4 ด่้าน ได่้แก่: 

(1) คีวามมุ่งมั�น (commitment), ต่ามที�แสีด่งไว้ในการ่วางแผนเช่ิงกลยุทธี์และแผนบุคีลากร่; (2) 

บร่ร่ยากาศและวัฒนธีร่ร่มองค์ีกร่; (3) การ่สีร่ร่ห้าบุคีลากร่, การ่รั่กษ์าบุคีลากร่ไว้, และค่ีาต่อบแทน;  

และ (4) การ่เร่ียนร่่้และพัฒนาบุคีลากร่. 
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 การพัฒนาผลการป้ฏิิบัติิงาน		(Performance	development)	องคี์กร่ในปัจัจัุบันต่้องการ่พนักงานที�

มีคีวามสีามาร่ถห้ลายด่้าน และสีามาร่ถยกร่ะด่ับทักษ์ะการ่ทำงานข้องต่นเองได่้อย่างต่่อเน่�อง. องคี์กร่ที�

มีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีต่อบสีนองคีวามต่้องการ่นี�โด่ยการ่ต่อบสีนองคีวามคีาด่ห้วังที�เพิ�มข้ึ�นข้องพนักงาน

ในด่้านการ่เร่ียนร้่่และการ่พัฒนาที�เกี�ยวข้้องกับอาชี่พการ่งาน ร่วมถึงการ่วางแผนผ่้สี่บทอด่ต่ำแห้น่ง.  

ในการ่พฒันาผลการ่ปฏิบิตั่งิาน, พนกังานจัะแสีวงห้าการ่เต่บิโต่สีว่นบคุีคีลข้องต่นและการ่เต่บิโต่ในองคีก์ร่

โด่ยผ่านการ่เร่ียนร่่้ทั�งภายในและภายนอก. การ่เร่ียนร่่้นี�เกี�ยวข้้องกับการ่มอบห้มายงาน, โอกาสี, และ 

การ่เร่ียนร่่้สี่วนบุคีคีล เพ่�อให้้บร่ร่ลุถึงร่ะด่ับต่่อไปข้ององคี์กร่และผลการ่ปฏิิบัต่ิงานสี่วนบุคีคีล. 

 คุวัามจัำเป้็นในการพัฒนาผลการป้ฏิิบัติิงาน	(Performance	development	needs.).	คีวามจัำเป็น

ในการ่พัฒนาผลการ่ปฏิิบัต่ิงานอาจัมีคีวามแต่กต่่างกันมาก ข้ึ�นอย่่กับลักษ์ณะข้องงาน, คีวามร่ับผิด่ช่อบ

ข้องบุคีลากร่ และร่ะด่ับการ่พัฒนาข้ององคี์กร่และแต่่ละบุคีคีล. คีวามต่้องการ่นี�อาจัคีร่อบคีลุมถึง 

การ่เพิ�มทักษ์ะในการ่แบ่งปันคีวามร่่้, การ่สี่�อสีาร่,  การ่ทำงานเป็นทีม, และการ่แก้ปัญ่ห้า; การ่ต่ีคีวาม

และการ่ใช่ข้้อ้มล่; การ่ทำให้เ้ห้นอ่กวา่คีวามต่อ้งการ่ข้องลก่คีา้; การ่วเิคีร่าะห้ก์ร่ะบวนการ่และการ่ลด่คีวาม

ซึ่บัซึ่อ้นข้องกร่ะบวนการ่;  การ่ลด่คีวามสีญ่่เสียีและร่อบเวลา; การ่ทำงานกบัอาสีาสีมคัีร่และการ่สีร่า้งแร่ง

จั่งใจัให้้อาสีาสีมัคีร่; ร่วมถึงการ่จััด่ลำด่ับคีวามสีำคีัญ่ต่ามคีวามสีอด่คีล้องเช่ิงกลยุทธี์ห้ร่่อการ่วิเคีร่าะห้์

ต่้นทุนเทียบกับปร่ะโยช่น์. คีวามจัำเป็นในการ่ศึกษ์าอาจัร่วมถึงทักษ์ะร่ะด่ับสี่งในเทคีโนโลยีให้ม่,  

ห้ร่่อทักษ์ะพ่�นฐาน เช่่น การ่อ่าน, การ่เข้ียน, ภาษ์า, คีณิต่ศาสีต่ร่์, และทักษ์ะด่้านคีอมพิวเต่อร่์. 

การปฏิิบัติการ 

(Operations) (หัมวัด 6)
 ห้มวด่การ่ปฏิิบัต่ิการ่ถามเกี�ยวกับวิธีีการ่ที�องคี์กร่ออกแบบ, จััด่การ่, และปร่ับปรุ่งผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อ

บร่ิการ่ ร่วมทั�งกร่ะบวนการ่ทำงานข้ององคี์กร่; การ่ทำให้้มั�นใจัถึงปร่ะสีิทธีิข้องการ่ปฏิิบัต่ิการ่เพ่�อสี่งมอบ

คีณุคีา่ให้กั้บลก่ค้ีา; การ่จัดั่การ่ห่้วงโซ่ึ่อปุทานข้ององค์ีกร่และบร่ร่เทาคีวามเสีี�ยง; และการ่บร่ร่ลุคีวามสีำเร็่จั

ข้ององคี์กร่ ทั�งในปัจัจัุบันและในอนาคีต่. 

6.1 กระบวนการที่ำางาน (Work Processes)

เจัติจัำนง

 ห้ัวข้้อนี�ถามถึงการ่ออกแบบ, การ่จััด่การ่,  และการ่ปร่ับปรุ่งผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ที�สีำคีัญ่ข้อง

องคี์กร่ ร่วมทั�งกร่ะบวนการ่ทำงานและกร่ะบวนการ่สีนับสีนุนข้ององคี์กร่.

ขี้อื้สังเกติ

 ขีอ้ื้กำห่นดขีอื้งกระบวันการทำงาน	(Work	Process	Requirements).	แนวทางการ่ออกแบบกร่ะบวนการ่

ทำงานข้ององคีก์ร่อาจัมคีีวามแต่กต่า่งกนั ข้ึ�นอย่ก่บัลกัษ์ณะข้องผลติ่ภณัฑ์์ห้ร่อ่บร่กิาร่ – วา่เปน็ผลติ่ภณัฑ์์

และบริ่การ่ที�ออกแบบให้ม่, ที�มีคีวามห้ลากห้ลายข้องร่่ปแบบ, ที�มีการ่ปรั่บเพ่�อต่อบสีนองต่วามต้่องการ่

เฉพาะ (customize), ห้ร่่อที�เกี�ยวข้้องกับการ่เปลี�ยนแปลงข้องกร่ะบวนการ่ทำงาน ไม่ว่าจัะมากห้ร่่อน้อย.  
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์ การ่ออกแบบที�มปีร่ะสีทิธีผิลต้่องคีำนึงถงึร่อบเวลาและผลติ่ภาพข้องกร่ะบวนการ่ผลติ่และกร่ะบวนการ่

สี่งมอบด่้วย. ซึ่ึ�งอาจัเกี�ยวข้้องกับการ่จััด่ทำแผนที�ร่ายละเอียด่ (detailed mapping) ข้องกร่ะบวนการ่

ผลิต่ห้ร่อ่บริ่การ่ และออกแบบห้ร่อ่ปรั่บร่่�อกร่ะบวนการ่ดั่งกลา่วให้ม่ (reengineering) เพ่�อให้มี้ปร่ะสิีทธีภิาพ

สี่งข้ึ�น, ร่วมทั�งต่อบสีนองต่่อคีวามต่้องการ่ข้องล่กคี้าที�เปลี�ยนแปลงไป. 

 กระบวันการที�เกี�ยวักับผลิติภัณฑ์์ที�สำคุัญ	(Key	Product-Related	and	Business	Processes).	

กร่ะบวนการ่ทำงานที�สีำคัีญ่ข้ององค์ีกร่  ร่วมถึงกร่ะบวนการ่ที�เกี�ยวกับผลิต่ภัณฑ์์และบริ่การ่ และ

กร่ะบวนการ่ทางธีรุ่กจิัที�ไมเ่กี�ยวกบัผลติ่ภณัฑ์ซ์ึ่ึ�งผ่น้ำร่ะด่บัสีง่พิจัาร่ณาวา่มคีีวามสีำคีญั่ต่อ่คีวามสีำเร่จ็ัและ

การ่เติ่บโต่ข้ององค์ีกร่. กร่ะบวนการ่เห้ล่านี�มกัเกี�ยวข้้องกับสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่, วตั่ถปุร่ะสีงค์ีเช่งิกลยุทธ์ี, 

และปัจัจััยแห้่งคีวามสีำเร่็จัที�สีำคีัญ่อย่างยิ�งข้ององค์ีกร่. กร่ะบวนการ่ทางธีุร่กิจัที�สีำคัีญ่อาจัร่วมถึงการ่

จััด่ห้าเทคีโนโลยี,  การ่จััด่การ่สีาร่สีนเทศและคีวามร่่้, การ่คีวบร่วมและคีร่อบคีร่องกิจัการ่, การ่ข้ยายไป

สี่่ต่ลาด่โลก, การ่จััด่การ่โคีร่งการ่,  ร่วมทั�งกร่ะบวนการ่ข้ายและการ่ต่ลาด่. 

 สีำห้รั่บองค์ีกร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่, กร่ะบวนทางธุีร่กิจัที�สีำคัีญ่อาจัร่วมถึงการ่ร่ะด่มทุน, การ่สีร้่าง

คีวามสัีมพันธ์ีกบัส่ี�อ,  การ่มีสีว่นร่่วมในการ่ผลักดั่นนโยบายสีาธีาร่ณะ. เน่�องจัากลักษ์ณะข้องกร่ะบวนการ่

เห้ล่านี�มคีีวามห้ลากห้ลาย, จังึอาจัทำให้้ลกัษ์ณะเฉพาะ (character) ข้องข้้อกำห้นด่และผลการ่ด่ำเนนิการ่

ข้องแต่่ละกร่ะบวนการ่มีคีวามแต่กต่่างกันอย่างมาก. 

 การอื้อื้กแบบกระบวันการ	(Process	Design). ห้ลายองคี์กร่จัำเป็นต่้องคีำนึงถึงข้้อกำห้นด่สีำห้ร่ับผ่้สี่ง

มอบ, พันธีมิต่ร่,  และผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ ในข้ั�นต่อนการ่ออกแบบกร่ะบวนการ่ทำงาน. กล่าวโด่ยร่วม, การ่

ออกแบบที�มีปร่ะสีิทธีิผลจัะต่้องคีำนึงถึงผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียทั�งห้มด่ในห้่วงโซึ่่คีุณคี่า. ห้ากมีโคีร่งการ่

ออกแบบกร่ะบวนการ่ทำงานห้ลายโคีร่งการ่พร้่อมกัน ห้ร่่อห้ากผลิต่ภัณฑ์์มีการ่ใช้่ช่ิ�นสี่วน ห้ร่่อวัสีดุ่, 

อปุกร่ณ์, บคุีลากร่, และสีิ�งอำนวยคีวามสีะด่วกร่่วมกับผลิต่ภัณฑ์์ห้ร่อ่กร่ะบวนการ่อ่�น ๆ , องค์ีกร่อาจัต้่องให้้

คีวามสีำคีญั่กบัการ่ปร่ะสีานการ่ใช่ท้ร่พัยากร่, ซึ่ึ�งอาจัเปน็วธิีกีาร่ห้นึ�งในการ่ลด่ต่น้ทุนต่่อห้นว่ยและลด่เวลา

ในการ่ออกผลิต่ภัณฑ์์ให้ม่สี่่ต่ลาด่.  

 ปัจัจััยที�ต่้องนำมาพิจัาร่ณาในการ่ออกแบบกร่ะบวนการ่ทำงาน ต่้องคีร่อบคีลุมถึงคีวามปลอด่ภัย, 

สีมร่ร่ถนะข้องผลิต่ภัณฑ์์ในร่ะยะยาว, ผลกร่ะทบต่่อสีิ�งแวด่ล้อม, คีาร์่บอนฟุ้ต่พร่ิ�นท์ข้ององค์ีกร่ และ

กร่ะบวนการ่ผลิต่ที�เป็นมิต่ร่ต่่อสีิ�งแวด่ล้อม (green manufacturing), ข้ีด่คีวามสีามาร่ถในการ่วัด่,  

ข้ีด่คีวามสีามาร่ถข้องกร่ะบวนการ่, คีวามสีามาร่ถในการ่นำไปผลิต่ได่้, คีวามสีามาร่ถในการ่บำรุ่งร่ักษ์า

ได่,้ คีวามห้ลากห้ลายข้องคีวามคีาด่ห้วังข้องล่กค้ีาที�ทำให้้ต้่องมีผลิต่ภัณฑ์ห์้ร่อ่การ่สีนับสีนุนห้ลายร่ป่แบบ

ให้้เล่อก, ข้ีด่คีวามสีามาร่ถข้องผ่้สี่งมอบ, และการ่จััด่ทำเอกสีาร่.

 ติวััวัดัภายในกระบวันการ	(In-Process	Measures).	ห้วัข้้อนี�กล่าวถึงการ่วัด่ภายในกร่ะบวนการ่โด่ยเฉพาะ 

ในส่ีวนข้อการ่ด่ำเนนิกร่ะบวนการ่. ต่วัวดั่ภายในกร่ะบวนการ่เห้ล่านี�กำห้นด่ให้้องค์ีกร่ต้่องมกีาร่กำห้นด่จัดุ่วกิฤติ่

ในกร่ะบวนการ่เพ่�อวัด่และสัีงเกต่การ่ณ์. ซึึ่�งคีวร่ต้่องเร่ิ�มทำโด่ยเร็่วที�สีดุ่ในช่่วงต้่น ๆ  ข้องกร่ะบวนการ่ เพ่�อลด่ปัญ่ห้า

และค่ีาใช้่จ่ัายที�อาจัเกดิ่ข้ึ�นจัากการ่เบี�ยงเบนไปจัากผลการ่ด่ำเนินการ่ที�คีาด่ห้วงัไว้ ให้้เห้ลอ่น้อยที�สีดุ่.
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 ผลการดำเนนิการขีอื้งกระบวันการ	(Process	Performance).	เพ่�อให้้บร่ร่ลผุลการ่ด่ำเนนิการ่ที�คีาด่ห้วงัไว้

ข้องกร่ะบวนการ่ องค์ีกร่มักต้่องกำห้นด่ร่ะดั่บห้ร่อ่มาต่ร่ฐานข้องผลการ่ด่ำเนินการ่ภายในกร่ะบวนการ่ไว้

เป็นแนวทางในการ่ตั่ด่สิีนใจั. ห้ากมีคีวามเบี�ยงเบนเกิด่ข้ึ�น, องค์ีกร่ต้่องมีมาต่ร่การ่แก้ไข้ (corrective action) 

เพ่�อให้้ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องกร่ะบวนการ่เป็นไปต่ามข้้อมล่จัำเพาะ (specifications) ที�ได้่ออกแบบไว้เดิ่ม. 

มาต่ร่การ่แก้ไข้ที�เห้มาะสีมอาจัต้่องพิจัาร่ณาถงึเทคีโนโลยี,   บคุีลากร่, ห้ร่อ่ทั�งสีองเร่่�อง ข้ึ�นอย่่กบัลักษ์ณะ

ข้องกร่ะบวนการ่. มาต่ร่การ่แก้ไข้ที�เห้มาะสีม คีวร่เน้นการ่แก้ปัญ่ห้าที�ต้่นเห้ตุ่ (root cause) ข้องคีวามเบี�ยงเบน 

อกีทั�งคีวร่ต้่องลด่โอกาสีเกิด่ซึ่�ำห้ร่่อการ่เกดิ่ปัญ่ห้าในลกัษ์ณะเด่ยีวกนัในที�อ่�น ๆ ข้ององค์ีกร่. 

 ในกร่ณีที�เกี�ยวข้้องกับการ่ปฏิิสีัมพันธี์กับล่กค้ีา, การ่ปร่ะเมินผลว่าการ่ด่ำเนินการ่ข้องกร่ะบวนการ่ 

ด่ีเพียงใด่ องค์ีกร่จัะต้่องคีำนึงถึงคีวามแต่กต่่างข้องล่กค้ีาด้่วย. ซึึ่�งเป็นสีิ�งที�มักเกิด่กับการ่ให้้บริ่การ่ทาง

วิช่าช่ีพและการ่ให้้บริ่การ่ส่ีวนบุคีคีล (personal services). ในบางองค์ีกร่, ร่อบเวลาข้องกร่ะบวนการ่ 

ที�สีำคีัญ่อาจันานเป็นปีห้ร่่อมากกว่า ซึ่ึ�งทำให้้เกิด่คีวามท้าทายอย่างมากในการ่วัด่คีวามก้าวห้น้า 

แบบวันต่่อวัน (day-to-day progress) และในการ่ร่ะบุโอกาสีเพ่�อลด่ร่อบเวลา, ต่ามคีวามเห้มาะสีม. 

 ขีอ้ื้กำห่นดขีอื้งกระบวันการสนับสนุน	(Support	Process	Requirements).	ข้อ้กำห้นด่ข้องกร่ะบวนการ่

สีนบัสีนนุ โด่ยทั�วไป ไมข่้ึ�นอย่ก่บัคีณุลกัษ์ณะเฉพาะ (character) ข้องผลติ่ภณัฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บร่กิาร่มากนกั. 

ห้ากแต่่ข้ึ�นอย่่กับข้้อกำห้นด่ภายในข้ององคี์กร่เป็นสีำคีัญ่,  และต่้องมีการ่ปร่ะสีานและบ่ร่ณาการ่กัน 

เป็นอย่างด่ี เพ่�อให้้มั�นใจัว่ามีการ่เช่่�อมโยงกันและมีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�มีปร่ะสีิทธีิภาพและปร่ะสีิทธีิผล.

 การป้รับป้รุงกระบวันการ	(Process	Improvement).	 ห่ัวข้้อนี�กำห้นด่ให้้มีสีาร่สีนเทศเกี�ยวกับวิธีีการ่ 

ที�องคี์กร่ปร่ับปรุ่งกร่ะบวนการ่เพ่�อให้้มีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีข้ึ�น. ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีข้ึ�น ไม่ได่้ห้มายถึง

คีุณภาพที�ด่ีขึ้�นในมุมมองข้องล่กคี้าเท่านั�น, ห้ากแต่่ยังห้มายถึงผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านการ่เงินและ 

ด่้านการ่ปฏิิบัต่ิการ่ที�ด่ีข้ึ�นด่้วย - เช่่น ผลิต่ภาพ - จัากมุมมองข้องผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียอ่�น. ต่ัวอย่างแนวทาง

ต่่าง ๆ ในการ่ปร่ับปรุ่งกร่ะบวนการ่ที�ใช่้กันโด่ยทั�วไป ร่วมถึง 

 • การ่ใช่้ผลลัพธี์ข้องการ่ทบทวนผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่; 

 • การ่แบ่งปันกลยทุธ์ีที�ปร่ะสีบคีวามสีำเร่จ็ัทั�วทั�งองค์ีกร่ เพ่�อข้บัเคีล่�อนการ่เร่ยีนร่่แ้ละการ่สีร้่างนวตั่กร่ร่ม; 

 • การ่วิเคีร่าะห์้กร่ะบวนการ่และการ่วิจัยั (เช่่น การ่จััด่ทำผังกร่ะบวนการ่, การ่ทด่ลองเพ่�อห้าจัดุ่เห้มาะสีม 

   ที�สีุด่ข้องกร่ะบวนการ่, การ่ป้องกันคีวามผิด่พลาด่); 

 • การ่วิจััยและพัฒนาในด่้านเทคีนิคีและธีุร่กิจั; และ 

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

 • การ่เทียบเคีียงสีมร่ร่ถนะกับองคี์กร่ที�เป็นเลิศ; 

 • การ่ใช่้เทคีโนโลยีทางเล่อก; และ 

 • การ่ใช่้สีาร่สีนเทศจัากล่กคี้าข้องกร่ะบวนการ่ต่่าง ๆ ทั�งภายในและภายนอกองคี์กร่ 

 แนวทางการ่ปรั่บปรุ่งกร่ะบวนการ่อาจัต้่องใช้่ข้้อมล่ด้่านการ่เงินเพ่�อปร่ะเมินผลทางเลอ่กและจัดั่ลำดั่บคีวามสีำคัีญ่. 

แนวทางด่งักล่าวเปิด่โอกาสีให้้มีทางเลอ่กมากมาย, ร่วมถงึการ่ออกแบบกร่ะบวนการ่ข้ึ�นให้ม่ (redesign). 
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์6.2 ประสัิที่ธีิผลัของการปฏิิบัติการ (Operational Effectiveness)

เจัติจัำนง

 หั้วข้อ้นี�ถามถึงวิธีกีาร่ที�องค์ีกร่ทำให้ม้ั�นใจัถึงปร่ะสิีทธิีผลข้องการ่ปฏิิบัติ่การ่.  บอ่ยคีร่ั�งที�การ่ปฏิิบัติ่การ่

ที�มีปร่ะสีิทธีิผลมักข้ึ�นอย่่กับคีวบคีุมต่้นทุนโด่ยร่วมข้องการ่ปฏิิบัต่ิการ่; การ่จััด่การ่เคีร่่อข้่ายอุปทานข้อง

องค์ีกร่; และการ่ทำให้้มั�นใจัถึงคีวามต่่อเน่�องทางธุีร่กจิั, คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่วั, และการ่บร่หิ้าร่คีวามเสีี�ยง

ที�มีปร่ะสีิทธีิผล.

ขี้อื้สังเกติ

	 การคุวับคุุมติ้นทุน	(Cost	Control). การ่ลด่ต่้นทุนและร่อบเวลาอาจับร่ร่ลุได่้ด่้วยกลยุทธี์การ่จััด่การ่

กร่ะบวนการ่แบบ Lean. การ่ลด่ข้องเสีียและการ่ปร่ับปรุ่งผลิต่ภัณฑ์์อาจัเกี�ยวข้้องกับโคีร่งการ่ Six Sigma. 

ด่งันั�น องคีก์ร่จังึมคีีวามจัำเปน็อยา่งยิ�งในการ่ใช่ตั้่ววดั่ที�สีำคีญั่เพ่�อต่ดิ่ต่ามการ่จััด่การ่การ่ปฏิบิติั่การ่ทั�งห้มด่

ในทุกแง่มุม. 

 เคุร้อื้ขี่ายอืุ้ป้ทาน	(Supply	network).	แทนที�จัะเป็นห้่วงโซึ่่อุปทานแบบสี่งต่่อข้ึ�นไปทีละทอด่, องคี์กร่

ต่อ้งพึ�งพาเคีร่่อข่้ายอุปทานมากข้ึ�น เพ่�อจัดั่การ่สิีนทรั่พย์ที�อย่่นอกข้อบเข้ต่องค์ีกร่แบบดั่�งเดิ่ม. การ่ที�องค์ีกร่

ปร่ะเมนิให้ม่ถงึสีมร่ร่ถนะห้ลกัข้ององค์ีกร่ และต่ำแห้น่งภายในร่ะบบนเิวศธีรุ่กจิั ทำให้้มกีาร่คีำนงึถงึผ่ส่้ีงมอบ,  

พันธีมิต่ร่, และผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อในเช่ิงกลยุทธี์มากข้ึ�น. เพ่�อใช่้ปร่ะโยช่น์เคีร่่อข้่ายอุปทานให้้เกิด่คุีณคี่า

สีง่สีดุ่, องค์ีกร่ต่อ้งวางต่ำแห้นง่ต่วัเองเพ่�อสีร่า้งคีวามได่เ้ปร่ยีบจัากเคีร่อ่ข้า่ยผ่ส้ีง่มอบที�คีลอ่งต่วัและพึ�งพา

ซึ่ึ�งกันและกัน. 

 การจัดัการเคุรอ้ื้ขีา่ยอื้ปุ้ทาน	(Supply-network	management).	สีำห้ร่บัห้ลาย ๆ  องคีก์ร่, การ่จัดั่การ่

เคีร่่อข้่ายอุปทานได่้กลายเป็นปัจัจััยสีำคีัญ่ในการ่ที�จัะบร่ร่ลุเป้าปร่ะสีงคี์ด่้านผลิต่ภาพและคีวามสีามาร่ถ

ในการ่ทำกำไร่ ร่วมทั�งคีวามสีำเร็่จัข้ององค์ีกร่โด่ยร่วม. กร่ะบวนการ่เกี�ยวกับผ่้ส่ีงมอบ คีวร่ต้่องร่องรั่บ

เจัต่จัำนง 2 ปร่ะการ่; (1) เพ่�อช่่วยปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องผ่้สี่งมอบและพันธีมิต่ร่ และ (2) เพ่�อ

ช่ว่ยให้ผ้่ส้ีง่มอบและพนัธีมติ่ร่สีนบัสีนนุต่่อการ่ปร่บัปร่งุร่ะบบงานข้ององคีก์ร่. การ่จััด่การ่เคีร่่อข้า่ยอปุทาน

อาจัร่วมถึงกร่ะบวนการ่คัีด่เล่อกผ่้ส่ีงมอบ, โด่ยมีจัุด่มุ่งห้มายเพ่�อลด่จัำนวนร่วมข้องผ่้ส่ีงมอบ และเพิ�ม 

การ่จัดั่ทำข้้อต่กลงกบัผ่ส่้ีงมอบและพนัธีมติ่ร่ที�พงึปร่ะสีงค์ี. เม่�อเผช่ญิ่กบัภาวะช่ะงกังนัทางธีรุ่กจิั (disruption) 

ที�อาจัเกิด่ข้ึ�น, องคี์กร่อาจัต่้องการ่เคีร่่อข้่ายอุปทานที�สีั�นลง, มีปร่ะสีิทธีิภาพมากข้ึ�น, และมีคีวามย่ด่ห้ยุ่น

มากข้ึ�น. คีวามย่ด่ห้ยุ่นนี� ร่วมถึงการ่ด่ำเนินงานด่้วยวิธีีการ่เฉพาะกร่ณี,  เช่่น การ่ปร่ับเคีร่่อข้่ายอุปทาน

ให้้เข้้ากับท้องถิ�น (localizing) และสีร้่างคีวามสัีมพันธี์ในร่ะบบนิเวศที�ให้ญ่่ขึ้�นกับผ่้ส่ีงมอบที�สีำคัีญ่ 

อย่างมาก ด่้วยการ่แบ่งปันกลยุทธี์, เคีร่่อข้่ายการ่เร่ียนร่่้,  และด่ิจัิทัลแพลต่ฟ้อร่์ม.  

 การส้�อื้สารกบัเคุรอ้ื้ขีา่ยอื้ปุ้ทาน	(Supply-network	communication).	กลไกในการ่สี่�อสีาร่กบัผ่ส้ีง่มอบ

คีวร่ต่อ้งใช้่ภาษ์าที�เปน็ที�เข้า้ใจัร่ว่มกนั. ซึึ่�งอาจัเปน็การ่ติ่ด่ต่่อแบบตั่วต่่อตั่ว; อเีมล์, สี่�อสัีงคีมออนไลน์, ห้ร่อ่

สี่�อด่ิจัิทัลอ่�น ๆ; ห้ร่่อโทร่ศัพท์. สีำห้ร่ับห้ลาย ๆ องค์ีกร่, กลไกเห้ล่านี�อาจัเปลี�ยนแปลงไปต่าม 

คีวามต่้องการ่ข้องต่ลาด่, ล่กคี้า, ห้ร่่อผ่้มีสี่วนได่้เสีีย. 
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 คุวัามป้ลอื้ดภัย	(Safety). ทุกองคี์กร่, ไม่ว่าจัะข้นาด่ใด่, จัำเป็นต่้องปฏิิบัต่ิต่ามมาต่ร่ฐานกฎร่ะเบียบ

ข้้อบังคีับข้ั�นต่�ำเกี�ยวกับคีวามปลอด่ภัยในสีถานที�ทำงาน; อย่างไร่ก็ต่าม, องคี์กร่ที�มีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ี

จัะมีกร่ะบวนการ่ที�ทำให้้มั�นใจัว่านอกจัากสีถานที�ทำงานจัะมีคีวามปลอด่ภัยต่ามมาต่ร่ฐานข้ั�นต่�ำแล้ว  

ห้ากแต่่ยังด่ำเนินการ่เห้น่อกว่าเพียงภาคีบังคัีบ ไปจันถึงคีวามมุ่งมั�นต่่อการ่สีร่้างคีวามปลอด่ภัยเร่ิ�มแร่ก 

(Safety-first).  ซึ่ึ�งร่วมถึงการ่ออกแบบกร่ะบวนการ่เช่ิงรุ่ก, โด่ยใช่้ข้้อม่ลนำเข้้า (input) จัากผ่้ที�เกี�ยวข้้อง

โด่ยต่ร่งกับงาน; เพ่�อทำให้้มั�นใจัถึงสีภาพแวด่ล้อมในการ่ทำงานที�ปลอด่ภัย; ร่วมถึงทำให้้มั�นใจัถึงสีภาพ

แวด่ล้อมที�ปลอด่ภัยสีำห้ร่ับล่กคี้าและผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียในสีถานที�ข้ององคี์กร่ด่้วย. 

 คุวัามติ่อื้เน้�อื้งขีอื้งธุ์รกิจั	 และคุวัามสามารถในการฟ้ั�นติัวั	(Business	Continuity	and	resilience).	

องคี์กร่ต้่องสีามาร่ถด่ำเนินการ่ห้ลายด้่านเพ่�อเต่รี่ยมคีวามพร้่อมสีำห้รั่บภาวะชั่กงัน ที�คีาด่การ่ณ์ไว้ 

ล่วงห้น้า – และในร่ะห้ว่างภาวะช่ะงักงัน – เพ่�อปกป้อง, คีาด่การ่ณ์ล่วงห้น้า, และยกร่ะด่ับคีวามผ่กพัน

ข้องพนักงานและล่กคี้า, ผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านเคีร่่อข้่ายอุปทานและการ่เงิน, ผลิต่ภาพ, ร่วมถึงคีวาม

ผาสีุกข้องชุ่มช่น. เพ่�อให้้มีคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัว องคี์กร่ต่้องสีร่้างคีวามคีล่องต่ัวในวิถีที�องคี์กร่เป็น

อย่.่ องค์ีกร่ที�มคีีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่วั จัะห้ลีกเลี�ยงการ่ร่วมศน่ย์ที�ไมจ่ัำเป็น, ร่ะบบบริ่ห้าร่ที�มพีธิีรี่ตี่อง,  

คีวามซึ่�ำซ้ึ่อน, และการ่มุง่เน้นภายใน,  ห้ากแต่่องค์ีกร่จัะเพิ�มคีวามร่วด่เร็่ว, คีวามย่ด่ห้ยุ่น, คีวามเรี่ยบง่าย, 

และการ่ต่ร่ะห้นักร่่้สีถานการ่ณ์. เพ่�อให้้เกิด่คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัว, ผ่้นำต่้องสีามาร่ถต่อบสีนองอย่าง

ร่วด่เร่็ว ต่่อทั�งโอกาสีและสีิ�งคีุกคีาม (คีวามคีล่องต่ัว),  ปร่ับกลยุทธี์ให้้เข้้ากับสีถานการ่ณ์ที�เปลี�ยนแปลง 

(ร่วมถงึร่ป่แบบธุีร่กจิัและผลติ่ภณัฑ์ห์้ลัก), และมีการ่กำกบัด่่แลองคีก์ร่ที�แข็้งแกร่ง่ด่ว้ยวฒันธีร่ร่มแห้ง่คีวาม

ไว้วางใจั. เพ่�อทำให้้มั�นใจัว่าสีามาร่ถปฏิิบัต่ิการ่ได่้อย่างต่่อเน่�องในภาวะช่ะงักงัน, องคี์กร่คีวร่ต่้องคีำนึง

ถงึการ่ปฏิบิตั่กิาร่ข้ององคีก์ร่ทกุแงม่มุที�จัำเปน็ต่่อการ่สีง่มอบผลติ่ภณัฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บร่กิาร่ให้้แกล่่กคีา้. พนัธี

กิจัข้ององคี์กร่ ร่วมทั�งคีวามต่้องการ่และข้้อกำห้นด่ข้องล่กคี้า จัะเป็นต่ัวช่ี�นำให้้องคี์กร่กำห้นด่ร่ะด่ับการ่

ปฏิิบัต่ิการ่ที�เฉพาะเจัาะจัง.  ต่ัวอย่างเช่่น องคี์กร่ที�ให้้บร่ิการ่ด่้านสีาธีาร่ณ่ปโภคี มักมีคีวามจัำเป็นที�ต่้อง

ให้้คีวามสีำคีัญ่ในเร่่�องนี�มากกว่าองคี์กร่ที�ให้้บร่ิการ่ด่้านอ่�น.

 องคี์กร่ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ (ร่วมถึงองคี์กร่ภาคีร่ัฐ) ที�มีพันธีกิจัในการ่ต่อบสีนองต่่อภาวะฉุกเฉิน มี

คีวามจัำเป็นมากที�จัะต่้องมีการ่เต่ร่ียมคีวามพร่้อมในการ่ให้้บร่ิการ่เสีมอ. องคี์กร่คีวร่ต่้องปร่ะสีาน 

คีวามพยายามในการ่ทำให้อ้งคีก์ร่สีามาร่ถด่ำเนนิงานได่อ้ยา่งต่อ่เน่�อง กบัคีวามพยายามในการ่ทำให้ม้ั�นใจั

ว่าองคี์กร่มีข้้อม่ลและสีาร่สีนเทศที�พร่้อมใช่้งาน (ห้ัวข้้อ 4.2)

 องคี์กร่คีวร่ต้่องวางแผนอย่างร่ะมัด่ร่ะวังในการ่จััด่ให้้มีโคีร่งสีร้่างพ่�นฐานข้องร่ะบบเทคีโนโลยี

สีาร่สีนเทศ, ข้้อม่ล, และสีาร่สีนเทศ ให้้พร่้อมใช่้งานได่้อย่างต่่อเน่�องในทุกสีถานการ่ณ์ ไม่ว่าจัะเปน็ภาวะ

ช่ะงักงันที�เกิด่จัากธีร่ร่มช่าต่ิห้ร่่อน�ำม่อมนุษ์ย์. การ่วางแผนเห้ล่านี�คีวร่ต่้องคีำนึงถึงคีวามต่้องการ่ข้องผ่้มี

ส่ีวนได้่ส่ีวนเสียีทั�งห้มด่ข้ององค์ีกร่, ร่วมทั�งบคุีลากร่,  ลก่ค้ีา, ผ่ส่้ีงมอบ, พนัธีมติ่ร่, และผ่ใ้ห้้คีวามร่่วมมอ่. 

นอกจัากนี� แผนด่ังกล่าวคีวร่ต่้องปร่ะสีานให้้สีอด่คีล้องกับแผนโด่ยร่วมข้ององคี์กร่ เพ่�อการ่ด่ำเนินธีุร่กิจั

ได่้อย่างต่่อเน่�อง และคีวามมั�นคีงไซึ่เบอร่์.
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์ผลัลััพธี์

(Results) (หัมวัด 7)
 ห้มวด่นี�คีร่อบคีลุมผลลพัธี์ทั�งห้มด่ที�จัำเปน็ในการ่ทำให้อ้งคีก์ร่ยั�งยน่: ซึ่ึ�งร่วมถงึผลลพัธีข์้องผลิต่ภัณฑ์์

และ/ห้ร่่อบร่ิการ่และกร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่, ผลลัพธี์ด่้านการ่มุ่งเน้นล่กคี้า, ผลลัพธี์ด่้านบุคีลากร่, ผลลัพธี์

ด่้านร่ะบบการ่นำองคี์กร่และการ่กำกับด่่แลองคี์กร่, และผลลัพธี์ข้องการ่ด่ำเนินการ่โด่ยร่วมด่้านการ่เงิน

และต่ลาด่.

 ร่ะบบโด่ยร่วมนี�มุ่งเน้นที�การ่ร่ักษ์าเจัต่จัำนงข้องเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ ซึ่ึ�งได่้แก่ การ่นำเสีนอ

คีณุคีา่ที�ด่เียี�ยมในมมุมองข้องลก่คีา้และต่ลาด่, การ่มผีลการ่ด่ำเนนิการ่ที�ด่เียี�ยมที�สีะทอ้นจัากต่วัช่ี�วดั่ด่า้น

การ่ปฏิิบัต่ิการ่, ต่ัวช่ี�วัด่ด่้านการ่เรี่ยนร่่้ร่ะดั่บองค์ีกร่และร่ะดั่บบุคีคีล. ห้มวด่ 7 จัึงเป็นห้มวด่ที�แสีด่ง

สีาร่สีนเทศ “ในข้ณะที�เกิด่ข้ึ�นจัริ่ง” (ตั่ววัด่คีวามก้าวห้น้า) เพ่�อปร่ะเมินผล,  ปรั่บปรุ่ง, และสีร้่างนวัต่กร่ร่ม

ข้องผลติ่ภณัฑ์แ์ละกร่ะบวนการ่, โด่ยมีคีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเดี่ยวกนักับกลยุทธีโ์ด่ยร่วมข้ององค์ีกร่. 

ในข้ณะที�ห้มวด่ 7 ต่ร่วจัปร่ะเมนิผลลัพธ์ีอย่างกว้าง ๆ ,  องค์ีกร่คีวร่ต้่องให้ค้ีวามสีำคัีญ่กับการ่ต่ร่วจัติ่ด่ต่าม

ผลสีัมฤทธีิ� (outcomes) ที�เป็นผลจัากการ่ด่ำเนินการ่ด้่านการ่ปฏิิบัต่ิการ่ และเป็นต่ัวพยากร่ณ์ 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ในอนาคีต่ด่้วย. 

7.1 ผลัลััพธี์ด้านผลัิตภัณ์ฑ์์แลัะกระบวนการ (Product and Process Results)

เจัติจัำนง

 หั้วข้อ้นี�ถามถงึผลลัพธีก์าร่ด่ำเนินการ่ด้่านผลติ่ภณัฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บริ่การ่ และการ่ปฏิบัิต่กิาร่ที�สีำคีญั่ เพ่�อ

แสีด่งให้้เห้็นถึงผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ที�มีคีุณภาพและมีคีุณคี่า ซึ่ึ�งจัะทำให้้ล่กคี้าเกิด่คีวามพึงพอใจั

และมีคีวามผ่กพัน.

ขี้อื้สังเกติ

 ติัวัวััดผลการดำเนินการขีอื้งผลิติภัณฑ์์	(Measures	of	Product	Performance).	ห้ัวข้้อนี�เน้นต่ัววัด่ผล

การ่ด่ำเนนิการ่ด้่านผลติ่ภณัฑ์์และ/ห้ร่อ่บร่กิาร่ ซึ่ึ�งเป็นต่วัช่ี�วดั่ข้องมมุมองข้องลก่ค้ีา และการ่ต่ดั่สีนิใจัที�มผีล

ต่อ่ในอนาคีต่ ในด้่านการ่ซึ่่�อ, การ่ปฏิสัิีมพันธ์ี, และคีวามสัีมพันธ์ี.  ต่วัวัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านผลิต่ภัณฑ์์

และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ ได่้มาจัากสีาร่สีนเทศที�เกี�ยวกับล่กคี้า ซึ่ึ�งร่วบร่วมไว้ในห้มวด่ 3. 

 ติัวัอื้ย่างติัวัวััดด้านผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการ	(Examples	of	Product	and/or	Service	Measures).	

การ่นำต่ัววัด่ด่้านผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่ที�เห้มาะสีมมาใช้่อาจัพิจัาร่ณาจัากพ่�นฐานต่่อไปนี�: ต่ัววัด่

คีณุภาพภายใน,  ผลการ่ใช่ง้านจัริ่งข้องผลิต่ภัณฑ์,์ ร่ะดั่บข้องเสีีย, คีวามผิด่พลาด่ข้องการ่ให้้บร่กิาร่, เวลา

ในการ่ต่อบสีนอง, และข้้อม่ลเกี�ยวกับคีวามง่ายในการ่ใช่้งาน ห้ร่่อคีุณลักษ์ณะอ่�น (attributes)  ข้อง

ผลิต่ภัณฑ์์ที�ร่วบร่วมจัากล่กค้ีาข้ององคี์กร่โด่ยห้น่วยงานอ่�น, ร่วมทั�งผลสีำร่วจัล่กค้ีาในการ่ใช้่ผลิต่ภัณฑ์์

และ/ห้ร่่อบร่ิการ่. 
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 ผลการดำเนินการด้านผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการ	และติัวัชี�วััดด้านล้กคุ้า	(Product	and/or	Service	

Performance	and	Customer	Indicators).	คุ�าสีห้สีมัพนัธีร์่ะห้วา่งผลการ่ด่ำเนนิการ่ด่า้นผลติ่ภณัฑ์แ์ละ/

ห้ร่อ่บริ่การ่กับตั่วช่ี�วดั่ด้่านลก่ค้ีา เป็นเคีร่่�องมอ่การ่จัดั่การ่ที�สีำคัีญ่อย่างยิ�งสีำห้รั่บนำมาใช้่ในห้ลายลักษ์ณะ: 

(1) การ่กำห้นด่และการ่มุง่เนน้ข้อ้กำห้นด่ที�สีำคัีญ่ด่า้นคุีณภาพและลก่คีา้ (2) การ่ร่ะบสุีิ�งที�ทำให้้ผลติ่ภัณฑ์์

และ/ห้ร่่อบร่ิการ่แต่กต่่างจัากที�มีอย่่ในต่ลาด่, และ (3) การ่ปร่ะเมินคีวามสีัมพันธี์เช่ิงเห้ตุ่และผลร่ะห้ว่าง

คีณุลักษ์ณะ (attributes) ข้องผลิต่ภัณฑ์/์ห้ร่อ่บริ่การ่กับห้ลักฐานคีวามพึงพอใจัและคีวามผก่พันข้องลก่ค้ีา.  

คีา่สีห้สัีมพันธ์ีนี�อาจัเปดิ่เผยให้เ้ห็้นส่ีวนต่ลาด่ที�กำลังเกิด่ข้ึ�นให้ม่ห้ร่อ่ที�กำลังมีการ่เปลี�ยนแปลง, การ่เปลี�ยน

คีวามต่้องการ่/ข้้อกำห้นด่ที�สีำคีัญ่, ห้ร่่อโอกาสีที�ผลิต่ภัณฑ์์จัะล้าสีมัย. 

 ติวััวััดป้ระสิทธ์ผิลและป้ระสิทธ์ภิาพกระบวันการ	(Process	Effectiveness	and	Efficiency	Measures).	

ต่ัววัด่และต่ัวช่ี�วัด่ปร่ะสีิทธีิผลและปร่ะสีิทธีิภาพกร่ะบวนการ่อาจัร่วมถึง: 

 • ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องร่ะบบงานที�แสีด่งถึงการ่ลด่ต่้นทุนได่้มากข้ึ�น ห้ร่่อมีผลิต่ภาพสี่งข้ึ�น 

   โด่ยการ่ใช่้ทร่ัพยากร่ทั�งจัากภายในและ/ห้ร่่อภายนอก. 

 • การ่ลด่ร่ะด่ับการ่ปล่อยมลพิษ์, คีาร่์บอนฟุ้ต่พร่ิ�นท์, ห้ร่่อการ่ใช่้พลังงาน. 

 • การ่ลด่ปริ่มาณการ่ปล่อยข้องเสีีย, การ่ใช้่ปร่ะโยช่น์จัากผลพลอยได้่ที�เกิด่ข้ึ�น และการ่นำข้องเสีีย 

   กลับมาใช่้ให้ม่. 

 • ต่วัช่ี�วดั่การ่ต่อบสีนองภายในองคีก์ร่  เช่น่ ร่อบเวลา, คีวามยด่่ห้ยุน่ข้องการ่ผลติ่, เวลาคีอยผลติ่ภณัฑ์์  

   (lead times), เวลาที�ใช้่ในการ่ต่ั�งเคีร่่�องจักัร่ (setup times), และเวลาในการ่ออกผลติ่ภณัฑ์์ให้ม่สี่ต่่ลาด่.   

 • ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีข้ึ�นในด่้านการ่บร่ิห้าร่สีำนักงานและด่้านสีนับสีนุนอ่�นๆ.

 • ต่ัวช่ี�วัด่ปร่ะสีิทธีิผลข้องแนวทางด่้านคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยและคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร่์.

 • ต่ัวช่ี�วัด่เฉพาะทางธีุร่กิจั เช่่น การ่เพิ�มการ่ใช่้ผลผลิต่ข้องผลิต่ภัณฑ์์และกร่ะบวนการ่, ผลลัพธี์จัาก 

   แผน Six Sigma, และการ่ยอมร่ับสีมร่ร่ถนะข้องผลิต่ภัณฑ์์ ณ เวลาที�สี่งมอบ.

 • ต่วัชี่�วัด่ข้องเคีร่่อข่้ายอุปทาน เช่่น การ่ลด่จัำนวนสีนิค้ีาคีงคีลังและการ่ต่ร่วจัร่บัวตั่ถดิุ่บ, การ่ยกร่ะด่บั 

   คีณุภาพและผลิต่ภาพ, การ่ปรั่บปร่งุการ่แลกเปลี�ยนข้้อมล่ดิ่จัทิลั, การ่ลด่ต้่นทุนการ่จัดั่การ่เคีร่อ่ข่้าย 

   อปุทาน, การ่ต่ร่วจัสีอบผ่ส่้ีงมอบและพนัธีมิต่ร่, และการ่ส่ีงมอบแบบทนัเวลาพอดี่ (just-in-time delivery) 

 • ผลลพัธีก์าร่ต่ร่วจัปร่ะเมนิจัากห้นว่ยงานภายนอก เช่น่ การ่ต่ร่วจัปร่ะเมนิต่ามร่ะบบมาต่ร่ฐานคีณุภาพ  

   ISO 9001. 

 ติัวัวััดผลการดำเนินกาขีอื้งอื้งคุ์กรและขีอื้งการป้ฏิิบัติิการ	 (Measures	of	Organizational	and	 

Operational	Performance).	 ห้ัวข้้อนี�กร่ะตุ้่นให้้องคี์กร่พัฒนาและใช่้ตั่ววัด่เฉพาะที�เป็นเอกลักษ์ณ์ 

(unique) และสีร่้างสีร่ร่คี์ในการ่ต่ิด่ต่ามกร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่และการ่ปร่ับปรุ่งการ่ปฏิิบัต่ิการ่. การ่พัฒนา

ต่ัววัด่เฉพาะที�เป็นเอกลักษ์ณ์คีวร่ต่้องพิจัาร่ณาถึงคีวามสีัมพันธี์เช่ิงเห้ตุ่และผลร่ะห้ว่างผลการ่ด่ำเนินการ่

ด่้านปฏิิบัต่ิการ่และคีุณภาพ ห้ร่่อผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านผลิต่ภัณฑ์์และ/ห้ร่่อบร่ิการ่. องคี์กร่คีวร่ใช่้ต่ัววัด่

ที�เกี�ยวข้อ้งและสีำคีญั่ในการ่ปร่ะเมนิผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององคีก์ร่และข้องการ่ปฏิบิตั่กิาร่ทั�งห้มด่, ร่วมถงึ

คีวามพร่้อมข้ององคี์กร่ต่่อภัยพิบัต่ิ, ภาวะฉุกเฉิน, และภาวะช่ะงักงัน. 
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์7.2 ผลัลััพธี์ด้านการมุ่งเน้นลัูกค้า (Customer-Focused Results)

เจัติจัำนง

 หั้วข้อ้นี�ถามถงึผลลพัธีข์้องการ่ด่ำเนนิการ่ด่า้นการ่มุง่เนน้ลก่คีา้, เพ่�อแสีด่งให้เ้ห้น็วา่องคีก์ร่ด่ำเนนิการ่

ได่้ด่ีเพียงใด่ในการ่สีร้่างคีวามพึงพอใจัให้้แก่ล่กค้ีา, สีร่้างคีวามผ่กพันในร่ะยะยาว, และสีร้่างเสีริ่ม

ปร่ะสีบการ่ณ์ข้องล่กคี้า.

ขี้อื้สังเกติ

	 ผลการดำเนินการขีอื้งอื้งค์ุกรในมุมมอื้งขีอื้งลก้คุ้า	(Your	Performance	as	Viewed	by	your	Customers).	

ห้วัข้้อนี�มุง่เน้นที�ข้้อม่ลทั�งห้มด่ที�เกี�ยวข้้อง เพ่�อปร่ะเมนิและช่่วยทำนาย (predict) คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนนิการ่

ข้ององค์ีกร่ในมุมมองข้องล่กค้ีา. ข้้อม่ลและสีาร่สีนเทศที�เกี�ยวข้้องคีร่อบคีลุมถงึ 

 • คีวามพึงพอใจัและคีวามไม่พึงพอใจัข้องล่กคี้า.

 • การ่ร่ักษ์าล่กคี้าไว้, การ่ได่้ล่กคี้า, และการ่เสีียล่กคี้า (customers and customer accounts).  

 • ข้้อร่้องเร่ียนจัากล่กคี้า, การ่จััด่การ่ข้้อร่้องเร่ียน, การ่แก้ไข้ปัญ่ห้าข้้อร่้องเร่ียนอย่างมีปร่ะสีิทธีิผล,

   การ่เร่ียกร่้องคี่าปร่ะกันผลิต่ภัณฑ์์.   

 • คีุณคี่าผลิต่ภัณฑ์์จัากมุมมองข้องล่กคี้า โด่ยพิจัาร่ณาถึงคีุณภาพและร่าคีา..  

 • การ่ปร่ะเมินโด่ยล่กคี้าเร่่�องคีวามสีะด่วกในการ่ต่ิด่ต่่อองคี์กร่และคีวามง่ายในการ่ใช่้ผลิต่ภัณฑ์์ 

   (คีร่อบคีลุมถึงมาร่ยาทในการ่ให้้บร่ิการ่). 

 • การ่กล่าวถึงในทางที�ด่ี และการ่สีนับสีนุนอย่างเต่็มที�ข้องล่กคี้าต่่อต่ร่าสีินคี้า และผลิต่ภัณฑ์์และ/

   ห้ร่่อบร่ิการ่ข้ององคี์กร่. 

 • การ่ให้้ร่างวัล, การ่จัดั่อนัด่บั, และการ่ได้่ร่บัการ่ยกย่องช่มเช่ยจัากลก่ค้ีาและองค์ีกร่จััด่อนัด่บัที�เป็นอสิีร่ะ. 

 คุวัามพงึพอื้ใจัเป้รยีบเทยีบ	(Relative	satisfaction).	สีำห้ร่บัคีวามพงึพอใจัข้องลก่คีา้ที�มตี่อ่ผลติ่ภณัฑ์์

ข้ององคี์กร่เทียบกับคีวามพึงพอใจัต่่อคี่่แข้่งและองคี์กร่ที�เทียบเคีียงกันได่้, ต่ัววัด่และต่ัวช่ี�วัด่อาจัร่วมถึง

ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศจัากล่กคี้าข้ององคี์กร่, จัากล่กคี้าข้องคี่่แข้่ง, และจัากองคี์กร่อิสีร่ะอ่�น ๆ. 

 ผลลัพธ์์ที�เห่น้อื้กว่ัาคุวัามพึงพอื้ใจั	(Results	that	go	Beyond	Satisfaction).	 ห้ัวข้้อนี�เน้นผลลัพธ์ี 

ด้่านการ่มุง่เน้นลก่ค้ีา ซึ่ึ�งเห้นอ่กว่าต่วัวัด่คีวามพงึพอใจัข้องลก่ค้ีา, เพร่าะคีวามผก่พนัข้องลก่ค้ีาและคีวาม

สีมัพันธ์ีข้องลก่ค้ีาเป็นตั่วช่ี�วดั่และตั่ววัด่ที�ด่กีว่าต่่อคีวามสีำเร็่จัในต่ลาด่ในอนาคีต่ ร่วมถึงคีวามยั�งย่นข้ององค์ีกร่. 

7.3 ผลัลััพธี์ด้านการมุ่งเน้นบุคลัากร (Workforce-Focused Results)

เจัติจัำนง

 หั้วข้้อนี�ถามถึงผลลัพธี์ด่้านการ่มุ่งเน้นบุคีลากร่, เพ่�อแสีด่งให้้เห้็นว่าองคี์กร่สีามาร่ถสีร่้างและร่ักษ์า

สีภาพแวด่ล้อมในการ่ทำงานที�เพิ�มผลติ่ภาพ, มคีีวามเอ่�ออาทร่, คีวามผก่พัน, และการ่เรี่ยนร่่ใ้ห้้แก่บคุีลากร่

ทั�งห้มด่ได่้ด่ีเพียงใด่.
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ขี้อื้สังเกติ

 ป้ัจัจััยขีอื้งผลลัพธ์์ด้านบุคุลากร	(Workforce	Results	Factors).	 ผลลัพธี์ที�ร่ายงานอาจัร่วมถึงปัจัจััย

ทั�วไปห้ร่่อปัจัจััยเฉพาะข้ององคี์กร่. ปัจัจััยทั�วไป อาจัคีร่อบคีลุมถึงคีวามปลอด่ภัย, การ่ข้าด่งาน, 

การ่ลาออก, คีวามพึงพอใจั,  และข้้อร่้องเร่ียน (ข้้อร่้องทุกข้์). ทั�งนี� ผลลัพธี์บางต่ัว เช่่น การ่ข้าด่งานและ

การ่ลาออก, อาจัมีการ่เปร่ียบเทียบในร่ะด่ับท้องถิ�นห้ร่่อร่ะด่ับภ่มิภาคี ต่ามคีวามเห้มาะสีม. ปัจัจััยเฉพาะ

ข้ององคี์กร่อาจัร่วมถึงข้อบเข้ต่ข้องการ่ฝึึกอบร่ม, การ่ฝึึกอบร่มซึ่�ำ, ห้ร่่อการ่ฝึึกอบร่มข้้ามสีายงาน เพ่�อให้้

บร่ร่ลุคีวามจัำเป็นด่้านขี้ด่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลังบุคีลากร่; ข้อบเข้ต่และคีวามสีำเร็่จัข้องการ่ให้้

อำนาจัในการ่ตั่ด่สิีนใจั; คีวามร่่วมม่อร่ะห้ว่างสีห้ภาพและฝ่ึายจััด่การ่; ห้ร่่อการ่ที�อาสีาสีมัคีร่ที�เข้้าร่่วม

กิจักร่ร่มข้องกร่ะบวนการ่และโปร่แกร่ม/แผนงานต่่าง ๆ.

 ขีขีีดคุวัามสามารถและอื้ัติรากำลังขีอื้งบุคุลากร	(Workforce	Capacity	and	Capability).	ผลลัพธี์

ข้องต่ัวช่ี�วัด่ด่้านข้ีด่คีวามสีามาร่ถและอัต่ร่ากำลังข้องบุคีลากร่อาจัร่วมถึงจัำนวนบุคีลากร่ในแต่่ละร่ะด่ับ 

(staffing levels) ข้องห้น่วยงานต่่าง ๆ และการ่มีใบร่ับร่องวิทยฐานะ (Certifications) สีำห้ร่ับทักษ์ะ 

ที�จัำเป็น. ปัจัจััยเพิ�มเต่ิมอ่�น ๆ  อาจัร่วมถึงการ่ห้มุนเวียนงานที�ออกแบบเพ่�อต่อบสีนองต่่อทิศทางในร่ะด่ับ

กลยุทธี์ห้ร่่อข้้อกำห้นด่ข้องล่กค้ีา. สีินคี้าคี้างส่ีงห้ร่่อการ่ลด่ลงข้องสิีนค้ีาค้ีางส่ีงอาจัเป็นตั่วช่ี�วัด่ข้อง 

คีวามท้าทายห้ร่่อการ่ปร่ับปรุ่ง ด่้านข้ีด่คีวามสีามาร่ถห้ร่่ออัต่ร่ากำลัง ต่ามลำด่ับ.

 คุวัามผก้พนัขีอื้งบคุุลากร	(Workforce	Engagement).	ผลลัพธ์ีข้องตั่วช่ี�วดั่คีวามผก่พนัและคีวามพงึพอใจั

ข้องบคุีลากร่อาจัร่วมถงึการ่ปร่บัปร่งุเกี�ยวกบัการ่ต่ดั่สีนิใจัห้น้างาน,  วฒันธีร่ร่มองค์ีกร่, และการ่แลกเปลี�ยน

เร่ียนร่่้ข้องบุคีลากร่. ผลลัพธี์ที�ร่ายงานนี�อาจัร่วมถึงข้้อม่ลที�เป็นปัจัจััยนำเข้้า เช่่น  จัำนวนร่างวัลที�เป็น

เงิน, แต่่จัุด่เน้นสีำคีัญ่คีวร่ต่้องเป็นข้้อม่ลที�แสีด่งถึงปร่ะสีิทธีิผลห้ร่่อผลสีัมฤทธีิ� (outcomes). ต่ัวอย่างข้อง

ต่วัวัด่ผลสีมัฤทธีิ�อาจัได่แ้ก ่การ่รั่กษ์าบุคีลากร่ให้อ้ย่่กบัองค์ีกร่มากยิ�งข้ึ�นซึ่ึ�งเปน็ผลมาจัากการ่ริ่เร่ิ�มโคีร่งการ่

ยกย่องช่มเช่ยเพ่�อนร่่วมงาน ห้ร่่อการ่เพิ�มข้ึ�นข้องจัำนวนบุคีลากร่ที�ได่้ร่ับการ่เล่�อนต่ำแห้น่งไปเป็นผ่้นำซึ่ึ�ง

เป็นผลมาจัากโปร่แกร่มการ่พัฒนาผ่้นำข้ององคี์กร่. 

7.4 ผลัลััพธี์ด้านการนำาองค์กรแลัะการกำากับดูแลัองค์กร  

   (Leadership and Governance Results)

เจัติจัำนง

 หั้วข้้อนี�ถามถึงผลลัพธ์ีที�สีำคีญั่ข้ององค์ีกร่ในเร่่�องการ่นำองค์ีกร่โด่ยผ่น้ำร่ะด่บัสีง่และการ่กำกับด่่แลองค์ีกร่, 

เพ่�อแสีด่งให้้เห็้นว่าองค์ีกร่มีสีถานภาพทางการ่เงนิที�ดี่, มจีัร่ยิธีร่ร่ม, และร่บัผดิ่ช่อบต่่อสีงัคีม.

ขี้อื้สังเกติ

 คุวัามสำคุญัขีอื้งมาติรฐานจัรยิธ์รรม	(Importance	of	High	Ethical	Standards). โด่ยไม่ข้ึ�นกบัการ่ที�สีงัคีม

มีการ่เพ่งเล็งมากข้ึ�นในเร่่�องการ่กำกับด่่แลองคี์กร่, และภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบด่้านการ่เงิน, จัร่ิยธีร่ร่ม, 

ภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบข้องผ่้นำ, องคี์กร่ต่้องมีการ่ปฏิิบัต่ิอย่างจัร่ิงจััง และแสีด่งให้้เห้็นว่าการ่ปร่ะพฤต่ิ

ปฏิิบัต่ิโด่ยร่วมมีมาต่ร่ฐานสี่ง ร่วมทั�งปล่กฝึังวัฒนธีร่ร่มที�ให้้คีุณคี่ากับคีวามห้ลากห้ลายและส่ีงเสีร่ิม 
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์คีวามเทา่เทยีมและการ่มสีีว่นร่ว่ม, และการ่ปร่ะเมนิโอกาสีคีุม้เสีี�ยง. คีณะกร่ร่มการ่กำกบัด่แ่ลองคีก์ร่และ

ผ่้นำร่ะด่ับสี่งคีวร่ต่้องต่ิด่ต่ามต่ัววัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เกี�ยวข้้องอย่างสีม�ำเสีมอ  และให้้คีวามสีำคีัญ่กับ

การ่สี่�อสีาร่ผลการ่ด่ำเนินการ่ด่ังกล่าวให้้ผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียได่้ร่ับร่่้. 

 ผลลัพธ์์ที�รายงาน	 (Results	 to	Report).	 ผลลัพธี์ข้ององคี์กร่คีวร่ร่วมถึงคีวามสีำเร็่จัที�โด่ด่เด่่น 

ในการ่ปฏิิบัต่ิต่ามกฎร่ะเบียบด่้านสีิ�งแวด่ล้อม, กฎห้มาย,  และกฎร่ะเบียบข้้อบังคีับต่่าง ๆ ; ผลการ่ต่ร่วจั

สีอบโด่ยห้นว่ยงานภาคีร่ฐัห้ร่อ่ห้นว่ยงานที�สีนบัสีนนุทนุ, ต่ามคีวามเห้มาะสีม; และการ่ต่อบแทนข้ององค์ีกร่

ในเร่่�องคีวามผาสีกุข้องสีงัคีมและการ่สีนบัสีนุนช่มุช่นที�สีำคีญั่. การ่ต่อบแทนเร่่�องผาสีกุข้องสีงัคีมอาจัร่วมถงึ

ด่้านสีุข้ภาพข้องชุ่มช่น และคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยทางอาห้าร่ ที�ให้้กับสีมาช่ิกในชุ่มช่นข้ององคี์กร่. 

 การถ้กติ่อื้ติ้านห่ร้อื้ลงโทษ	(Sanctions	or	Adverse	Actions). ห้ากองคี์กร่เคียถ่กต่่อต่้านห้ร่่อลงโทษ์

ภายใต้่กฎห้มาย, กฎร่ะเบยีบข้้อบงัคีบั,  ห้ร่อ่สีญั่ญ่า ในช่่วง 5 ปีที�ผ่านมา องค์ีกร่คีวร่ต้่องสีร่ปุให้้ทร่าบถึง

เห้ตุ่การ่ณ์, สีภาพปัจัจัุบัน, ร่วมทั�งการ่ด่ำเนินการ่เพ่�อป้องกันการ่เกิด่ซึ่�ำ. 

7.5 ผลัลััพธี์ด้านการเงิน ตลัาด แลัะกลัยุที่ธี์  

   (Financial, Market, and Strategy Results)

เจัติจัำนง

 ห้ัวข้้อนี�ต่ร่วจัปร่ะเมินผลลัพธี์ด่้านการ่เงินและต่ลาด่ที�สีำคีัญ่, เพ่�อให้้เข้้าใจัถึงคีวามมั�นคีงทางการ่เงิน 

และคีวามสีำเร็่จัในต่ลาด่ข้ององค์ีกร่. นอกจัากนี� ยังต่ร่วจัปร่ะเมินคีวามสีำเร็่จัข้องกลยุทธี์องค์ีกร่และ

ผลลัพธี์สีำห้ร่ับคีวามพยายามในการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มข้ององคี์กร่.

ขี้อื้สังเกติ

 บทบาทขีอื้งผ้น้ำระดบัสง้	(Senior	Leaders’	Role).	ต่วัวดั่ที�ร่ายงานในห้วัข้้อนี�เป็นต่วัวดั่ต่่าง ๆ  ที�ผ่น้ำร่ะด่บัสีง่

ใช่้ในการ่ต่ิด่ต่ามผลอย่างสีม�ำเสีมอ เพ่�อต่ร่วจัปร่ะเมินผลการ่ด่ำเนินการ่และคีวามมั�นคีงทางการ่เงิน 

ข้ององคี์กร่.

	 ติวััวัดัที�เห่มาะสมเพ้�อื้รายงาน	(Appropriate	Measures	to	Report).	นอกเห้นอ่จัากต่วัวดั่ในห้มายเห้ตุ่

ข้องห้ัวข้้อ 7.5ก.(1), ต่ัววัด่และต่ัวช่ี�วัด่ด่้านการ่เงินที�เห้มาะสีมอาจัร่วมถึงร่ายได่้, งบปร่ะมาณ, กำไร่ห้ร่่อ

ข้าด่ทนุ, ฐานะด้่านเงนิสีด่ (cash position), ม่ลค่ีาสีนิทร่พัย์สุีทธี ิ(net assets), อตั่ร่าส่ีวนห้นี�สิีน (debt leverage), 

วงจัร่เงนิสีด่ (cash-to-cash cycle time), กำไร่สุีทธีต่ิ่อหุ้น้, ปร่ะสีทิธีภิาพข้องการ่ด่ำเนนิการ่ด่้านการ่เงิน 

(การ่เก็บเงิน, การ่เรี่ยกเก็บเงิน, การ่บริ่ห้าร่ลก่ห้นี�), และผลต่อบแทนทางการ่เงิน. ต่วัวัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่

ด่้านต่ลาด่อาจัร่วมถึงต่ัววัด่การ่เต่ิบโต่ทางธีุร่กิจั, ผลิต่ภัณฑ์์ให้ม่และการ่เข้้าสี่่ต่ลาด่ให้ม่, ห้ร่่อสีัด่สี่วน 

ร่ายได่้ข้องผลิต่ภัณฑ์์ให้ม่. 
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 ติัวัวััดการนำกลยุทธ์์ไป้ป้ฏิิบัติิและการสร้างนวััติกรรม	(Measures	of	Strategy	Implementation	and	

innovation).	 เน่�องจัากองค์ีกร่จัำนวนมากมักมีปัญ่ห้าในการ่กำห้นด่ตั่ววัด่ที�เห้มาะสีม, การ่วัด่ 

คีวามก้าวห้นา้ข้องคีวามสีำเร็่จัต่ามกลยทุธีเ์ปน็เร่่�องที�ท้าทายอยา่งยิ�ง. ต่วัวดั่คีวามกา้วห้น้าดั่งกลา่วมักเร่ิ�ม

ด่้วยการ่กำห้นด่ผลลัพธี์ที�สีะท้อนผลสีำเร่็จัข้องเป้าปร่ะสีงคี์สีุด่ท้าย (end-goal success)  ในการ่บร่ร่ลุ

วตั่ถปุร่ะสีงคีเ์ช่งิกลยทุธี ์และจัากนั�นจังึใช่เ้ปา้ปร่ะสีงคีส์ีดุ่ทา้ยด่งักลา่วมาร่ะบแุลกำห้นด่ต่วัวดั่ในช่ว่งกลาง. 

 ผลลัพธ์ีข้องคีวามพยายามในการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่มคีวร่ต้่องเช่่�อมโยงกับแนวทางข้องการ่แสีวงห้าการ่สีร้่าง

นวัต่กร่ร่มและการ่ปร่ะเมินโอกาสีคีุ้มเสีี�ยง. 

 ต่ัวอย่างผลลัพธี์ เช่่น การ่เพิ�มสี่วนแบ่งต่ลาด่และ/ห้ร่่อร่ายได่้อย่างมีนัยสีำคีัญ่ อันเน่�องจัากการ่เจัาะ

ต่ลาด่ให้ม่ ห้ร่่อนำเสีนอผลิต่ภัณฑ์์/บร่ิการ่ให้ม่, ห้ร่่อการ่เพิ�มปร่ะสีิทธีิผลอย่างมีนัยสีำคีัญ่ที�เกี�ยวข้้องกับ

กร่ะบวนการ่, สีิ�งอำนวยคีวามสีะด่วก, ห้ร่่อการ่ปฏิิบัต่ิการ่ ที�มีการ่ออกแบบให้ม่.
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ค่านิยมแลัะแนวคิดหลััก

(Core Values and Concepts)
 คี่านิยมและแนวคีิด่ห้ลักข้องเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ เป็นคีวามเช่่�อและพฤต่ิกร่ร่มที�พบว่าฝึังลึก

อย่่ในองคี์กร่ที�มีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลิศห้ลายแห้่ง. คี่านิยมและแนวคีิด่ห้ลักเห้ล่านี� เป็นร่ากฐาน 

การ่บ่ร่ณาการ่ร่ะห้ว่างผลการ่ด่ำเนินการ่ที�สีำคัีญ่และข้้อกำห้นด่ข้องการ่ปฏิิบัติ่การ่ภายใต่้การ่มุ่งเน้น

ผลลัพธี์ ซึ่ึ�งก่อให้้เกิด่พ่�นฐานการ่ปฏิิบัต่ิ, ข้้อม่ลป้อนกลับ, และคีวามสีำเร่็จัอย่างต่่อเน่�องข้ององคี์กร่.

 เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ จััด่ทำข้ึ�นโด่ยอาศัยคี่านิยมและแนวคีิด่ห้ลักต่่าง ๆ ด่ังนี�:  

 • มุมมองเช่ิงร่ะบบ

 • การ่นำองคี์กร่อย่างมีวิสีัยทัศน์ 

 • คีวามเป็นเลิศที�มุ่งเน้นล่กคี้า

 • การ่ให้้คีวามสีำคีัญ่กับบุคีลากร่ 

 • คีวามคีล่องต่ัวและคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัว

 • การ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่ 

 • การ่มุ่งเน้นคีวามสีำเร่็จั และการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม 

 • การ่จััด่การ่โด่ยใช่้ข้้อม่ลจัร่ิง. 

 • การ่สีร่้างปร่ะโยช่น์ให้้สีังคีม 

 • จัร่ิยธีร่ร่มและคีวามโปร่่งใสี 

 • การ่สี่งมอบคีุณคี่าและผลลัพธี์ 

มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

 มุมมองในเช่ิงร่ะบบ ห้มายถึง การ่จััด่การ่กับองคี์ปร่ะกอบทุกสี่วนข้ององคี์กร่ให้้เป็นองคี์กร่ห้นึ�งเด่ียว 

เพ่�อบร่ร่ลพุนัธีกจิั,  คีวามสีำเร็่จัอย่างต่่อเน่�อง, และผลการ่ด่ำเนนิการ่ที�เป็นเลิศ. มมุมองเช่งิร่ะบบยงัห้มายถงึ 

การ่จััด่การ่องคี์กร่ภายใต่้บร่ิบทข้องร่ะบบนิเวศที�เช่่�อมโยงซึ่ึ�งกันและกัน ซึึ่�งแสีด่งให้้เห้็นถึงโอกาสีสีำห้รั่บ

คีวามสีัมพันธี์ให้ม่ และอาจัเป็นคีวามสีัมพันธี์ที�เป็นนวัต่กร่ร่ม.

 การ่จัดั่การ่ผลการ่ด่ำเนนิการ่โด่ยร่วมข้ององคีก์ร่จัะปร่ะสีบคีวามสีำเร่จ็ัได้่ ต่อ้งอาศยัการ่ต่ร่ะห้นักร่่ว้า่

องค์ีกร่เป็นร่ะบบที�มีการ่ปฏิิบัต่ิการ่ที�เช่่�อมโยงกัน. การ่สัีงเคีร่าะห์้ในปร่ะเด็่นเฉพาะข้องแต่่ละองค์ีกร่,  

คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเดี่ยวกนั, และการ่บ่ร่ณาการ่  เป็นสีิ�งที�ทำให้้ร่ะบบภายในปร่ะสีบคีวามสีำเร่จ็ั. 

“การ่สีังเคีร่าะห์้” (synthesis) ห้มายถึง การ่มองภาพร่วมข้ององค์ีกร่. โด่ยใช้่คีวามต้่องการ่ที�สีำคีัญ่ 

ข้องธีุร่กิจั, ร่วมถึงสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่, วัต่ถุปร่ะสีงค์ีเช่ิงกลยุทธี์,  แผนปฏิิบัต่ิการ่, ร่ะบบงาน,  

ร่วมทั�งคีวามต่้องการ่และคีวามคีาด่ห้วังข้องบุคีลากร่. “คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกัน” ห้มายถึง 

คีวามเกี�ยวเน่�องกันร่ะด่ับองคี์กร่ เพ่�อทำให้้มั�นใจัว่าแผนงาน, กร่ะบวนการ่, ต่ัววัด่, และการ่ปฏิิบัต่ิต่่าง ๆ  

มีคีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเดี่ยวกันอย่างคีงเส้ีนคีงวา.  “การ่บ่ร่ณาการ่” เป็นการ่ต่่อยอด่จัาก 
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คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกัน เพ่�อให้้องคี์ปร่ะกอบแต่่ละสี่วนข้องร่ะบบการ่จััด่การ่ผลการ่ด่ำเนิน

การ่ข้ององคี์กร่มีการ่ปฏิิบัต่ิการ่อย่างเช่่�อมโยงกันอย่างสีมบ่ร่ณ์, เป็นห้นึ�งเด่ียว, และเป็นปร่ะโยช่น์ร่่วมกัน

เพ่�อให้้เกิด่ผลลัพธี์ที�คีาด่ห้วัง. 

 นอกจัากนี�, องคีก์ร่อย่ภ่ายในร่ะบบนเิวศธีรุ่กจิั – เคีร่อ่ข้า่ยองคีก์ร่ต่า่ง ๆ , ร่วมถงึพนัธีมติ่ร่, ผ่ส้ีง่มอบ, 

ผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ, คี่่แข้่ง, ล่กคี้า, ชุ่มช่น, และองคี์กร่ที�เกี�ยวข้้องอ่�น ๆ ทั�งภายในและภายนอกภาคีสี่วน

ห้ร่อ่อตุ่สีาห้กร่ร่ม. ภายในร่ะบบข้นาด่ให้ญ่น่ี�, บทบาทร่ะห้ว่างองคีก์ร่อาจัเปน็ไปอยา่งล่�นไห้ล เม่�อมโีอกาสี

เกิด่ข้ึ�นและคีวามต่้องการ่เปลี�ยนแปลงไป. สีำห้ร่ับร่ะบบนิเวศธีุร่กิจั, การ่สีังเคีร่าะห้์ ห้มายถึง การ่เข้้าใจั

ว่าองคี์กร่เป็นส่ีวนห้นึ�งข้องภาพร่วมให้ญ่่. ซึึ่�งร่วมคีุณลักษ์ณะ (attribute) ที�สีำคัีญ่ที�องค์ีกร่มีสี่วนร่่วม 

ในการ่ให้้ (contribute) และต่้องได่้ร่ับจัากพันธีมิต่ร่, ผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ, คี่่แข้่ง,  ล่กคี้า, ชุ่มช่น, และ

องคี์กร่ที�เกี�ยวข้้องอ่�น ๆ, ร่วมทั�งผ่้ที�แต่่เด่ิมไม่ถ่อว่าเป็นคี่่คีวามร่่วมม่อ.

 แนวคีดิ่ดั่งกล่าวนี�แสีด่งให้้เห้น็ในภาพร่วมการ่บร่หิ้าร่จัดั่การ่ต่ามแนวทางร่างวลัคีณุภาพแห่้งช่าต่ ิ(ห้น้า 8).  

มุมมองเชิ่งร่ะบบ คีร่อบคีลุมถึงการ่ที�ผ่้นำร่ะดั่บสี่งข้ององค์ีกร่ให้้คีวามสีำคัีญ่ต่่อทิศทางเชิ่งกลยุทธี์และ 

ต่่อล่กคี้า. ซึ่ึ�งห้มายคีวามว่า ผ่้นำร่ะด่ับสี่งต่้องต่ร่วจัต่ิด่ต่าม, ต่อบสีนอง, และจััด่การ่ผลการ่ด่ำเนินการ่ 

โด่ยอาศัยผลลัพธี์เป็นพ่�นฐาน. นอกจัากนี� มุมมองเช่ิงร่ะบบยังห้มายร่วมถึงการ่ใช่้ต่ัววัด่, ต่ัวช่ี�วัด่,  

สีมร่ร่ถนะห้ลกัข้ององค์ีกร่, และคีวามร่่ข้้ององค์ีกร่ เพ่�อสีร้่างกลยุทธ์ีที�สีำคัีญ่,  เช่่�อมโยงกลยุทธ์ีเห้ล่านี�เข้้ากับ

ร่ะบบงานและกร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่, บร่ิห้าร่คีวามเสีี�ยง, และจััด่สีร่ร่ทร่ัพยากร่ให้้มีคีวามสีอด่คีล้องไปใน

แนวทางเดี่ยวกัน เพ่�อปรั่บปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่โด่ยร่วม และเพ่�อมุ่งเน้นล่กคี้าและผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีีย.  

คี่านิยมและแนวคีิด่ห้ลัก, เกณฑ์์ทั�ง 7 ห้มวด่, และแนวทางการ่ให้้คีะแนน เป็นองคี์ปร่ะกอบพ่�นฐานและ

กลไกการ่บ่ร่ณาการ่ข้องร่ะบบ.

การนำาองค์กรอย่างมีวิสััยที่ัศน์ (Visionary Leadership)

 ผ่�นำร่ะด่บัสีง่ข้ององคีก์ร่คีวร่ต่อ้งกำห้นด่วสิียัทศัน์องค์ีกร่, สีร้่างบร่ร่ยากาศที�มุง่เน้นลก่ค้ีา, สีร้่างค่ีานยิม

และจัริ่ยธีร่ร่มข้ององค์ีกร่ที�มีคีวามชั่ด่เจันและเป็นร่่ปธีร่ร่ม ร่วมทั�งกำห้นด่คีวามคีาด่ห้วังที�สี่งสีำห้รั่บ

บุคีลากร่. วิสีัยทัศน์ คี่านิยม และคีวามคีาด่ห้วังข้ององคี์กร่ คีวร่ต่้องมีคีวามสีมดุ่ลร่ะห้ว่างคีวามต่้องการ่

ข้องผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียทุกกลุ่ม. ผ่้นำคีวร่ต่้องกำกับให้้มีการ่สีร่้างกลยุทธี์, ร่ะบบ, และวิธีีการ่ต่่าง ๆ เพ่�อ

การ่สีร้่างคีวามร่่้และขี้ด่คีวามสีามาร่ถ, ให้้อำนาจัการ่ตั่ด่สีินใจัแก่บุคีลากร่, สี่งเสีริ่มและใช้่ปร่ะโยช่น์ 

อย่างเต่็มที�จัากคีวามห้ลากห้ลาย, กร่ะตุ่้นให้้เกิด่การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม, บร่ิห้าร่คีวามเสีี�ยง, ทำให้้มั�นใจัถึง

คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นฟ้,่ มภีาร่ะคีวามร่บัผดิ่ช่อบ (accountability), บร่ร่ลุผลการ่ด่ำเนนิการ่ที�เปน็เลศิ, 

ซึ่ึ�งจัะทำให้้มั�นใจัถึงคีวามสีำเร่็จัอย่างต่่อเน่�องข้ององคี์กร่ ทั�งในปัจัจัุบันและอนาคีต่.

 คีา่นยิมและกลยทุธีท์ี�ผ่น้ำกำห้นด่ไว้คีวร่ต่อ้งช่ว่ยช่ี�นำการ่ด่ำเนนิกจิักร่ร่มและการ่ตั่ด่สีนิใจัข้ององคีก์ร่. 

ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่คีวร่ต้่องสีร้่างแร่งบันด่าลใจัและกร่ะตุ้่นให้้บุคีลากร่ทุกคีนมีส่ีวนร่่วม (contribute), มกีาร่พัฒนา

และเร่ียนร่่้, มีนวัต่กร่ร่ม (innovative), และยอมร่ับการ่เปลี�ยนแปลงที�มีคีวามห้มาย (meaningful). ผ่้นำ

ร่ะด่บัส่ีงคีวร่ต่อ้งร่บัผดิ่ช่อบต่อ่การ่ปฏิบิตั่กิาร่และผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้องคีณะกร่ร่มการ่กำกบัด่แ่ลองคีก์ร่, 
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และคีณะกร่ร่มการ่กำกับด่่แลองคี์กร่คีวร่ต่้องร่ับผิด่ช่อบอย่างถึงที�สีุด่ต่่อผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียทุกกลุ่ม ทั�งใน

ด่้านจัร่ิยธีร่ร่ม, การ่ปฏิิบัต่ิ, และผลการ่ด่ำเนินการ่ ทั�งข้ององคี์กร่และข้องผ่้นำร่ะด่ับสี่งด่้วย.

 ผ่้นำร่ะด่ับสี่งคีวร่ปฏิิบัต่ิต่นเป็นแบบอย่างที�ด่ี โด่ยการ่ปร่ะพฤต่ิปฏิิบัต่ิอย่างมีจัร่ิยธีร่ร่ม และมีสี่วนร่่วม

ด่้วยต่นเองในเร่่�องการ่วางแผน, การ่สีร้่างสีภาพแวด่ล้อมที�เก่�อห้นุนต่่อการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่ม, การ่ส่ี�อสีาร่, 

การ่สีอนงานและสีร้่างแร่งจั่งใจัให้้แก่บุคีลากร่, การ่พัฒนาผ่้นำในอนาคีต่, การ่ยกย่องช่มเช่ยบุคีลากร่, 

การ่สี่งเสีร่ิมคีวามเท่าเทียมและการ่มีสี่วนร่่วม, และการ่ทบทวนผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่. ผ่้นำร่ะด่ับ

สี่งคีวร่ต้่องแสีด่งให้้เห็้นถึงคีวามจัริ่งใจั (authenticity) ร่วมทั�งการ่ยอมรั่บคีวามผิด่พลาด่และโอกาสี 

ในการ่ปร่ับปรุ่งต่นเอง. นอกจัากนี� ในการ่เป็นแบบอย่างที�ด่ี, ผ่้นำร่ะด่ับสี่งสีามาร่ถสี่งเสีริ่มจัริ่ยธีร่ร่ม,  

คีา่นยิม, และคีวามคีาด่ห้วงัข้ององคีก์ร่ไปพร่อ้ม ๆ  กบัการ่สีร่า้งภาวะผ่น้ำ, คีวามมุง่มั�น (commitement), 

และคีวามคีิด่ร่ิเร่ิ�ม ให้้เกิด่ข้ึ�นทั�วทั�งองคี์กร่.

ความเป็นเลัิศที่ี�มุ่งเน้นลัูกค้า (Customer-Focused Excellence)

 ล่กคี้าข้ององคี์กร่เป็นผ่้ตั่ด่สิีนขั้�นสุีด่ท้ายถึงผลการ่ด่ำเนินการ่และคีุณภาพข้องผลิต่ภัณฑ์์และบร่ิการ่. 

ด่ังนั�น, องคี์กร่จัึงต่้องคีำนึงถึงลักษ์ณะเฉพาะ (characteristics) และลักษ์ณะพิเศษ์ (features) ทั�งห้มด่

ข้องผลิต่ภัณฑ์์และบร่ิการ่, ช่่องทางในการ่เข้้าถึงและสีนับสีนุนล่กคี้าทั�งห้มด่, และคี่านิยมและพฤต่ิกร่ร่ม

ทั�งห้มด่ข้ององค์ีกร่ ซึึ่�งจัะมผีล (contribute) ต่่อคีณุค่ีาถึงล่กค้ีาข้ององค์ีกร่. สิี�งต่่าง ๆ ด่งักล่าวจัะนำไปส่่ี

การ่ได่้ล่กคี้าให้ม่, คีวามพึงพอใจั, คีวามนิยม,  คีวามไว้วางใจั, และคีวามภักด่ีข้องล่กคี้า;  การ่กล่าวถึง

ในทางที�ด่;ี และทา้ยที�สีดุ่, นำไปสี่ค่ีวามสีำเร่จ็ัอยา่งต่่อเน่�องข้องธีรุ่กจิัในที�สีดุ่. คีวามเปน็เลศิที�มุง่เนน้ลก่คีา้

ปร่ะกอบด่้วยสี่วนที�เป็นปัจัจัุบันและอนาคีต่: คี่อการ่เข้้าใจัคีวามปร่าร่ถนาข้องล่กคี้าในปัจัจัุบัน และ 

การ่คีาด่การ่ณ์คีวามปร่าร่ถนาข้องล่กคี้าและโอกาสีข้องต่ลาด่ในอนาคีต่. 

 คีุณคี่าและคีวามพึงพอใจัข้องล่กคี้าอาจัได่้ร่ับอิทธีิพลจัากปัจัจััยต่่าง ๆ  ที�มาจัากปร่ะสีบการ่ณ์ทั�งห้มด่

ที�ลก่ค้ีามีกบัองค์ีกร่. ปัจัจัยัเห้ล่านี�ร่วมถึงคีวามสัีมพันธ์ีร่ะห้ว่างองค์ีกร่กับลก่ค้ีา,  ซึึ่�งช่่วยสีร้่างคีวามไว้วางใจั, 

คีวามเช่่�อมั�น, และคีวามภักด่ีข้องล่กคี้า. คีวามเป็นเลิศที�มุ่งเน้นล่กคี้ามีคีวามห้มายมากกว่าเพียง 

การ่ลด่ข้องเสียีและคีวามผดิ่พลาด่, การ่ทำต่ามคุีณสีมบตั่ทิี�กำห้นด่ไว,้ ห้ร่อ่การ่ลด่ข้อ้ร้่องเร่ยีนจัากลก่คีา้. 

อย่างไร่ก็ต่าม, ปัจัจััยเห้ล่านี�เป็นสีิ�งที�มีผลต่่อมุมมองล่กคี้าที�มีต่่อองคี์กร่ และยังเป็นสี่วนที�สีำคีัญ่ในเร่่�อง

คีวามเป็นเลศิที�มุง่เน้นลก่ค้ีา. นอกจัากนี�, คีวามสีำเร่จ็ัข้ององค์ีกร่ในการ่แกปั้ญ่ห้าข้องเสียี,  คีวามผดิ่พลาด่

ข้องการ่ให้้บร่ิการ่, และข้้อบกพร่่อง; การ่สี่งเสีร่ิมคีวามเท่าเทียมและการ่มีสี่วนร่่วม; การ่ปร่ับต่ัวต่่อภาวะ

ช่ะงักงันทางธีุร่กิจั; และการ่พิทักษ์์สีาร่สีนเทศข้องล่กคี้า เป็นสีิ�งสีำคีัญ่อย่างยิ�งในการ่ร่ักษ์าล่กคี้าไว้และ

การ่สีร่้างคีวามผ่กพันกับล่กคี้าในร่ะยะยาว. 

 องค์ีกร่ที�มุง่เน้นลก่ค้ีาไม่เพียงแต่่ให้้คีวามสีำคีญั่ต่่อลักษ์ณะเฉพาะข้องผลติ่ภณัฑ์์และบร่กิาร่ที�ต่อบสีนอง

คีวามต้่องการ่พ่�นฐานข้องลก่ค้ีาเท่านั�น ห้ากแต่่ยงัให้้คีวามสีำคีญั่ต่่อลกัษ์ณะพเิศษ์และลกัษ์ณะเฉพาะที�เป็น

เอกลักษ์ณ์ที�ทำให้้องค์ีกร่แต่กต่่างจัากคี่แ่ข่้ง. คีวามแต่กต่่างนี�อาจัเกดิ่จัากการ่ที�องค์ีกร่เร่่งพฒันาผลติ่ภณัฑ์์, 

เสีนอสิี�งให้ม่ห้ร่่อสีิ�งที�ปร่ับปรุ่งให้ม่ต่ามคีวามต้่องการ่ข้องล่กค้ีาเฉพาะร่าย ห้ร่่อปร่ะสีบการ่ณ์ล่กค้ีา,  
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การ่ผสีมผสีานร่ะห้ว่างผลิต่ภณัฑ์์และบริ่การ่, ร่าคีา,  การ่สีร้่างปร่ะโยช่น์ให้้สีงัคีม, ห้ร่อ่คีวามสัีมพันธ์ีพิเศษ์

กบัล่กค้ีา. ซึึ่�งอาจัร่วมถึงการ่มส่ีีวนร่่วมในเคีร่อ่ข่้ายพันธีมติ่ร่ห้ร่อ่เคีร่อ่ข่้ายคีวามร่่วมมอ่, เคีร่อ่ข่้ายพหุ้พาคีี 

(ร่ะบบนเิทศธีรุ่กจิั) ข้ององค์ีกร่ ซึึ่�งจัะขั้บเคีล่�อนปร่ะสิีทธิีภาพ, ปร่ะสีทิธิีผล, และสีร้่างนวตั่กร่ร่ม. 

 ด่ังนั�น คีวามเป็นเลิศที�มุ่งเน้นล่กคี้าจัึงเป็นแนวคีิด่เช่ิงกลยุทธี์. ที�มุ่งเน้นการ่ได่้ล่กคี้าให้ม่, การ่ร่ักษ์า

ล่กคี้าไว้และการ่ทำให้้ล่กคี้าเกิด่คีวามภักด่ี, ร่ะด่ับการ่ร่ับร่่้ข้องต่ร่าสีินคี้าที�แข้็งแกร่่ง, การ่เพิ�มสี่วนแบ่ง

ต่ลาด่, ร่วมถึงการ่เต่ิบโต่ข้องธีุร่กิจั.  นอกจัากนี� องคี์กร่ต่้องมีคีวามไวต่่อคีวามต่้องการ่ข้องล่กคี้าและ

ต่ลาด่ที�เปลี�ยนแปลงและที�เกิด่ข้ึ�นให้ม่ ร่วมทั�งต่่อปัจัจััยต่่าง ๆ ที�มีผลต่่อคีวามผ่กพันข้องล่กคี้า. องคี์กร่

ต้่องร่บัฟั้งเสียีงข้องลก่ค้ีาอย่างใกล้ช่ดิ่, และต้่องคีาด่การ่ณ์คีวามเปลี�ยนแปลงในต่ลาด่. ด่งันั�น,  คีวามเป็นเลศิ

ที�มุ่งเน้นล่กคี้าจัึงต่้องปร่ะกอบด่้วยวัฒนธีร่ร่มที�มุ่งเน้นล่กคี้าและคีวามคีล่องต่ัวข้ององคี์กร่.

การให้ความสัำาคัญกับบุคลัากร (Valuing People)

 คีวามสีำเร็่จัข้ององคี์กร่ข้ึ�นอย่่กับบุคีลากร่ที�มีคีวามผ่กพัน ซึ่ึ�งเกิด่จัากการ่ได่้ทำงานที�มีคีวามห้มาย, 

ทิศทางองค์ีกร่ที�ช่ัด่เจัน, โอกาสีในการ่เรี่ยนร่่้, และภาร่ะคีวามรั่บผิด่ช่อบต่่อผลการ่ด่ำเนินการ่. ร่วมทั�ง

สีภาพแวด่ล้อมที�ปลอด่ภัย, มีคีวามไว้วางใจั, และให้้คีวามร่่วมม่อซึ่ึ�งกันและกัน. องคี์กร่ที�ปร่ะสีบ 

คีวามสีำเร่จ็ัจัะต้่องมวีฒันธีร่ร่มข้องคีวามเทา่เทยีมและการ่มส่ีีวนร่่วม ซึ่ึ�งใช่ป้ร่ะโยช่นจ์ัากคีวามห้ลากห้ลาย

ข้องภ่มิห้ลังและลักษ์ณะเฉพาะ, คีวามร้่่, ทักษ์ะ,  คีวามคีิด่สีร่้างสีร่ร่คี์, และแร่งจ่ังใจัข้องบุคีลากร่, 

พันธีมิต่ร่, และและผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ.

 การ่ส่ีงเสีริ่มคีวามเท่าเทยีม ห้มายถงึ การ่ส่ีงเสีร่มิการ่ปฏิิบติั่อย่างเป็นธีร่ร่ม (fair treatment) ต่่อลก่ค้ีา

และบุคีลากร่ทั�งห้มด่. ซึึ่�งการ่ส่ีงเสีร่มิคีวามเท่าเทียมจัะสีนับสีนุนคีวามสีามาร่ถข้องบคุีลากร่ทั�งห้มด่ให้้บร่ร่ลุ

ศักยภาพส่ีงสีุด่ข้องต่นด้่วย. การ่มีส่ีวนร่่วม ห้มายถึง การ่ให้้อำนาจัการ่ตั่ด่สิีนใจัต่่อการ่มีส่ีวนร่่วมและ 

การ่ส่ีงเสีร่มิคีวามร้่่สึีกเป็นเจ้ัาข้อง.  นอกจัากนี� องค์ีกร่ที�ปร่ะสีบคีวามสีำเร็่จัจัะให้้คีวามสีำคัีญ่แก่บคุีลากร่

ทกุคีนที�มส่ีีวนร่่วมในองค์ีกร่, เช่่นเด่ยีวกบัที�ให้้คีวามสีำคีญั่แก่ลก่ค้ีา, ช่มุช่น, ผ่ถ้อ่หุ้น้ และคีนอ่�น ๆ  ที�ได้่ร่บั

ผลกร่ะทบจัากการ่ด่ำเนนิงานข้ององค์ีกร่.

 การ่ให้้คีวามสีำคีัญ่กับบุคีลากร่ ห้มายถึง  คีวามมุ่งมั�นต่่อการ่สีร่้างคีวามผ่กพัน,  การ่พัฒนา, และ

คีวามผาสีุกข้องบุคีลากร่. คีวามท้าทายที�สีำคีัญ่ในการ่ให้้คีวามสีำคีัญ่กับบุคีลากร่ ร่วมถึง 

 1) การ่แสีด่งให้้เห้็นถึงคีวามมุ่งมั�นข้องผ่้นำองคี์กร่ที�มีต่่อคีวามสีำเร่็จัข้องบุคีลากร่;

 2) การ่สีร่้างแร่งจั่งใจัและการ่ยกย่องช่มเช่ยที�นอกเห้น่อไปจัากร่ะบบคี่าผลต่อบแทนต่ามปกต่ิ; 

 3) การ่สีนบัสีนนุคีวามสีมด่ลุข้องช่วีติ่และการ่ทำงาน ผ่านการ่ปฏิบิตั่งิานแบบยด่่ห้ยุน่ ซึ่ึ�งปร่บัให้้เห้มาะกบั 

    สีถานที�ทำงานและคีวามจัำเป็นในชี่วติ่ที�แต่กต่่างกนั; 

 4) การ่สีร้่างสีภาพแวด่ล้อมที�เก่�อห้นนุการ่มีส่ีวนร่่วม, คีวามเท่าเทียม สีำห้รั่บบุคีลากร่ที�มคีีวามห้ลากห้ลาย; 

 5) ข้้อเสีนอด่้านการ่พัฒนาและคีวามก้าวห้น้าข้องบุคีลากร่ในองคี์กร่;

 6) การ่ให้้การ่สีนับสีนุนร่ะห้ว่างภาวะช่ะงักงันและการ่เปลี�ยนผ่าน (transitions); 
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 7) การ่แบ่งปันคีวามร่่้ข้ององคี์กร่เพ่�อให้้บุคีลากร่สีามาร่ถให้้บร่ิการ่ล่กคี้าและช่่วยให้้องคี์กร่บร่ร่ลุ

    วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์ได่้ด่ียิ�งข้ึ�น; 

 8) การ่สีร้่างสีภาพแวด่ล้อมที�กร่ะตุ่น้ให้้บคุีลากร่ปร่ะเมินโอกาสีคีุม้เสีี�ยงเพ่�อทำให้้เกิด่การ่สีร้่างนวัต่กร่ร่ม;  

 9) การ่สีร่้างร่ะบบที�ทำให้้เกิด่ภาร่ะร่ับผิด่ช่อบต่่อผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องบุคีลากร่และองคี์กร่.  

 ด่้วยการ่ทำงานที�ไห้นก็ได่้ (remote work) และร่่ปแบบการ่ทำงานแบบผสีมผสีาน (hybrid work)  

ที�เพิ�มมากข้ึ�น, ได่้เพิ�มคีวามท้าทายในการ่ทำให้้มั�นใจัว่าบุคีลากร่ที�แยกย้ายกันอย่่ต่ามสีถานที�ต่่าง ๆ   

ได่ร้่บัปร่ะโยช่นจ์ัากการ่สีนบัสีนนุด่า้นเทคีโนโลยแีละทร่พัยากร่อ่�น, การ่ได่ท้ำงานที�มคีีวามห้มาย, ทศิทาง

องคี์กร่ที�ช่ัด่เจัน, โอกาสีในการ่เร่ียนร่่้, และภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบต่่อผลการ่ด่ำเนินการ่.

 คีวามสีำเร่็จัข้องบุคีลากร่ - ร่วมทั�งผ่้นำ -  ข้ึ�นอย่่กับการ่ที�บุคีลากร่มีโอกาสีในการ่เร่ียนร่่้. การ่เร่ียนร่่้ 

ร่วมถึงการ่เต่รี่ยมบุคีลากร่สีำห้รั่บสีมร่ร่ถนะห้ลักในอนาคีต่ข้ององค์ีกร่ด้่วย. การ่สีอนงานในข้ณะปฏิบัิต่งิาน

เป็นวิธีีการ่ที�คีุ้มคี่าต่่อพัฒนาบุคีลากร่ข้้ามสีายงาน และเช่่�อมโยงอย่างใกล้ช่ิด่ร่ะห้ว่างการ่ฝึึกอบร่มกับ 

คีวามจัำเป็นและลำด่บัคีวามสีำคีญั่ด้่านอตั่ร่ากำลงัข้ององค์ีกร่.  ในองค์ีกร่ที�พึ�งพาอาสีาสีมคัีร่ในการ่ด่ำเนนิงานห้ลกั, 

การ่พัฒนาต่นเองและการ่เร่ียนร่่้ข้องอาสีาสีมัคีร่แต่่ละคีนถ่อเป็นสีิ�งสีำคีัญ่ที�คีวร่คีำนึงถ่งด่้วย.

 องคีก์ร่ต่อ้งสีร่า้งและให้ค้ีณุคีา่กบัร่ะบบนเิวศธีรุ่กจิั ทั�งการ่เปน็พนัธีมติ่ร่และคี่ค่ีวามร่่วมม่อภายในและ

ภายนอก, พนัธีมติ่ร่แบบพห้ภุาคี.ี พนัธีมติ่ร่ภายใน อาจัร่วมถงึคีวามร่ว่มม่อร่ะห้วา่งบคุีลากร่และผ่บ้ร่หิ้าร่. 

การ่สีร่า้งพนัธีมติ่ร่ภายในองคีก์ร่อาจัเกี�ยวข้อ้งกบัการ่สีร่า้งเคีร่อ่ข้า่ยคีวามสีมัพนัธีแ์ละคีวามร่ว่มมอ่ร่ะห้วา่ง

บุคีลากร่ข้้ามสีายงานในห้น่วยงานต่่าง ๆ และสีาข้าต่่าง ๆ, ห้ร่่อร่ะห้ว่างพนักงานและอาสีาสีมัคีร่  

เพ่�อปรั่บปรุ่งคีวามยด่่ห้ยุ่น, การ่ต่อบสีนอง,  การ่เรี่ยนร่่,้ และการ่แบ่งปันคีวามร่่.้ เม่�อผลิต่ภัณฑ์แ์ละบริ่การ่

มีคีวามเป็นสีห้สีาข้ามากข้ึ�นเร่่�อย ๆ , องคี์กร่อาจัต่้องการ่ร่่ปแบบธีุร่กิจัและร่ะบบนิเวศธีุร่กิจัให้ม่ ๆ ,  

ร่วมถึงการ่เป็นพันธีมิต่ร่ในร่่ปแบบที�แต่กต่่างจัากเด่ิมกับคี่่แข้่ง ห้ร่่อองคี์กร่นอกภาคีส่ีวนอุต่สีาห้กร่ร่ม, 

กลุ่มพันธีมิต่ร่, กิจัการ่คี้าร่่วม (consortia), และเคีร่่อข้่ายที�มีคีุณคี่าอ่�น. 

ความคลั่องตัวแลัะความสัามารถในการฟั้�นตัว (Agility and Resilience) 

 คีวามสีำเร็่จัในภาวะปัจัจุับันที�มีการ่เปลี�ยนแปลงต่ลอด่เวลา, สีภาพแวด่ล้อมการ่แข่้งขั้นในร่ะดั่บโลก 

ทำให้้องคี์กร่จัำเป็นต่้องมีคีวามคีล่องต่ัวและคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัว. คีวามคีล่องต่ัว ห้มายถึง  

คีวามสีามาร่ถในการ่เปลี�ยนแปลงอยา่งฉบัไวและคีวามย่ด่ห้ยุ่นในการ่ปฏิิบติั่การ่. คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�น

ต่ัวข้ององคี์กร่ ห้มายถึง คีวามสีามาร่ถในการ่คีาด่การ่ณ์, เต่ร่ียมร่ับม่อ, และก่้คี่นสี่่สีภาพเด่ิม จัากภัย

พิบัต่ิ, ภาวะฉุกเฉิน, และภาวะช่ะงักงันต่่าง ๆ และ – เม่�อเกิด่ภาวะช่ะงักงัน -  คี่อการ่ปกป้องและยก

ร่ะด่บัคีวามผก่พนัข้องบคุีลากร่และลก่คีา้, เคีร่อ่ข้า่ยอปุทานและผลการ่ด่ำเนนิการ่ด้่านการ่เงนิ, ผลติ่ภาพ

ข้ององคี์กร่, ร่วมทั�งคีวามผาสีุกข้องชุ่มช่น. คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัว ร่วมถึงคีวามคีล่องต่ัวใน 

การ่ปร่ับเปลี�ยนแผน, กร่ะบวนการ่, และคีวามสีัมพันธี์ เม่�อใด่ก็ต่ามที�สีถานการ่ณ์บังคีับ. 
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 ห้ลายองคี์กร่เผช่ิญ่กับการ่ต่้องลด่ร่อบเวลาให้้สีั�นลง สีำห้ร่ับการ่นำผลิต่ภัณฑ์์ห้ร่่อบร่ิการ่ให้ม่ห้ร่่อ 

ที�ปร่ับปรุ่งให้ม่เข้้าสี่่ต่ลาด่ และสีำห้ร่ับการ่ต่อบสีนองอย่างร่วด่เร่็วต่่อปร่ะเด่็นให้ม่ ๆ  ห้ร่่อปร่ะเด่็นที�กำลัง

เกดิ่ข้ึ�น. องค์ีกร่ต้่องมคีีวามสีามาร่ถในการ่บร่หิ้าร่คีวามเสีี�ยงและสีร้่างการ่เปลี�ยนแปลงด้่วยร่อบเวลาที�สีั�นลง. 

การ่ปร่ับปรุ่งข้นานให้ญ่่ให้้ทันเวลามักต่้องอาศัยร่ะบบงานให้ม่; การ่ต่ัด่สีินใจัอย่างร่วด่เร่็ว; การ่ลด่ร่ะบบ

บร่หิ้าร่แบบมีพธิีรี่ตี่อง (bureaucracy); การ่ปรั่บกร่ะบวนการ่ทำงานให้เ้รี่ยบงา่ย;  เคีร่อ่ข่้ายผ่ส้ีง่มอบและ

พนัธีมติ่ร่ที�คีลอ่งต่วัและมปีร่ะสีทิธีภิาพ; การ่สี่�อสีาร่ทมีีปร่ะสีทิธีผิล, ปร่ะสีทิธีภิาพ กบับุคีลากร่, พนัธีมติ่ร่, 

และผ่้สี่งมอบ; และคีวามสีามาร่ถในการ่ปร่ับเปลี�ยนจัากกร่ะบวนการ่ห้นึ�งไปสี่่อีกกร่ะบวนการ่ห้นึ�ง ห้ร่่อ

จัากสีถานที�ห้นึ�งไปสี่่อีกสีถานที�ห้นึ�งอย่างร่วด่เร่็ว. 

 ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เกี�ยวกับเวลาในทุกแง่มุมมีคีวามสีำคีัญ่มากยิ�งข้ึ�น, และร่อบเวลากลายเป็นต่ัววัด่ 

ที�สีำคีัญ่ต่ัวห้นึ�งข้องกร่ะบวนการ่. การ่ให้้คีวามสีำคีัญ่เร่่�องเวลายังก่อให้้เกิด่ปร่ะโยช่น์สีำคีัญ่อ่�น ๆ;  เช่่น 

การ่ปร่ับปรุ่งด่้านเวลามักสี่งผลต่่อการ่ปร่ับปรุ่งห้ร่่อการ่เปลี�ยนแปลงเร่่�องต่่าง ๆ ไปพร่้อม ๆ กัน เช่่น 

ร่ะบบงาน, องคี์กร่, คีุณภาพ, ต่้นทุน,  การ่บ่ร่ณาการ่ห้่วงโซ่ึ่อุปทาน, ผลิต่ภาพ,  และคีวามสีำเร็่จั 

อย่างต่่อเน่�องในสีภาพเศร่ษ์ฐกิจัที�ท้าทาย. ปัจัจััยคีวามสีำเร็่จัที�สีำคัีญ่ในการ่ต่อบสีนองคีวามท้าทายเชิ่ง

แข่้งข้นั คีอ่ร่ะยะเวลาต่ั�งแต่อ่อกแบบจันออกสี่ต่่ลาด่ (เวลาที�ใช่ตั้่�งแต่่ร่เิร่ิ�มลกัษ์ณะพิเศษ์ข้องผลติ่ภัณฑ์ห์้ร่อ่

บร่ิการ่)  ห้ร่่อร่อบเวลาในการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม. เพ่�อต่อบสีนองการ่เปลี�ยนแปลงอย่่ต่ลอด่เวลาข้องต่ลาด่, 

องคี์กร่จัำเป็นต่้องบ่ร่ณาการ่กิจักร่ร่มต่่าง ๆ จัากข้ั�นต่อนห้นึ�งไปส่่ีอีกข้ั�นต่อนห้นึ�ง ตั่�งแต่่การ่วิจััยห้ร่่อ

แนวคิีด่ (concept) ไปส่่ีการ่นำไปปฏิิบัต่ิห้ร่่อในเชิ่งพาณิช่ย์. เห้ตุ่การ่ณ์ภาวะชั่กงันเกิด่ข้ึ�นบ่อยคีร่ั�ง,  

ซึ่ึ�งอาจัสี่บเน่�องจัากวิกฤต่เศร่ษ์ฐกิจัห้ร่่อการ่เม่อง, เห้ตุ่การ่ณ์รุ่นแร่งจัากสีภาพภ่มิอากาศห้ร่่อสีาธีาร่ณสีุข้, 

ข้้อเร่ียกร่้องจัากชุ่มช่นห้ร่่อสีังคีม, ห้ร่่อนวัต่กร่ร่ม เทคีโนโลยี ห้ร่่อการ่เกิด่ผลิต่ภัณฑ์์ให้ม่.  เพ่�อให้้องคี์กร่

มีคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัว, คีณะผ่้นำต่้องปล่กฝึังคีวามคีล่องต่ัว เพ่�อคีาด่การ่ณ์โอกาสีและสีิ�งคีุกคีาม,  

ปร่ับกลยุทธ์ีให้้เข้้ากับสีถานการ่ณ์ที�เปลี�ยนแปลง, และมีการ่กำกับด่่แลองค์ีกร่ที�แข็้งแกร่่งด้่วยวัฒนธีร่ร่ม

แห้่งคีวามไว้วางใจั. องคี์กร่ต่้องยอมร่ับกร่ะบวนการ่คีิด่ที�มีข้้อม่ลสีนับสีนุนและจััด่ให้้พนักงานมีการ่เร่ียน

ร่่้ทักษ์ะให้ม่ ๆ อย่างต่่อเน่�อง.

 คีวามคีล่องต่ัวและคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัวสีามาร่ถทำให้้คีวามสีำเร่็จัต่ลอด่ร่ะบบนิเวศธีุร่กิจัข้อง

องคี์กร่, โด่ยผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ, พันธีมิต่ร่เช่ิงกลยุทธี์, ห้ร่่อกลุ่มพันธีมิต่ร่ อาจัมีสีมร่ร่ถนะห้ลักที�เต่ิมเต่็ม

ให้้แก่องค์ีกร่ ซึึ่�งอาจัทำให้้องค์ีกร่สีามาร่ถต่อบสีนองได้่อย่างร่วด่เร่ว็ต่่อภาวะช่ะงกังนัต่่าง ๆ , เข้้าสี่ต่่ลาด่ให้ม่,  

ห้ร่่อคีิด่ทบทวนให้ม่ถึงการ่นำเสีนอผลิต่ภัณฑ์์และบร่ิการ่ให้้แก่ล่กคี้าในบร่ิบทที�กว้างข้ึ�น. นอกจัากนี�  

ร่ะบบนิเวศธีุร่กิจัข้ององค์ีกร่อาจัช่่วยต่อบสีนองในปร่ะเด็่นที�เป็นคีวามสีนใจัร่่วมกัน โด่ยผสีานสีมร่ร่ถนะ

ห้ลักข้ององคี์กร่ห้ร่่อข้ีด่คีวามสีามาร่ถข้องผ่้นำองคี์กร่ร่่วมกับจัุด่แข้็งและข้ีด่คีวามสีามาร่ถข้ององคี์กร่อ่�น

อย่างร่วด่เร่็ว, นำมาซึ่ึ�งแห้ล่งคีวามได่้เปร่ียบเช่ิงกลยุทธี์ให้ม่ ๆ  อีกด่้วย.  ผลลัพธี์ที�ได่้อาจัเป็นร่ะบบนิเวศ

ธีุร่กิจัที�กว้างข้วาง, พึ�งพาซึ่ึ�งกันและกัน, และคีล่องต่ัว ซึ่ึ�งร่วมถึงพันธีมิต่ร่และคี่่คีวามร่่วมม่อแบบด่ั�งเด่ิม, 

ร่วมทั�งผ่้สี่งมอบ, คี่่แข้่ง, ล่กคี้า, ชุ่มช่น, และองคี์กร่ภายนอกภาคีสี่วนห้ร่่ออุต่สีาห้กร่ร่ม.
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การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning)

 การ่บร่ร่ลุผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ในร่ะด่ับสี่งสีุด่ องคี์กร่จัำเป็นต่้องมีแนวทางการ่นำไปปฏิิบัต่ิ

เป็นอย่างด่ีในเร่่�องการ่เรี่ยนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่ ซึ่ึ�งร่วมถึงการ่แบ่งปันคีวามร่่้ผ่านกร่ะบวนการ่ที�เป็นร่ะบบ.  

ในสีภาพแวด่ลอ้มปจััจับุนั, บคุีลากร่ที�ได่ร้่บัการ่อบร่มข้า้มสีายงานและได่ร้่บัการ่ให้อ้ำนาจัในการ่ต่ดั่สีนิใจั  

ร่วมทั�งการ่จััด่การ่องค์ีคีวามร่่้ข้ององค์ีกร่ให้้ทันสีมัยและมีปร่ะสีิทธีิผล จัึงเป็นสีินทร่ัพย์ที�สีำคีัญ่อย่างยิ�ง. 

การ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่ ร่วมถึงการ่ปร่ับปรุ่งแนวทางที�มีอย่่แล้วอย่างต่่อเน่�อง; การ่ปร่ับใช่้วิธีีปฏิิบัต่ิที� 

เป็นเลิศและนวัต่กร่ร่ม; และการ่เปลี�ยนแปลงที�สีำคีัญ่, อย่างฉีกแนว, ห้ร่่อการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม, นำไปสี่่

เป้าปร่ะสีงคี์ให้ม่, แนวทางให้ม่, ผลิต่ภัณฑ์์ให้ม่, และต่ลาด่ให้ม่. 

 การ่เร่ียนร่่้ต่้องถ่กปล่กฝึังลงไปในวิถีการ่ด่ำเนินงานข้ององคี์กร่. ซึ่ึ�งห้มายคีวามว่า การ่เร่ียนร่่้คีวร่ 

 1) เป็นสี่วนห้นึ�งข้องการ่ปฏิิบัต่ิงานปร่ะจัำวันที�ทำจันเป็นกิจัวัต่ร่; 

 2) สี่งผลต่่อการ่แก้ปัญ่ห้าที�ต่้นเห้ตุ่  (ร่ากเห้ง้าข้องปัญ่ห้า) ;

 3) มุ่งเน้นการ่สีร่้างองคี์คีวามร่่้และการ่แบ่งปันคีวามร่่้ทั�วทั�งองคี์กร่ และร่ะบบนิเวศธีุร่กิจัข้ององคี์กร่; 

 4) เกิด่จัากการ่มองเห้น็โอกาสีที�ส่ีงผลต่่อการ่เปลี�ยนแปลงที�สีำคัีญ่, มคีีวามห้มาย และส่ีงผลต่่อการ่สีร้่าง

    นวตั่กร่ร่ม.  

 แห้ล่งการ่เร่ียนร่่้ในองคี์กร่ ร่วมถึงแนวคีิด่ (ideas) ข้องพนักงานและอาสีาสีมัคีร่, การ่วิจััยและพัฒนา, 

ข้้อม่ลนำเข้้าจัากล่กคี้า, การ่แบ่งปันวิธีีปฏิิบัต่ิที�เป็นเลิศ, ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องคี่่แข้่ง,  และกร่ะบวนการ่

เทียบเคีียง. ร่ะบบนิเวศธีุร่กิจัข้ององคี์กร่จััด่เป็นแห้ล่งการ่เร่ียนร่่้อีกแห้ล่งห้นึ�ง. 

 การ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่ สี่งผลด่ังนี� 

 1) การ่เพิ�มม่ลคี่าให้้แก่ล่กคี้า ผ่านผลิต่ภัณฑ์์และการ่บร่ิการ่ล่กคี้า ซึ่ึ�งเกิด่ข้ึ�นให้ม่ห้ร่่อปร่ับปรุ่งให้ม่; 

 2) การ่พัฒนาโอกาสีทางธีุร่กิจัให้ม่ ๆ; 

 3) การ่พัฒนาและปร่ับปรุ่งกร่ะบวนการ่ให้ม่ห้ร่่อร่่ปแบบทางธีุร่กิจั ซึ่ึ�งเกิด่ข้ึ�นให้ม่ห้ร่่อปร่ับปรุ่งให้ม่; 

 4) การ่ลด่คีวามผิด่พลาด่, ข้องเสีีย, คีวามสี่ญ่เสีีย, และต่้นทุนที�เกี�ยวข้้อง; 

 5) การ่เพิ�มผลิต่ภาพและปร่ะสีิทธีิผลในการ่ใช่้ทร่ัพยากร่ทั�งห้มด่ข้ององคี์กร่; 

 6) การ่ยกร่ะด่ับคีวามสีามาร่ถในการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่เพ่�อการ่สีร่้างปร่ะโยช่น์ให้้สีังคีม; และ 

 7) คีวามคีล่องต่ัวสี่งข้ึ�นในการ่จััด่การ่การ่เปลี�ยนแปลงและภาวะช่ะงักงัน
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การมุ่งเน้นความสัำาเร็จแลัะนวัตกรรม (Focus on Success and Innovation)

 การ่สีร้่างองค์ีกร่ที�ปร่ะสีบคีวามสีำเร็่จั ทั�งในปัจัจุับันและในอนาคีต่ ต้่องอาศยัคีวามเข้้าใจัปัจัจััยต่่าง ๆ  

ทั�งในร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาวที�มีผลกร่ะทบต่่อองค์ีกร่และต่ลาด่. นอกจัากนี� ยังต้่องอาศัยคีวามสีามาร่ถ 

ในการ่ข้ับเคีล่�อนการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มข้ององคี์กร่. 

 ในการ่รั่กษ์าคีวามสีำเร็่จัอย่างยั�งยน่ องค์ีกร่ต้่องจััด่การ่กับคีวามไม่แน่นอนข้องสีภาพแวด่ล้อม, ร่วมถึง

การ่สีร้่างคีวามสีมดุ่ลร่ะห้ว่างคีวามต้่องการ่ร่ะยะสีั�นข้องผ่้มีสี่วนได้่สี่วนเสีียบางกลุ่ม กับคีวามจัำเป็น 

ในการ่ลงทุนเพ่�อคีวามสีำเร็่จัในร่ะยะยาว. ในการ่แสีวงห้าการ่เติ่บโต่อย่างอย่างยั�งย่นและคีวามเป็นผ่้นำ

ด่า้นผลการ่ด่ำเนินการ่ องค์ีกร่ต้่องมีแนวทางที�มุง่เน้นอนาคีต่อย่างช่ดั่เจัน, และมีคีวามเต็่มใจั (willingness) 

ที�จัะสีร่้างพันธีะร่ะยะยาวกับผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่ – ล่กคี้า,  บุคีลากร่, ผ่้สี่งมอบ, 

พนัธีมติ่ร่, ผ่ถ้อ่หุ้น้;  สีาธีาร่ณช่น; และชุ่มช่น. นอกจัากนี� ยงัต้่องอาศัยคีวามคีล่องตั่วในการ่ปร่บัเปลี�ยนแผน, 

กร่ะบวนการ่, และคีวามสีัมพันธี์ เม่�อใด่ก็ต่ามที�สีถานการ่ณ์บังคีับ ซึ่ึ�งอาจันำไปสี่่การ่พลิกโฉมธีุร่กิจั 

(business transformation).

 การ่วางแผนและการ่จััด่สีร่ร่ทร่ัพยากร่ข้ององคี์กร่ คีวร่ต้่องคีาด่การ่ณ์ล่วงห้น้าถึงปัจัจััยต่่าง ๆ,  

เช่่น คีวามคีาด่ห้วงัข้องล่กค้ีาทั�งในร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาว;  โอกาสีในการ่สีร้่างร่่ปแบบธีรุ่กจิัให้ม่  และคีวาม

ร่่วมม่อห้ร่อ่การ่เป็นพนัธีมิต่ร่ให้ม่ ๆ; วกิฤต่ที�อาจัเกิด่ข้ึ�นในอนาคีต่;  ร่วมทั�งเห้ตุ่การ่ณ์ที�ทำให้้เกิด่ภาวะ

ช่ะงักงันข้องสีภาพเศร่ษ์ฐกิจัและสีังคีม; การ่พัฒนาด้่านเทคีโนโลยี; คีวามจัำเป็นด้่านอัต่ร่ากำลัง 

และข้ีด่คีวามสีามาร่ถ; คีวามจัำเป็นและคีวามคีาด่ห้วังข้องชุ่มช่นและสีังคีม; ต่ลาด่ที�มีการ่แข่้งข้ันสี่ง;  

คีวามเสีี�ยงด้่านคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยและคีวามมั�นคีงปลอด่ภัยไซึ่เบอร์่; การ่เปลี�ยนแปลงข้้อกำห้นด่ 

ด่�านกฎร่ะเบียบข้้อบังคัีบต่่าง ๆ ; ร่วมทั�งการ่ปรั่บเปลี�ยนเชิ่งกลยุทธ์ีข้องค่่ีแข่้ง. ด่งันั�น  วตั่ถุปร่ะสีงค์ีเชิ่งกลยุทธี

และการ่จัดั่สีร่ร่ทรั่พยากร่ข้ององค์ีกร่จัำเป็นต้่องร่องรั่บปัจัจัยัเห้ล่านี�. การ่มุง่เน้นคีวามสีำเร็่จั  คีร่อบคีลุมถึง

การ่ทำให้้มั�นใจัถงึคีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่วั; การ่พัฒนาผ่น้ำ, บคุีลากร่, และผ่ส่้ีงมอบ; การ่วางแผน

ส่ีบทอด่ต่ำแห้น่งที�มีปร่ะสีิทธีิผล; และการ่คีาด่การ่ณ์ถึงปร่ะเด่็นการ่สีร้่างปร่ะโยช่น์ให้้สีังคีมและ 

คีวามกงัวลข้องสัีงคีม. 

 นอกจัากนี� การ่มุง่เน้นคีวามสีำเร่จ็ั ยงัคีร่อบคีลมุถงึการ่มุง่เน้นนวตั่กร่ร่ม – การ่เปลี�ยนแปลงที�มคีีวามห้มาย

เพ่�อปร่ับปรุ่งผลิต่ภัณฑ์์, บร่ิการ่, โปร่แกร่ม,  กร่ะบวนการ่, การ่ปฏิิบัต่ิการ่, ร่่ปแบบธีุร่กิจั, ห้ร่่อคีวาม

ผาสีุกข้องสีังคีม, โด่ยมีเจัต่จัำนงเพ่�อสีร่้างคีุณคี่าให้ม่ให้้แก่ผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีีย. การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มคีวร่

ต่้องนำองค์ีกร่ไปส่่ีมิต่ิให้ม่ข้องผลการ่ด่ำเนินการ่ และคีวามสีำเร็่จั. การ่สีร้่างนวัต่กร่ร่มอาจัปร่ากฏิ 

อย่่ในองคี์กร่ทุกข้นาด่, ทุกภาคีสี่วน (sectors), และทุกร่ะด่ับพัฒนาการ่; ในบางกร่ณี นวัต่กร่ร่มอาจัเป็น

จัดุ่กำเนดิ่ข้ององคีก์ร่, โด่ยมรี่ะบบงานและกร่ะบวนการ่ทำงานที�พฒันาข้ึ�นต่ามร่ะด่บัพฒันาการ่ข้ององคีก์ร่.

 นวตั่กร่ร่มมีคีวามสีำคัีญ่ต่่อทกุแง่มมุข้องการ่ปฏิบัิติ่การ่ และร่ะบบงาน ร่วมทั�งกร่ะบวนการ่ทำงานข้อง

องค์ีกร่. การ่สีร้่างนวตั่กร่ร่มใช้่ปร่ะโยช่น์จัากสีภาพแวด่ล้อมที�เก่�อห้นนุ, กร่ะบวนการ่ในการ่ร่ะบโุอกาสีเช่งิกลยทุธ์ี, 

และการ่แสีวงห้าโอกาสีคีุ้มเสีี�ยง. การ่สีร้่างนวัต่กร่ร่มและการ่ปร่ับปรุ่งให้้ดี่ข้ึ�นอย่างต่่อเน่�องเป็นแนวคีิด่ 
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ที�แต่กต่่างกัน, แต่่เติ่มเต็่มซึึ่�งกันและกัน. องค์ีกร่ที�ปร่ะสีบคีวามสีำเร็่จัใช้่ทั�ง 2 แนวทางในการ่ปรั่บปรุ่ง 

ผลการ่ด่ำเนนิการ่. ผ่น้ำองค์ีกร่คีวร่ต้่องช่ี�นำและบร่หิ้าร่องค์ีกร่ เพ่�อให้้การ่ร่ะบุโอกาสีเช่งิกลยทุธ์ีและการ่

ปร่ะเมนิโอกาสีคุ้ีมเสีี�ยงกลายเป็นส่ีวนห้นึ�งข้องวัฒนธีร่ร่มการ่เร่ยีนร่่ข้้ององค์ีกร่. การ่สีร้่างนวตั่กร่ร่มคีวร่ต้่อง

ถ่กบ่ร่ณาการ่เข้้าไว้ในการ่ปฏิบิตั่งิานปร่ะจัำวนั และสีนบัสีนนุด้่วยร่ะบบการ่ปรั่บปร่งุผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององค์ีกร่.  

กร่ะบวนการ่อย่างเป็นร่ะบบในการ่ร่ะบโุอกาสีเช่งิกลยทุธ์ีคีวร่ต้่องมกีาร่ปฏิบิตั่อิย่างทั�วถงึทั�งองค์ีกร่ และคีวร่ต้่อง

สีำร่วจัห้าพันธีมิต่ร่เช่ิงกลยุทธ์ี จัากองค์ีกร่ที�สีามาร่ถเต่ิมเต่็มให้้แก่องค์ีกร่ และจัากองค์ีกร่ที�เด่ิมอย่่นอก 

ร่ะบบนเิวศธีรุ่กจิัข้ององค์ีกร่.

 การ่สีร่า้งนวตั่กร่ร่มอาจัเกดิ่จัากการ่ปร่บัใช่น้วตั่กร่ร่มข้องอตุ่สีาห้กร่ร่มอ่�นเพ่�อทำให้้เกดิ่การ่เปลี�ยนแปลง

อย่างก้าวกร่ะโด่ด่ในอุต่สีาห้กร่ร่มที�องคี์กร่อย่่.  การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มเกิด่จัากการ่สีั�งสีมคีวามร่่้ข้ององคี์กร่

และบุคีลากร่ และนวัต่กร่ร่มข้องพันธีมติ่ร่, ผ่ใ้ห้้คีวามร่่วมม่อ, คี่แ่ข่้ง, ล่กค้ีา, และองค์ีกร่ที�เกี�ยวข้้องอ่�น ๆ , 

ร่วมทั�งองค์ีกร่ภายนอกภาคีส่ีวนห้ร่่ออุต่สีาห้กร่ร่มข้ององค์ีกร่.  นวัต่กร่ร่มอาจัเป็นคีวามร่่วมม่อร่ะห้ว่าง

บุคีคีลซึึ่�งปกติ่ไม่ได้่ทำงานด้่วยกันและอย่่ในห้น่วยงานที�แต่กต่่างกันในองค์ีกร่. ซึึ่�งสีามาร่ถนำไปส่่ี 

การ่เพิ�มพ่นการ่เร่ียนร่่้ผ่านสีาร่สีนเทศที�แบ่งปันกัน และคีวามเต่็มใจัที�จัะใช่้แนวคีิด่ (concept) ให้ม่ ๆ 

จัากภายนอกองคีก์ร่ในการ่จัดุ่ปร่ะกายแนวคีดิ่ (idea generators). ด่งันั�น,  คีวามสีามาร่ถในการ่เผยแพร่่ 

(disseminate) และใช้่ปร่ะโยช่น์จัากคีวามร่่้ให้ม่และคีวามร่่้ที�สีั�งสีมมาอย่างร่วด่เร็่วจัึงมีคีวามสีำคัีญ่ยิ�ง 

ต่่อการ่ผลักด่ันการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มและคีวามสีำเร่็จัข้ององคี์กร่. 

การจัดการโดยใช้ข้อมูลัจริง (Management by Fact)

 การ่จัดั่การ่โด่ยใช่ข้้อ้มล่จัร่งิ องคีก์ร่จัำเปน็ต้่องมีการ่วดั่และการ่วเิคีร่าะห้ผ์ลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององคีก์ร่, 

ทั�งภายในองคี์กร่ และในสีภาพแวด่ล้อมการ่แข้่งข้ันข้ององคี์กร่. ต่ัววัด่ต่่าง ๆ  คีวร่ต่้องมาจัากจัำเป็นและ

กลยุทธี์ทางธีุร่กิจั,  และคีวร่ต่้องสี่�อถึงข้้อม่ลสีาร่สีนเทศที�สีำคีัญ่อย่างยิ�งเกี�ยวกับกร่ะบวนการ่,  ผลผลิต่, 

ผลลัพธี์, และผลสีัมฤทธีิ�ที�สีำคีัญ่ ร่วมทั�งผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องคี่่แข้่งและอุต่สีาห้กร่ร่ม. เพ่�อการ่บร่ิห้าร่

ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่อย่างมีปร่ะสีิทธีิผล องคี์กร่จัำเป็นต้่องมีข้้อม่ลสีาร่สีนเทศห้ลายปร่ะเภท. 

ข้้อมล่สีาร่สีนเทศอาจัอย่่ในห้ลายร่ป่แบบ เช่่น  ต่วัเลข้, กร่าฟ้, ห้ร่อ่ข้้อมล่เชิ่งคีณุภาพ  และมาจัากห้ลายแห้ล่ง, 

ทั�งกร่ะบวนการ่ภายใน, ผลสีำร่วจั, และอินเทอร์่เน็ต่ (ร่วมทั�งส่ี�อสัีงคีมออนไลน์). ร่ะบบการ่วัด่ผลการ่

ด่ำเนินการ่คีวร่ต่้องคีร่อบคีลุมถึง 

 • ต่ัววัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านล่กคี้า,  ด่้านผลิต่ภัณฑ์์, และด่้านกร่ะบวนการ่;

 • ต่ัวเปร่ียบเทียบผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านการ่ปฏิิบัต่ิการ่, ด่้านต่ลาด่, และด่้านการ่แข้่งข้ัน;

 • ผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านผ่้สี่งมอบ,  บุคีลากร่, พันธีมิต่ร่, ต่้นทุน, และการ่เงิน;

 • ผลลพัธ์ีด้่านการ่กำกับด่แ่ลองค์ีกร่และการ่ปฏิิบติั่ต่ามกฏิร่ะเบยีบข้้อบงัคัีบ; และ

 • การ่บร่ร่ลวัุต่ถปุร่ะสีงค์ีเช่งิกลยทุธ์ี. 



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025124

 ในการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่และการ่จััด่การ่การ่เปลี�ยนแปลง องคี์กร่คีวร่คีำนึงถึงการ่เล่อกและ

การ่ใช่้ต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวชี่�วัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่. ต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่ที�องคี์กร่เล่อกมาคีวร่ต่้องเป็นต่ัวที�ดี่ที�สีุด่ 

ในการ่สีะท้อนถึงปัจัจััยต่่าง ๆ  ที�นำไปสี่่ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีข้ึ�น ในด่้านล่กคี้า, การ่ปฏิิบัต่ิการ่, การ่เงิน, 

ต่ลาด่, และสีังคีม. กลุ่มต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่ที�ผ่านการ่คีัด่เล่อกมาอย่างร่อบคีอบ ซึ่ึ�งเช่่�อมโยงกับข้้อกำห้นด่

ด่้านผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องล่กคี้าและองคี์กร่ จัะช่่วยให้้เกิด่คีวามช่ัด่เจันในการ่ทำให้้กร่ะบวนการ่ทั�งห้มด่

สีอด่คีล้องไปในแนวทางเดี่ยวกันกบัเป้าปร่ะสีงค์ีทั�งห้มด่ข้ององค์ีกร่. ต่วัวดั่และตั่วช่ี�วดั่ต่า่งๆ จัะสีนับสีนุน

การ่ตั่ด่สิีนใจัในสีภาพแวด่ล้อมที�มกีาร่เปลี�ยนแปลงอย่างร่วด่เร็่ว. การ่วิเคีร่าะห์้ข้อ้ม่ลที�ได้่จัากกร่ะบวนการ่

ต่ิด่ต่ามจัะทำให้้องค์ีกร่สีามาร่ถปร่ะเมินผลและเปลี�ยนแปลงต่ัววัด่ห้ร่่อต่ัวช่ี�วัด่เห้ล่านั�นพ่�อให้้สีนับสีนุน

เป้าปร่ะสีงคี์ข้ององคี์กร่ได่้ด่ียิ�งข้ึ�น. 

 การ่วเิคีร่าะห์้ ห้มายถงึ การ่สีกัด่สีาร่ะสีำคีญั่จัากข้้อมล่สีาร่สีนเทศออกมา เพ่�อใช้่สีนบัสีนนุการ่ปร่ะเมินผล, 

การ่ต่ดั่สิีนใจั, การ่ปรั่บปร่งุ, และการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่ม. การ่วิเคีร่าะห์้เกี�ยวข้้องกบัการ่ใช้่ข้้อมล่เพ่�อปร่ะเมิน

แนวโน้ม, การ่คีาด่การ่ณ์, และคีวามสัีมพันธ์ีที�เป็นเห้ตุ่เป็นผลกัน ซึ่ึ�งโด่ยปกติ่แล้วอาจัไม่เห็้นเด่่นชั่ด่.  

การ่วิเคีร่าะห์้สีนับสีนุนเจัต่จัำนงห้ลายปร่ะการ่, เช่่น การ่วางแผน, การ่ทบทวนผลการ่ด่ำเนนิการ่โด่ยร่วม, 

การ่ปร่ับปรุ่งการ่ปฏิิบัต่ิการ่, การ่เปร่ียบเทียบผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่กับร่ะด่ับเทียบเคีียงข้องคี่่แข่้ง 

ห้ร่่อข้องร่ะด่ับเทียบเคีียงข้องวิธีีปฏิิบัต่ิที� เป็นเลิศ, การ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่ในอนาคีต่,  

และการ่จัดั่การ่การ่เปลี�ยนแปลง. เพ่�ออำนวยคีวามสีะด่วกในการ่วิเคีร่าะห์้ อาจัจัำเป็นต้่องร่วบร่มข้้อมล่ 

จัากแห้ล่งต่่าง ๆ. นอกจัากนี� อาจัต้่องมกีาร่จัำแนกข้้อมล่ด่ด้่วย, เช่่น ต่ามต่ลาด่, ต่ามสีายผลติ่ภณัฑ์์,  

และต่ามกลุม่บุคีลากร่ ทั�งนี� เพ่�อให้้องค์ีกร่สีามาร่ถทำคีวามเข้้าใจัอย่างลึกซึ่ึ�งข้ึ�นถึงคีวามแต่กต่่างอย่างมีนยัสีำคัีญ่. 

การสัร้างประโยชน์ให้สัังคม(Societal Contributions)

 ผ่้นำองค์ีกร่คีวร่ต้่องให้้คีวามสีำคัีญ่ต่่อการ่ต่อบแทนสีาธีาร่ณะ และการ่คีำนึงถึงคีวามผาสุีกและ

ปร่ะโยช่นข์้องสีงัคีม. ผ่น้ำคีวร่ต่อ้งเปน็แบบอยา่งที�ดี่แกอ่งคีก์ร่และบคุีลากร่ในการ่ปกปอ้งด่า้นสีาธีาร่ณสีขุ้, 

คีวามปลอด่ภัย, และสีิ�งแวด่ล้อม. การ่ปกป้องนี�คีร่อบคีลุมถึงผลกร่ะทบข้องการ่ปฏิิบัต่ิการ่ข้ององคี์กร่, 

และวงจัร่ชี่วิต่ข้องผลิต่ภัณฑ์์. นอกจัากนี�, องคี์กร่คีวร่ต้่องให้้คีวามสีำคัีญ่ต่่อการ่อนุร่ักษ์์ทร่ัพยากร่,   

การ่นำกลับมาใช้่ให้ม่, และการ่ลด่คีวามสีญ่่เสียีต่ั�งแต่ต้่่นทาง. การ่วางแผนคีวร่ต้่องคีาด่การ่ณ์ลว่งห้น้าถึง

ผลกร่ะทบเช่งิลบที�อาจัเกดิ่ข้ึ�นจัากการ่ผลติ่, การ่กร่ะจัายผลติ่ภณัฑ์์, การ่ข้นส่ีง, การ่ใช้่งาน, และการ่กำจัดั่

ผลิต่ภัณฑ์์. การ่วางแผนที�มีปร่ะสีิทธีิผลคีวร่ต่้องลด่ห้ร่่อป้องกันมิให้้เกิด่ปัญ่ห้า; ต่อบสีนองต่่อปัญ่ห้า 

ที�อาจัเกิด่ข้ึ�นอย่างต่ร่งไปต่ร่งมา;  และจััด่ให้้มีสีาร่สีนเทศและการ่สีนับสีนุนที�จัำเป็น เพ่�อร่ักษ์าไว้ซึึ่�ง 

คีวามต่ร่ะห้นักร่่้, คีวามปลอด่ภัย, และคีวามเช่่�อมั�นข้องสีาธีาร่ณะ. 

 องคี์กร่คีวร่ต่้องปฏิิบัต่ิต่ามข้้อกำห้นด่ต่ามกฎห้มายและกฎร่ะเบียบข้้อบังคีับร่ะด่ับท้องถิ�น, จัังห้วัด่, 

ห้ร่่อปร่ะเทศ  และคีวร่ต้่องยึด่ถ่อสีิ�งเห้ล่านี�และข้้อกำห้นด่ที�เกี�ยวข้้องเป็นโอกาสีในการ่ทำให้้เห้น่อกว่า 

สีิ�งที�จัำเป็นต่้องปฏิิบัต่ิต่ามกฎร่ะเบียบ. 
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 การ่คีำนึงถึงคีวามผาสีุกและปร่ะโยช่น์ข้องสีังคีม ห้มายถึง การ่แสีด่งภาวะผ่้นำและการ่สีนับสีนุน – 

เท่าที�ทำได่้ต่ามข้้อจัำกัด่ทางทร่ัพยากร่ข้ององคี์กร่ – ในร่ะบบสีิ�งแวด่ล้อม, สีังคีม, และเศร่ษ์ฐกิจั  

ในข้อบข่้ายที�องคี์กร่สีามาร่ถสีร่้างการ่เปลี�ยนแปลงได่้. ภาวะผ่้นำและการ่สีนับสีนุนด่ังกล่าวอาจัร่วมถึง

การ่ปร่บัปร่งุด่า้นการ่ศกึษ์า, การ่ให้บ้ร่กิาร่สีขุ้ภาพ, และบร่กิาร่อ่�นข้องช่มุช่น และ/ห้ร่อ่นอกเห้นอ่จัากนั�น; 

การ่แสีวงห้าคีวามเป็นเลิศด่้านสีิ�งแวด่ล้อม; การ่เป็นแบบอย่างที�ด่ีในปร่ะเด่็นที�มีคีวามสีำคีัญ่ข้องสีังคีม, 

เช่่น คีวามห้ลากห้ลาย,  คีวามเท่าเทียม, และการ่มส่ีีวนร่่วม; การ่อนรุ่กัษ์์ทร่พัยากร่; การ่ลด่คีาร์่บอนฟ้ตุ่พร่ิ�นท์; 

การ่ให้้บร่กิาร่ช่มุช่นและกจิักร่ร่มการ่กศุล; การ่ปร่บัปร่งุวธิีปีฏิิบติั่ข้องอตุ่สีาห้กร่ร่มและธีรุ่กจิั; และการ่แบง่

ปนัสีาร่สีนเทศที�ไม่เป็นคีวามลับทางธุีร่กิจั. การ่สีร้่างปร่ะโยช่น์ให้้สัีงคีมดั่งกล่าวได้่กลายเป็นคีวามต้่องการ่

ข้องล่กคี้าห้ร่่อผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียมากข้ึ�นเร่่�อย ๆ. 

 ทั�งนี� การ่แสีด่งภาวะผ่น้ำในปร่ะเด่น็นี�สีามาร่ถสีง่ผลต่อ่องคีก์ร่อ่�น, ทั�งภาคีร่ฐัและเอกช่น, ในการ่สีร่า้ง

คีวามร่ว่มมอ่เพ่�อให้บ้ร่ร่ลุเจัต่จัำนงเห้ล่านี�. ในการ่จัดั่การ่การ่สีร้่างปร่ะโยช่นใ์ห้ส้ีงัคีมองคีก์ร่จัำเป็นต่อ้งใช้่

ต่ัววัด่ที�เห้มาะสีม และผ่้นำต่้องร่ับผิด่ช่อบต่ัววัด่เห้ล่านั�น. 

จริยธีรรมแลัะความโปร่งใสั  (Ethics and Transparency)

 องคี์กร่คีวร่ต่้องให้้คีวามสีำคัีญ่กับการ่ปร่ะพฤติ่ปฏิิบัติ่อย่างมีจัร่ิยธีร่ร่มในการ่ทำธุีร่กร่ร่มและ 

การ่ปฏิสิีมัพนัธีก์บัผ่ม้สีีว่นได่ส้ีว่นเสียีทกุกลุม่. คีณะกร่ร่มการ่กำกบัด่่แลองคีก์ร่คีวร่ต่อ้งมจีัร่ยิธีร่ร่มสีง่ และ

ต่ร่วจัต่ิด่ต่ามการ่ด่ำเนินการ่ทั�งห้มด่. ผ่้นำร่ะด่ับสี่งคีวร่ต่้องปฏิิบัต่ิต่นเป็นแบบอย่างที�ด่ีในการ่ปร่ะพฤต่ิ

ปฏิิบัต่ิอย่างมีจัร่ิยธีร่ร่ม และแสีด่งให้้เห้็นอย่างช่ัด่เจันถึงคีวามคีาด่ห้วังต่่อบุคีลากร่ในเร่่�องด่ังกล่าว. 

 แนวปฏิิบัต่ิ (principles) เร่่�องการ่ปร่ะพฤติ่ปฏิิบัต่ิอย่างมีจัริ่ยธีร่ร่มข้ององค์ีกร่เป็นพ่�นฐานสีำห้รั่บ

วัฒนธีร่ร่มและคี่านิยมข้ององคี์กร่, และเป็นสีิ�งที�แยกแยะ “คีวามถ่กต่้อง” ออกจัาก “คีวามไม่ถ่กต่้อง”. 

การ่กำห้นด่แนวปฏิิบัต่ิด่้านจัริ่ยธีร่ร่มที�ออกแบบเป็นอย่างดี่, คีวบคี่่ค่ีานิยมองคี์กร่, จัะให้้อำนาจั 

ในการ่ตั่ด่สิีนใจัแก่บคุีลากร่เพ่�อให้ตั้่ด่สิีนใจัอย่างมีปร่ะสิีทธีผิล และอาจัทำห้น้าที�เป็นข้อบเข้ต่ในการ่กำห้นด่

บร่ร่ทดั่ฐานและข้้อห้้ามข้ององค์ีกร่. ลกัษ์ณะเฉพาะข้องคีวามโปร่่งใสี คีอ่ คีวามต่ร่งไปต่ร่งมาอย่างคีงเส้ีนคีงวา

และการ่สี่�อสีาร่อยา่งเปดิ่กวา้ง, ภาร่ะคีวามร่บัผิด่ช่อบ, และการ่แบง่ปันข้อ้มล่ที�ช่ดั่เจันและถก่ต่อ้งโด่ยคีณะ

ผ้่นำและผ่้บร่ิห้าร่. คีวามโปร่่งใสีมีปร่ะโยช่น์ต่่อองคี์กร่ห้ลายปร่ะการ่. และเป็นปัจัจััยที�สีำคีัญ่ 

ในการ่สีร่้างคีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่ และทำให้้บุคีลากร่เข้้าใจัเห้ตุ่ผลข้องการ่กร่ะทำและสีิ�งที�พวกเข้า 

จัะมีสี่วนร่่วมได่้. นอกจัากนี� คีวามโปร่่งใสีและภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบยังมีคีวามสีำคีัญ่ในการ่ปฏิิสีัมพันธี์

กบัล่กคีา้และผ่ม้สีีว่นได่ส้ีว่นเสียีอ่�น, ทำให้ร้่่ส้ีกึถงึการ่มสีีว่นร่ว่ม, คีวามผก่พนั, และคีวามเช่่�อมั�นในองคีก์ร่. 

 คีการ่ปร่ะพฤติ่ปฏิิบัต่ิอย่างมีจัริ่ยธีร่ร่มและคีวามโปร่่งใสีจัะสีร้่างคีวามไว้วางใจัให้้แก่องคี์กร่และผ่้นำ 

และสีร่้างคีวามเช่่�อเร่่�องคีวามเป็นธีร่ร่มและและคีวามสีง่างาม (integrity) ซึ่ึ�งเป็นสีิ�งที�ผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีีย

ที�สีำคีัญ่ทุกลุ่มให้้คีุณคี่า. 
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การสั่งมอบคุณ์ค่าแลัะผลัลััพธี์ (Delivering Value and Results)

 การ่สีง่มอบคุีณคีา่ให้แ้ก่ผ่ม้สีีว่นได้่สีว่นเสียีที�สีำคัีญ่และการ่สีร้่างสีมดุ่ลข้องคุีณคีา่ร่ะห้ว่างกลุม่เห้ล่านั�น 

จัะสีร่้างคีวามภักด่ีต่่อองคี์กร่, มีผลต่่อการ่เต่ิบโต่ทางเศร่ษ์ฐกิจั, และต่อบแทนสีังคีม. เพ่�อต่อบสีนองต่่อ

จัุด่มุ่งห้มายที�บางคีร่ั�งขั้ด่แย้งกันและเปลี�ยนแปลงไป ซึึ่�งจัำเป็นต่่อการ่สีร้่างสีมดุ่ลร่ะห้ว่างคีุณค่ีาข้อง 

ผ่ม้ส่ีีวนได้่ส่ีวนเสียี กลยทุธ์ีข้ององค์ีกร่คีวร่ต้่องร่ะบคุีวามต้่องการ่ที�คีำคีญั่ข้องผ่ม้ส่ีีวนได้่ส่ีวนเสียีไว้ให้้ช่ดั่เจัน. 

สีิ�งนี�จัะช่่วยทำให้้มั�นใจัว่าแผนและการ่ปฏิิบัต่ิต่่าง ๆ  สีนองคีวามต่้องการ่ที�แต่กต่่างกันข้อง 

ผ่้มีสี่วนได้่สี่วนเสีีย และห้ลีกเลี�ยงผลกร่ะทบเชิ่งลบต่่อผ่้มีสี่วนได้่สี่วนเสีียกลุ่มใด่กลุ่มห้นึ�ง. การ่ใช้่ 

ต่ัววัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่แบบนำและแบบต่าม (leading & lagging measures) ร่่วมกันอย่างสีมดุ่ล  

เป็นวิธีีการ่ที�มีปร่ะสีิทธีิผลในการ่สี่�อสีาร่ถึงจุัด่เน้นสีำคัีญ่ในร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาว, การ่ต่ร่วจัต่ิด่ต่าม 

ผลการ่ด่ำเนินการ่จัร่ิง, และเป็นพ่�นฐานที�ช่ัด่เจันเพ่�อการ่ปร่ับปรุ่งผลลัพธี์. 

 การ่วัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ จัำเป็นต้่องมุ่งเน้นผลลัพธ์ีที�สีำคัีญ่. ผลลัพธ์ีดั่งกล่าวคีวร่ต่้อง 

นำไปใช่้เพ่�อสี่งมอบคีุณคี่าและร่ักษ์าคีวามสีมดุ่ลข้องคีุณคี่าให้้แก่ผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียที�สีำคีัญ่ -  ล่กคี้า, 

บุคีลากร่, ผ่้ถ่อหุ้้น, ผ่้สี่งมอบ,  พันธีมิต่ร่, และผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ;  สีาธีาร่ณะ; และชุ่มช่น. ด่ังนั�น, ผลลัพธี์

จัำเป็นต้่องปร่ะกอบด้่วยต่ัววัด่ต่่าง ๆ ที�ไม่ใช่่ต่ัววัด่เฉพาะด้่านการ่เงินและต่ลาด่ แต่่ร่วมถึงผลลัพธี์ 

ด่้านผลิต่ภัณฑ์์และกร่ะบวนการ่; ผลลัพธี์ด่้านคีวามพึงพอใจัและคีวามผ่กพันข้องล่กคี้าและบุคีลากร่;  

ร่วมทั�งผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านการ่นำองคี์กร่, กลยุทธี์, และสีังคีม. 
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ACTION PLANS : แผนปฏิิบัติการ

 “แผนป้ฏิิบัติิการ”	 ห่มายถึง	 การดำเนินการ	(actions) ที�เฉพาะเจัาะจังซึึ่�งองค์ีกร่ใช้่ในการ่บร่ร่ลุ

วตั่ถุปร่ะสีงค์ีเชิ่งกลยุทธ์ี. แผนปฏิบัิต่กิาร่ร่ะบุร่ายละเอียด่ข้องทรั่พยากร่ที�ต้่องใช้่และกร่อบเวลาที�ต้่องทำให้้

สีำเร่จ็ั. การ่จัดั่ทำแผนปฏิบิตั่กิาร่ถอ่วา่เปน็ข้ั�นต่อนที�สีำคีญั่อยา่งยิ�งในการ่วางแผน ห้ลังจัากที�มกีาร่กำห้นด่

วตั่ถุปร่ะสีงคีเ์ช่งิกลยทุธีแ์ละเปา้ปร่ะสีงคีอ์ยา่งช่ดั่เจันแลว้ ทั�งนี� เพ่�อให้บ้คุีลากร่ทั�วทั�งองคีก์ร่มีคีวามเข้า้ใจั

และนำกลยุทธีไ์ปปฏิบัิต่อิยา่งมปีร่ะสิีทธีผิล. ในเกณฑ์น์ี�, การ่ถ่ายทอด่แผนปฏิิบัติ่การ่ส่่ีการ่ปฏิิบัติ่คีร่อบคีลุม

ถึงการ่สีร่้างต่ัววัด่ให้้สีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันร่ะห้ว่างห้น่วยงานที�เกี�ยวข้้องทั�งห้มด่. การ่ถ่ายทอด่

แผนปฏิิบัต่ิการ่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิอาจัจัำเป็นต่้องให้้การ่ฝึึกอบร่มที�เฉพาะเจัาะจังแก่บุคีลากร่บางคีนห้ร่่อ 

มีการ่สีร่ร่ห้าบุคีลากร่ให้ม่ด่้วย. 

 ต่วัอยา่งเช่น่ วตั่ถปุร่ะสีงคีเ์ช่งิกลยทุธีข์้องผ่ส้ีง่มอบในธีรุ่กจิัที�มกีาร่แข้ง่ข้นัสีง่อาจัเปน็การ่สีร่า้งและร่กัษ์า

การ่เป็นผ่้นำด่้านร่าคีา. ด่ังนั�น แผนปฏิิบัต่ิการ่อาจัเป็นการ่ออกแบบกร่ะบวนการ่ที�มีปร่ะสีิทธีิภาพ,  

การ่สีร้่างร่ะบบบัญ่ชี่ที�ต่ร่วจัสีอบต้่นทุนในร่ะดั่บกิจักร่ร่ม, การ่มีกร่ะบวนการ่และร่ะบบบัญ่ชี่ที�สีอด่คีล้อง

ไปในแนวทางเดี่ยวกันทั�วทั�งองค์ีกร่, และการ่เป็นพันธีมิต่ร่กับผ่ส่้ีงมอบ. การ่ถ่ายทอด่แผนปฏิิบัติ่การ่ส่่ีการ่ปฏิิบัติ่, 

ผ่้ ส่ี งมอบอาจัฝึึกอบร่มห้น่วยงานและทีมงานในการ่จััด่ลำดั่บคีวามสีำคัีญ่ต่ามต้่นทุนและ 

ผลปร่ะโยช่น์. การ่วิเคีร่าะห์้และการ่ทบทวนในร่ะดั่บองค์ีกร่จึังคีวร่เน้นที�การ่เพิ�มผลิต่ภาพ, 

การ่คีวบคีุมต่้นทุน, และคีุณภาพ. 

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์” ปร่ะกอบ ในห้น้า 145. 

อภิธีานศัพที่์   

(Glossary)
 อภิธีานศัพท์จัะอธีิบายคีำศัพท์ในเกณฑ์์ และแนวทางการ่ให้้คีะแนนที�ข้ีด่เสี้นใต่้ไว้. ปร่ะโยคีแร่กต่่อ

จัากอภิธีานศัพท์แต่่ละคีำจัะแสีด่งคีวามห้มายด่้วยต่ัวอักษ์ร่ต่ัวเข้้ม. ปร่ะโยคีที�เห้ล่อในย่อห้น้าแร่ก

เป็นการ่ข้ยายคีวาม. ย่อห้น้าถัด่มาเป็นการ่ให้้ต่ัวอย่าง, สีาร่สีนเทศเช่ิงพร่ร่ณนา,  ห้ร่่อคีวามเช่่�อมโยง 

ที�สีำคีัญ่กับสีาร่สีนเทศอ่�นๆ ในเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ. 
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AGILITY: ความคลั่องตัว

	 คุวัามคุล่อื้งติวัั	ห่มายถงึ	คุวัามสามารถในการเป้ลี�ยนแป้ลงอื้ย่างฉบัไวัและคุวัามยด้ห่ยุน่ในการป้ฏิบิตัิกิาร.	

คีวามคีล่องต่วัอาจัจัำเป็นในการ่ต่อบสีนองต่่อภาวะฉกุเฉนิ, ห้ร่อ่จัดั่การ่กบัการ่เปลี�ยนแปลงในสีภาพแวด่ล้อม

การ่ด่ำเนินงานข้ององค์ีกร่, เพ่�อใช้่ปร่ะโยช่น์จัากโอกาสีที�เกิด่ข้ึ�นทันทีทันใด่ และ/ห้ร่่อเพ่�อจััด่การ่กับ 

คีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์.

 ด่ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “RESILIENCE”  “คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นต่ัว” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 142.

ALIGNMENT: ความสัอดคลั้องไปในแนวที่างเดียวกัน

	 “คุวัามสอื้ดคุล้อื้งไป้ในแนวัทางเดียวักัน”	 ห่มายถึง	 คุวัามสอื้ดคุล้อื้ง	(consistency)	 ขีอื้งแผนงาน,	

กระบวันการ,	 	 สารสนเทศึ,	 การตัิดสนิใจัที�เกี�ยวักบัทรพัยากร,	 ขีดีคุวัามสามารถและอื้ตัิรากำลงับคุุลากร,	 

การป้ฏิบิตัิกิาร,		ผลลพัธ์์,	และการวัเิคุราะห์่	เพ้�อื้สนับสนนุเป้้าป้ระสงค์ุที�สำคัุญขีอื้งอื้งค์ุกร.	คีวามสีอด่คีล้อง

ไปในแนวทางเด่ยีวกนัอย่างมีปร่ะสีทิธิีผล จัำเป็นต้่องมคีีวามเข้้าใจัร่่วมกันในเจัต่จัำนงและเป้าปร่ะสีงค์ี. ร่วม

ทั�งต้่องใช้่ต่วัวัด่และสีาร่สีนเทศที�เสีร่มิกันเพ่�อช่่วยในการ่วางแผน, การ่ติ่ด่ต่าม, การ่วเิคีร่าะห์้, และการ่ปร่บัปรุ่ง

ใน 3 ร่ะด่บั:  ร่ะดั่บองค์ีกร่, ร่ะด่บักร่ะบวนการ่ที�สีำคัีญ่, และร่ะด่บัห้น่วยงาน.

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “INTEGRATION.” “การ่บ่ร่ณาการ่” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 136.

ANALYSIS: การวิเคราะห์

 “การวิัเคุราะห่์”	 ห่มายถึง	 การติรวัจัสอื้บขี้อื้ม้ลและสารสนเทศึเพ้�อื้ใช้เป้็นพ้�นฐานในการติัดสินใจั 

อื้ยา่งมีป้ระสทิธ์ผิล.	การ่วเิคีร่าะห์้มกัเกี�ยวข้้องกบัการ่ปร่ะเมนิคีวามสีมัพนัธีใ์นเช่งิเห้ต่แุละผล. การ่วเิคีร่าะห้์

ร่ะด่ับองค์ีกร่โด่ยร่วมจัะช่ี�นำการ่บริ่ห้าร่จััด่การ่ร่ะบบงานและกร่ะบวนการ่ทำงานเพ่�อให้้บร่ร่ลุผลลัพธี์ 

ทางธีุร่กิจัที�สีำคีัญ่และวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์. 

 ถึงแม้ข้้อเท็จัจัริ่งและข้้อม่ลแต่่ละตั่วจัะสีำคัีญ่, แต่่โด่ยปกติ่แล้วยังไม่ได้่ให้้พ่�นฐานที�มีปร่ะสิีทธีิผล 

เพียงพอสีำห้ร่ับการ่ด่ำเนินการ่ (action) ห้ร่่อการ่จััด่ลำด่ับคีวามสีำคีัญ่. เน่�องจัากการ่ด่ำเนินการ่ที�มี

ปร่ะสีิทธีิผลข้ึ�นอย่่กับคีวามเข้้าใจัถึงคีวามสีัมพันธี์และบร่ิบท, ซึ่ึ�งได่้จัากการ่วิเคีร่าะห้์ร่่ปแบบ (patterns) 

ข้องข้้อม่ลและสีาร่สีนเทศ.

ANECDOTAL: สัารสันเที่ศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็น

	 สารสนเทศึน้อื้ย	/	 ไม่ชัดเจัน	/	 ไม่ติรงป้ระเด็น”	ห่มายถึง	 สารสนเทศึที�ขีาดคุวัามเฉพาะเจัาะจังใน 

ด้านวัธิ์กีาร;	ตัิวัวัดั;	กลไกการถ่ายทอื้ดส้ก่ารป้ฏิบัิติ;ิ		และปั้จัจัยัการป้ระเมิน,	การป้รบัป้รงุ	และการเรยีนร้.้	

สีาร่สีนเทศน้อย / ไม่ช่ัด่เจัน / ไม่ต่ร่งปร่ะเด่็นนี� มักปร่ะกอบด่้วยการ่ยกต่ัวอย่างและการ่อธีิบายกิจักร่ร่ม

แต่่ละเร่่�องมากกว่ากร่ะบวนการ่ที�เป็นร่ะบบ. ต่ัวอย่างการ่ต่อบที�มีสีาร่สีนเทศน้อย / ไม่ช่ัด่เจัน / ไม่ต่ร่ง

ปร่ะเด่น็ในเร่่�องวธิีกีาร่ที�ผ่น้ำร่ะด่บัสีง่ถา่ยทอด่ส่่ีการ่ปฏิบิตั่เิกี�ยวกบัผลการ่ด่ำเนนิการ่ที�คีาด่ห้วงั, อาจัอธีบิาย

ถงึเห้ต่กุาร่ณท์ี�ผ่น้ำร่ะด่บัสีง่คีนห้นึ�งไปต่ร่วจัเยี�ยมสีาข้าต่่าง ๆ  ข้ององค์ีกร่. ในทางต่ร่งกนัข้า้ม, การ่อธีบิาย
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ด้่วยกร่ะบวนการ่ที�เป็นร่ะบบ, จัะอธิีบายถงึวธิีกีาร่ที�ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่ทั�งห้มด่ใช้่ในการ่ส่ี�อสีาร่ผลการ่ด่ำเนินการ่

ที�คีาด่ห้วังไปยังทุกพ่�นที�ทำการ่และบุคีลากร่ทุกคีนอย่างสีม�ำเสีมอ, ต่ัววัด่ที�ผ่้นำใช่้ในการ่ต่ร่วจัปร่ะเมิน

ปร่ะสีิทธีิผลข้องวิธีีการ่, ร่วมถึงเคีร่่�องม่อและเทคีนิคีที�องคี์กร่ใช่้ในการ่ปร่ะเมินและปร่ับปรุ่งวิธีีการ่. 

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “SYSTEMATIC” “มีคีวามเป็นร่ะบบ” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 146.

APPROACH: แนวที่าง

 “แนวัทาง”	ห่มายถึง	วัิธ์ีการที�อื้งคุ์กรใช้ในการดำเนินกระบวันการ	(ห่มวัด	1-6).	ในเกณฑ์์นี� แนวทาง

ยังห้มายร่วมถึงคีวามเห้มาะสีมข้องวิธีีการ่ต่่อคีำถามข้องห้ัวข้้อและสีภาพแวด่ล้อมการ่ด่ำเนินงาน 

ข้ององค์ีกร่, ร่วมทั�งปร่ะสีทิธีผิลข้องการ่ใช้่แนวทางนั�น. แนวทางเป็นมติิ่ห้นึ�งในการ่ปร่ะเมินหั้วข้้อในห้มวด่ 1-6 

 ด่่คีำอธีิบายเพิ�มเต่ิมเกี�ยวกับแนวทาง ในเร่่�อง “ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน. ในห้น้า 152.

BASIC QUESTIONS: คำาถามพ้�นฐาน

 “คุำถามพ้�นฐาน”	ห่มายถึง	แนวัคุิดที�เป้็นแก่นสารที�สำคุัญขีอื้งห่ัวัขี้อื้นั�น,	ในเกณฑ์์นี�	คุำถามพ้�นฐาน

ขีอื้งแติ่ละห่ัวัขี้อื้แสดงไวั้ที�	“ช้�อื้ห่ัวัขี้อื้”.

 ด่่ต่ัวอย่างร่่ปแบบข้องห้ัวข้้อ ในห้น้า 10.

BENCHMARKS: เกณ์ฑ์์เปรียบเที่ียบสัมรรถนะ

 “เกณฑ์์เป้รียบเทียบสมรรถนะ”	 ห่มายถึง	 	 กระบวันการและผลลัพธ์์	 ซึ�งมีวัิธ์ีป้ฏิิบัติิที�เป้็นเลิศึ 

และผลการดำเนินการที�เป้็นเลิศึในกิจักรรมที�คุล้ายคุลึงกัน,	 ภายในห่ร้อื้ภายนอื้กอืุ้ติสาห่กรรม.	 

การ่ที�องคี์กร่เข้้าร่่วมการ่จััด่ร่ะดั่บเทียบเคีียงเพ่�อให้้เข้้าใจัถึงผลการ่ด่ำเนินการ่ร่ะดั่บโลกในปัจัจัุบัน  

และเพ่�อให้้บร่ร่ลุผลการ่ปร่ับปรุ่งอย่างฉีกแนว ห้ร่่อ “ก้าวกร่ะโด่ด่”.

 ร่ะด่บัเทยีบเคียีงเป็นร่ป่แบบห้นึ�งข้องข้้อมล่เช่งิเปร่ยีบเทียบ. ข้้อมล่เชิ่งเปร่ยีบเทียบร่ป่แบบอ่�น ๆ  ร่วมถงึ

ข้้อม่ลข้องอตุ่สีาห้กร่ร่มซึ่ึ�งร่วบร่วมโด่ยบคุีคีลที�สีาม, ข้้อมล่ผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้องคี่แ่ข่้ง, และการ่เปร่ยีบเทียบ

กับองค์ีกร่ที�คีล้ายคีลึงกันที�อย่่ในพ่�นที�ภ่มิศาสีต่ร์่เดี่ยวกัน ห้ร่่อที�นำเสีนอผลิต่ภัณฑ์์และบริ่การ่คีล้ายกัน 

ในพ่�นที�ภ่มิศาสีต่ร่์อ่�น. 

CAPABILITY, WORKFORCE: ขีดความสัามารถ, บุคลัากร

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “WORKFORCE CAPABILITY” “ข้ีด่คีวามสีามาร่ถข้องบุคีลากร่” . ในห้น้า 149.

CAPACIITY, WORKFORCE: อัตรากำาลััง, บุคลัากร

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “WORKFORCE CAPACITY” “อัต่ร่ากำลังบุคีลากร่” . ในห้น้า 149.
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COLLABORATORS: ผู้ให้ความร่วมม้อ

 “ผ้้ให้่คุวัามร่วัมม้อื้”	 ห่มายถึง	 ห่น่วัยงานห่ร้อื้บุคุคุลที�มีคุวัามร่วัมม้อื้กับอื้งคุ์กรในการสนับสนุน 

ในการจััดกิจักรรมห่ร้อื้จััดงาน	(event)	บางส่วัน	ห่ร้อื้ผ้้ที�มีคุวัามร่วัมม้อื้กับอื้งคุ์กรเป้็นคุรั�งคุราวัเม้�อื้มีเป้้า

ห่มายระยะสั�นที�สอื้ดคุล้อื้งกันห่ร้อื้เห่ม้อื้นกัน. โด่ยทั�วไป, คีวามร่่วมม่อในลักษ์ณะนี�มักไม่มีข้้อต่กลงห้ร่่อ

ร่่ปแบบที�เป็นทางการ่.

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “PARTNERS” “พันธีมิต่ร่” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 139.

CORE COMPETENCIES: สัมรรถนะหลัักขององค์กร

 “สมรรถนะห่ลกัขีอื้งอื้งคุก์ร”	ห่มายถงึ	เร้�อื้งที�อื้งคุก์รมคีุวัามชำนาญที�สดุ;		เป้น็ขีดีคุวัามสามารถพเิศึษ

ที�สำคุญัในเชงิกลยทุธ์	์ซึ�งเป้น็แกนห่ลักที�ทำให่อ้ื้งคุก์รบรรลพุนัธ์กิจั	ห่รอ้ื้สรา้งคุวัามไดเ้ป้รียบในติลาดห่รอ้ื้

ในสภาพแวัดล้อื้มการให่้บริการขีอื้งอื้งคุ์กร. สีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่ มักเป็นสีิ�งที�คี่่แข้่ง ห้ร่่อผ่้สี่งมอบ

และพันธีมิต่ร่ลอกเลียนแบบได่้ยาก, และสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่อาจัสีร่้างคีวามได่้เปร่ียบเช่ิงแข้่งข้ัน

อยา่งต่อ่เน่�อง ห้ร่อ่สีร่า้งโอกาสีในร่ะบบนเิวศธีรุ่กจิั. ห้ากข้าด่สีมร่ร่ถนะห้ลกัที�จัำเปน็ข้ององคีก์ร่อาจัสีง่ผล

ต่่อคีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์ที�สีำคีัญ่ ห้ร่่อข้้อเสีียเปร่ียบองคี์กร่ในต่ลาด่.

 สีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่อาจัเกี�ยวข้้องกับคีวามเช่ี�ยวช่าญ่ด่้านเทคีโนโลยี, การ่เสีนอบร่ิการ่เฉพาะ 

ที�เป็นเอกลกัษ์ณ์, ต่ลาด่ที�เห้มาะสีมข้องต่นเอง (niche), ห้ร่อ่คีวามเฉยีบแห้ลมทางธีรุ่กจิัในด้่านใด่ด้่านห้นึ�ง. 

CULTURE: วัฒนธีรรม

 คุวัามเช้�อื้รว่ัม,	บรรทดัฐานรว่ัม,	และคุา่นยิมรว่ัม	ซึ�งเป้น็ลกัษณะเฉพาะขีอื้งบคุุลากร	และแสดงให่เ้ห่น็

ภายในอื้งคุ์กร.	 ในองคี์กร่ที�มีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ี, ผ่้นำร่ะด่ับสี่งจัะสีร่้างและห้นุนเสีร่ิมวัฒนธีร่ร่มข้อง

องคี์กร่ ต่ามพันธีกิจั,  วิสีัยทัศน์, และคี่านิยมข้ององคี์กร่.

 ด่ค่ีำจัำกัด่คีวามข้อง “ETHICAL BEHAVIOR” “การ่ปร่ะพฤต่ปิฏิิบติั่อย่างมีจัร่ยิธีร่ร่ม” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 132. 

 และ “VALUES” “คี่านิยม” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 147. 

CUSTOMER: ลัูกค้า

 “ล้กคุ้า”	ห่มายถึง	ผ้้ใช้ผลิติภัณฑ์์,		โป้รแกรม,	ห่ร้อื้บริการขีอื้งอื้งคุ์กร	(ในเกณฑ์์เรียกวั่า	“ผลิติภัณฑ์์

และ/ห่ร้อื้บริการ”)	 ห่ร้อื้อื้าจัเป้็นผ้้ใช้ในอื้นาคุติ.	 ล่กค้ีา ห้มายร่วมถึงผ่้ใช้่ผลิต่ภัณฑ์์โด่ยต่ร่ง, และผ่้ซ่ึ่�อ

ผลิต่ภัณฑ์์เพ่�อจัำห้น่ายต่่อ, เช่่น ผ่้จััด่จัำห้น่าย,  ต่ัวแทน, ห้ร่่อองคี์กร่ต่่าง ๆ ที�ใช่้ผลิต่ภัณฑ์์ข้ององคี์กร่

เป็นสี่วนปร่ะกอบห้นึ�งข้องผลิต่ภัณฑ์์นั�น. เกณฑ์์นี�กล่าวถึงล่กค้ีาอย่างกว้าง ๆ, โด่ยคีร่อบคีลุมถึงล่กคี้า 

ในปัจัจับัุน, ลก่ค้ีาในอนาคีต่, และลก่ค้ีาข้องค่่ีแข่้งด้่วย. คีวามเป็นเลิศที�มุง่เน้นลก่ค้ีา เป็นค่ีานิยมปร่ะการ่ห้นึ�ง

ข้องเกณฑ์ร์่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ที�ฝึงัอย่่ในคีวามเช่่�อและพฤติ่กร่ร่มข้ององค์ีกร่ที�มผีลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่.ี 

การ่มุ่งเน้นล่กคี้ามุ่งเน้นที�ผลกร่ะทบ และคีวร่ต่้องเป็นปัจัจััยในการ่บ่ร่ณาการ่ในทิศทางเช่ิงกลยุทธี์,   

ร่ะบบงานและกร่ะบวนการ่ทำงาน, และผลลัพธี์ทางธีุร่กิจัข้ององคี์กร่.
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 ด่่คีำจัำกดั่คีวามข้อง “STAKEHOLDERS” “ผ้่มส่ีีวนได้่ส่ีวนเสียี” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 144. เพ่�อให้้ทร่าบถงึ

คีวามสีมัพนัธ์ีร่ะห้ว่างลก่ค้ีาและบคุีคีลอ่�นที�อาจัได้่ร่บัผลกร่ะทบจัากผลติ่ภณัฑ์์ โปร่แกร่ม ห้ร่อ่บร่กิาร่ข้ององค์ีกร่. 

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผูกพันของลัูกค้า

 “คุวัามผ้กพันขีอื้งล้กคุ้า”	ห่มายถึง	คุวัามมุ่งมั�นขีอื้งล้กคุ้า	ทั�งในด้านคุวัามร้้สึกและสติิป้ัญญาที�ให่้กับ

ติราสินคุ้า	 และผลิติภัณฑ์์และ/ห่ร้อื้บริการขีอื้งอื้งคุ์กร. ทั�งนี� ข้ึ�นอย่่กับคีวามสีามาร่ถข้ององคี์กร่ 

ในการ่ต่อบสีนองคีวามต่้องการ่และการ่สีร่้างคีวามสีัมพันธี์กับล่กคี้าอย่างต่่อเน่�อง  เพ่�อให้้ล่กคี้ายังคีงใช่้

ผลติ่ภัณฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บร่กิาร่ข้ององคีก์ร่. ลกัษ์ณะข้องคีวามผก่พนั ร่วมถงึการ่รั่กษ์าลก่คีา้ไว,้ คีวามภกัด่ตี่อ่

ต่ร่าสิีนค้ีา, คีวามเต็่มใจัข้องล่กค้ีาในการ่ทำธุีร่กิจั – และเพิ�มการ่ทำธุีร่กิจั – กับองค์ีกร่, และ 

คีวามเต่็มใจัข้องล่กคี้าในการ่แนะนำต่ร่าสีินคี้า ร่วมทั�งผลิต่ภัณฑ์์ ให้้คีนอ่�นร่่้จัักอย่างแข้็งข้ัน.

DEPLOYMENT: การถ่ายที่อดสัู่การปฏิิบัติ

 “การถา่ยทอื้ดส้ก่ารป้ฏิบิตัิ”ิ	ห่มายถงึ	คุวัามคุรอื้บคุลมุและทั�วัถงึขีอื้งการนำแนวัทางไป้ดำเนนิการเพ้�อื้

ติอื้บสนอื้งคุำถามในเกณฑ์์.	 การ่ถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิจัะปร่ะเมินจัากคีวามคีร่อบคีลุมและคีวามลึก 

ในการ่นำแนวทางไปใช้่กับห้น่วยงานที�เกี�ยวข้้องทั�วทั�งองค์ีกร่. การ่ถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิิบัต่ิ เป็นมิต่ิห้นึ�ง 

ในการ่ปร่ะเมินห้ัวข้้อกร่ะบวนการ่ในห้มวด่ 1-6

 ด่่คีำอธีิบายเพิ�มเต่ิมเกี�ยวกับการ่ถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิ ในเร่่�อง “ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน”. ในห้น้า 152.

DIVERSITY: ความหลัากหลัาย

 “คุวัามห่ลากห่ลาย”	ห่มายถึง	คุวัามแติกติ่างระห่วั่างบุคุลากรซึ�งทำให่้เกิดสภาพแวัดล้อื้มการทำงาน

ที�เป้็นป้ระโยชน์และเป้็นติัวัแทนขีอื้งชุมชนขีอื้งบุคุลากรที�อื้งคุ์กรจั้างและชุมชนขีอื้งล้กคุ้า.	คีวามแต่กต่่าง

ข้องบุคีลากร่ คีร่อบคีลุมถึงต่ัวแปร่ต่่างๆ เช่่น เช่่�อช่าต่ิ ศาสีนา สีีผิว เพศ สีัญ่ช่าต่ิ คีวามพิการ่ แนวโน้ม

ทางเพศ อายุและพฤต่ิกร่ร่มที�แต่กต่่างกันต่ามยุคีสีมัย การ่ศึกษ์า ถิ�นกำเนิด่ และทักษ์ะ ร่วมทั�ง 

คีวามแต่กต่่างทางคีวามคีิด่ คีวามคีิด่เห้็น สีาข้าการ่ศึกษ์า และมุมมอง.

 เกณฑ์์ร่างวัลคุีณภาพแห้่งช่าต่ิให้้คีุณคี่าและการ่ใช่้ปร่ะโยช่น์จัากคีวามห้ลากห้ลายข้องชุ่มช่นข้อง

บุคีลากร่ที�องค์ีกร่จ้ัางและชุ่มช่นข้องล่กค้ีา. การ่ใช้่ปร่ะโยช่น์จัากคีวามห้ลากห้ลายข้องทั�งสีองเร่่�องนี� 

ในการ่สีร่า้งบคุีลากร่จัะเพิ�มโอกาสีในการ่มผีลการ่ด่ำเนนิการ่ที�ดี่ สีร่า้งคีวามพงึพอใจัให้้แกล่ก่คีา้ บคุีลากร่ 

และชุ่มช่น ร่วมทั�งสีร่้างคีวามผ่กพันกับล่กคี้าและบุคีลากร่อีกด่้วย. 
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EFFECTIVE: ประสัิที่ธีิผลั

	 “ป้ระสิทธ์ิผล”	ห่มายถึง	การพิจัารณาวั่ากระบวันการห่ร้อื้มาติรการที�ใช้สามารถติอื้บสนอื้งเจัติจัำนง

ที�กำห่นดไวั้ได้ดีเพียงใด.	การ่ปร่ะเมินปร่ะสีิทธีิผลต่้อง

 1) ปร่ะเมินว่ากร่ะบวนการ่นั�นมีคีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันกับคีวามต่้องการ่ข้ององคี์กร่ 

    และองคี์กร่สีามาร่ถถ่ายทอด่เพ่�อนำแนวทางสี่่การ่ปฏิิบัต่ิได่้ด่ีเพียงใด่,

 2) ปร่ะเมินผลสีัมฤทธีิ� (outcome) ข้องมาต่ร่การ่ที�ใช่้ โด่ยเป็นต่ัวบ่งช่ี�ข้องกร่ะบวนการ่ ห้ร่่อ

    ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องผลิต่ภัณฑ์์/บร่ิการ่, ห้ร่่อ

 3) ปร่ะเมนิว่าสีามาร่ถต่อบสีนองได้่ต่ามห้ร่อ่เห้นอ่กว่าคีวามต้่องการ่ข้องลก่ค้ีาได้่ดี่เพียงใด่.

EMPOWERMENT: การให้อำานาจในการตัดสัินใจ

 “การให้่อื้ำนาจัในการตัิดสินใจั”	ห่มายถึง	การให้่อื้ำนาจั	(authority)	และคุวัามรับผิดชอื้บแก่บคุุลากร

ในการตัิดสินใจัและดำเนินการ	(take	actions). เม่�อบุคีลากร่ได้่ร่บัการ่ให้้อำนาจัในการ่ตั่ด่สิีนใจั, บคุีลากร่

จัะใช่้คีวามร่่้และคีวามเข้้าใจัในงานที�ต่นมีอย่่ในการ่ต่ัด่สีินใจัที�เกิด่ข้ึ�นห้น้างาน. 

 การ่ให้้อำนาจัในการ่ตั่ด่สีินใจัมีเจัต่จัำนงเพ่�อช่่วยบุคีลากร่ให้้สีามาร่ถสีร้่างคีวามพึงพอใจัให้้แก่ล่กค้ีา

ต่ั�งแต่่การ่ติ่ด่ต่่อคีร่ั�งแร่ก, ปรั่บปร่งุกร่ะบวนการ่และเพิ�มผลติ่ภาพ, และปรั่บปร่งุผลลพัธ์ีการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่, 

ร่วมทั�งกร่ะตุ้่นให้้เกดิ่การ่ทำงานร่่วมกนั. บคุีลากร่ที�ได้่ร่บัอำนาจัในการ่ตั่ด่สิีนใจัจัำเป็นต้่องมสีีาร่สีนเทศเพ่�อ

การ่ต่ดั่สิีนใจัที�เห้มาะสีม; ดั่งนั�น, องค์ีกร่จึังต้่องจัดั่ให้้มีสีาร่สีนเทศที�ทนักาลและเป็นปร่ะโยช่น์. 

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผูกพัน, ลัูกค้า

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “CUSTOMER ENGAGEMENT” “คีวามผ่กพันข้องล่กคี้า”. ในห้น้า 131.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผูกพัน, บุคลัากร

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “WORKFORCE ENGAGEMENT” “คีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่”. ในห้น้า 150. 

ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติปฏิิบัติอย่างมีจริยธีรรม 

 “การป้ระพฤติิป้ฏิิบัติิอื้ย่างมีจัริยธ์รรม”	 ห่มายถึง	 การกระทำที�อื้งค์ุกรและผ้้นำอื้งค์ุกรทำให้่มั�นใจัว่ัา 

ทกุการตัิดสนิใจั,	การดำเนินการ,	และการป้ฏิสัิมพนัธ์ก์บัผ้ม้สีว่ันได้สว่ันเสยี	เป้น็ไป้ติามห่ลักจัรรยาบรรณ

ขีอื้งอื้งค์ุกรและขีอื้งวิัชาชีพ.	ห้ลกัการ่เห้ล่านี�คีวร่ต้่องสีนับสีนุนกฎห้มายและกฎร่ะเบียบข้อ้บังคัีบที�เกี�ยวข้อ้ง

ทั�งห้มด่ข้ององคี์กร่ ร่วมทั�งเป็นพ่�นฐานสีำห้ร่ับคี่านิยมและวัฒนธีร่ร่มองคี์กร่. และเป็นสิี�งที�แยกแยะ  

“คีวามถ่กต่้อง” ออกจัาก “คีวามไม่ถ่กต่้อง”. 

 ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่คีวร่ต้่องปร่ะพฤติ่ต่นเป็นแบบอย่างที�ด่ขี้องการ่ปร่ะพฤติ่ปฏิบิตั่อิย่างมจีัร่ยิธีร่ร่ม. ห้ลกัการ่นี

ปร่ะยุกต่์ใช่้กับทุกคีนที�เกี�ยวข้้องในองคี์กร่, ต่ั�งแต่่ล่กจั้างช่ั�วคีร่าวจันถึงคีณะกร่ร่มการ่บร่ิห้าร่. และจัำเป็น

ต้่องมีการ่ส่ี�อสีาร่และห้นุนเสีริ่มอย่างสีม�ำเสีมอ.  ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่มีคีวามรั่บผิด่ช่อบในการ่ทำให้้พันธีกิจั, วสิียัทัศน์, 

และคี่านิยมข้ององคี์กร่สีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันกับห้ลักจัร่ิยธีร่ร่ม. พฤต่ิกร่ร่มที�มีจัร่ิยธีร่ร่ม 
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ร่วมถึงการ่ปฏิิสีัมพันธี์ต่่อผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียทั�งห้มด่, คีร่อบคีลุมทั�งบุคีลากร่, ผ่้ถ่อหุ้้น, ล่กคี้า, พันธีมิต่ร่, 

ผ่้สี่งมอบ, และชุ่มช่นท้องถิ�นที�องคี์กร่ต่ั�งอย่่.

 การ่กำห้นด่ห้ลักจัริ่ยธีร่ร่มที�ออกแบบเป็นอย่างดี่และมีคีวามชั่ด่เจันจัะให้้อำนาจัในการ่ตั่ด่สิีนใจัแก่

บุคีลากร่ เพ่�อให้้สีามาร่ถต่ัด่สีินใจัอย่างมีปร่ะสีิทธีิผลด่้วยคีวามมั�นใจัยิ�งข้ึ�น. บางองคี์กร่ใช่้ห้ลักจัร่ิยธีร่ร่ม

เป็นกร่อบในการ่จัำกัด่พฤต่ิกร่ร่มที�อาจัจัะทำให้้เกิด่ผลกร่ะทบเช่ิงลบต่่อองคี์กร่ และ/ห้ร่่อสีังคีม. 

 ด่่คี่านิยม “จัร่ิยธีร่ร่มและคีวามโปร่่งใสี” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 125.

EXCELLENCE: ความเป็นเลัิศ

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลิศ”. ในห้น้า 140.

GOALS: เป้าประสังค์

 “เป้้าป้ระสงคุ์”	 ห่มายถึง	 สภาพห่ร้อื้ระดับผลขีอื้งการดำเนินการในอื้นาคุติที�อื้งคุ์กรติ้อื้งการห่ร้อื้

ป้รารถนาที�จัะบรรลุ.	 เป้าปร่ะสีงคี์เป็นได่้ทั�งร่ะยะสีั�นและร่ะยะยาว. เป้าปร่ะสีงคี์เป็นจัุด่ห้มายปลายทาง 

ที�ช่ี�นำการ่ด่ำเนินการ่. เป้าปร่ะสีงค์ีเชิ่งปริ่มาณที�แสีด่งค่ีาเป็นจุัด่ห้ร่่อเป็นช่่วงที�เป็นตั่วเลข้มักเรี่ยกว่า  

“เป้าห้มาย”. เป้าห้มายอาจัเป็นผลการ่ด่ำเนินการ่ที�องค์ีกร่ปร่าร่ถนาโด่ยพิจัาร่ณาจัากข้้อม่ลเชิ่งเปรี่ยบ

เทียบห้ร่่อข้้อม่ลเช่ิงแข้่งข้ัน. “เป้าปร่ะสีงคี์ที�ท้าทายอย่างยิ�ง (stretch goals)” ห้มายถึง เป้าปร่ะสีงคี์ข้อง

การ่ปร่ับปรุ่งที�ยิ�งให้ญ่่, การ่ฉีกแนว, ห้ร่่อการ่ปร่ับปรุ่งอย่าง “ก้าวกร่ะโด่ด่” ในเร่่�องที�มีคีวามสีำคีัญ่อย่าง

ยิ�งต่่อคีวามสีำเร่็จัในอนาคีต่ข้ององคี์กร่. ปร่ะโยช่น์ข้องเป้าปร่ะสีงคี์ ร่วมถึง 

 • การ่ทำให้้วตั่ถปุร่ะสีงค์ีเช่งิกลยทุธ์ีและแผนปฏิิบัติ่การ่มคีีวามช่ดั่เจันเพ่�อให้้สีามาร่ถวดั่คีวามสีำเร็่จัได้่, 

 • การ่สี่งเสีร่ิมการ่ทำงานเป็นทีมด่้วยการ่มุ่งเน้นจัุด่ห้มายปลายทางร่่วมกัน, 

 • การ่กร่ะตุ่้นให้้มีวิธีีคีิด่นอกกร่อบ (การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม) เพ่�อบร่ร่ลุเป้าปร่ะสีงคี์ที�ท้าทายอย่างยิ�ง, 

 • การ่เป็นพ่�นฐานสีำห้ร่ับวัด่คีวามก้าวห้น้าและเร่่งให้้บร่ร่ลุผล. 

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่” 

 ปร่ะกอบ. ในห้น้า 141.

GOVERNANCE: การกำากับดูแลัองค์กร

 “การกำกับดแ้ลอื้งค์ุกร”	ห่มายถึง	ระบบขีอื้งการบริห่ารจัดัการและการคุวับคุมุต่ิาง	ๆ 	ในการดแ้ลอื้งค์ุกร.		

ร่วมถงึคีวามร่บัผดิ่ช่อบในด้่านต่่าง ๆ ข้องเจ้ัาข้องห้ร่อ่ผ่ถ้อ่หุ้น้, คีณะกร่ร่มการ่บร่หิ้าร่, และผ่น้ำร่ะดั่บสีง่

ข้ององค์ีกร่. กฎบตั่ร่องค์ีกร่ (corporate charters),  กฎร่ะเบยีบที�บงัคีบัใช้่ (by laws), และนโยบายข้อง

องค์ีกร่จัะร่ะบเุป็นลายลกัษ์ณ์อกัษ์ร่ถงึสีทิธีแิละคีวามร่บัผดิ่ช่อบข้องผ่ท้ี�เกี�ยวข้้องแต่่ละกลุม่  ร่วมทั�งอธีบิายถงึ

วธิีกีาร่กำห้นด่ทิศทางและการ่คีวบคีมุเพ่�อสีร้่างห้ลักปร่ะกนัในด้่าน 
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 1) ภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบต่่อเจั้าข้อง/ผ่้ถ่อหุ้้น และผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียอ่�น, 

 2) คีวามโปร่่งใสีข้องการ่ปฏิิบัต่ิการ่, และ 

 3) การ่ปฏิิบัต่ิอย่างเป็นร่ร่มต่่อผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียทุกกลุ่ม. 

 กร่ะบวนการ่ต่่าง ๆ  ด้่านการ่กำกบัด่แ่ลองค์ีกร่อาจัร่วมถงึการ่อนมุตั่ทิศิทางเช่งิกลยทุธ์ี, การ่ต่ร่วจัต่ดิ่ต่าม

และปร่ะเมินผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องผ่้บริ่ห้าร่สี่งสุีด่ข้ององค์ีกร่, การ่กำห้นด่ค่ีาต่อบแทนและผลปร่ะโยช่น์

ข้องร่ะดั่บบริ่ห้าร่, การ่วางแผนการ่ส่ีบทอด่ต่ำแห้น่ง, การ่ต่ร่วจัสีอบทางการ่เงนิห้ร่อ่ห้ลกัคีวามซ่ึ่�อสัีต่ย์สีจุัร่ติ่  

(fiduciary) อ่�น, การ่บร่ิห้าร่คีวามเสีี�ยง,  การ่เปิด่เผยข้้อม่ลข้่าวสีาร่, และการ่ร่ายงานการ่ด่ำเนินการ่แก่

ผ่้ถ่อหุ้้น. การ่ทำให้้มั�นใจัว่าการ่กำกับด่่แลองคี์กร่มีปร่ะสีิทธีิผลมีคีวามสีำคีัญ่ต่่อคีวามไว้วางใจัข้อง 

ผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียและสีังคีมโด่ยร่วม ต่ลอด่จันต่่อปร่ะสีิทธีิผลข้ององคี์กร่.

HIGH PERFORMANCE: ผลัการดำาเนินการที่ี�ดี

 “ผลการดำเนินการที�ดี”	 ห่มายถึง	 ผลการดำเนินการขีอื้งอื้งคุ์กรโดยรวัมและบุคุลากรมีระดับส้ง,	 

รวัมถึงคุุณภาพ,	 ผลิติภาพ,	 อัื้ติราการสร้างนวััติกรรม,	 และรอื้บเวัลา.	 ซึ่ึ�งจัะส่ีงผลให้้การ่ให้้บริ่การ่และ

คีุณคี่าต่่อล่กคี้าและผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียด่ีข้ึ�น.

 แนวทางต่่าง ๆ ที�นำไปสี่่ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีจัะมีร่่ปแบบ, ห้น้าที�, และร่ะบบจั่งใจัที�แต่กต่่างกันไป. 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีเกิด่มาจัากคีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่ อีกทั�งช่่วยยกร่ะดั่บคีวามผ่กพันข้องบุคีลากร่. 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีเกี�ยวข้้องกับคีวามร่่วมม่อกันร่ะห้ว่างฝึ่ายบร่ิห้าร่และบุคีลากร่ ซึ่ึ�งอาจัเกี�ยวข้้องกับ

กลุม่ที�ทำห้น้าที�ต่่อร่อง;  คีวามร่่วมมอ่ร่ะห้ว่างห้น่วยงานและทีมงานต่่าง ๆ ; การ่ให้้อำนาจัในการ่ตั่ด่สีนิใจั

แก่บุคีลากร่, ร่วมถึงคีวามภาร่ะคีวามร่ับผิด่ช่อบสี่วนบุคีคีล; และการ่นำข้้อม่ลนำเข้้าข้องบุคีลากร่มาใช่้

ในการ่วางแผน. และอาจัเกี�ยวข้้องกับการ่เร่ียนร่่้และการ่สีร่้างทักษ์ะร่ะด่ับบุคีคีลและร่ะด่ับองคี์กร่;  

การ่เร่ียนร่่้จัากองคี์กร่อ่�น; คีวามย่ด่ห้ยุ่นในการ่ออกแบบภาร่ะงานและการ่มอบห้มายงาน; การ่ร่ักษ์า

โคีร่งสีร้่างองค์ีกร่แนวร่าบ (flattened organizational structure) เพ่�อให้้เกิด่การ่ให้้อำนาจัในการ่ต่ดั่สีนิใจั, 

และมกีาร่ต่ดั่สีนิใจัในร่ะด่บัห้นา้งานมากที�สีดุ่; ร่วมทั�งการ่ใช่ต้่วัวดั่ผลการ่ด่ำเนนิการ่และการ่เปร่ยีบเทยีบ

ผลการ่ด่ำเนินการ่อย่างมีปร่ะสิีทธิีผล. ห้ลายองค์ีกร่กร่ะตุ้่นให้้เกิด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ดี่โด่ยใช้่สีิ�งจ่ังใจั 

ทั�งที�เป็นต่ัวเงินและไม่เป็นต่ัวเงิน โด่ยพิจัาร่ณาจัากปัจัจััยต่่าง ๆ เช่่น ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่,  

สิี�งที�บุคีคีลและกลุม่ทำให้อ้งค์ีกร่, และการ่เพิ�มทกัษ์ะ. นอกจัากนี�,  แนวทางที�นำไปส่่ีให้ผ้ลการ่ด่ำเนินการ่

ที�ด่ีต่้องพยายามทำให้้โคีร่งสีร่้างองคี์กร่,  สีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่, งาน (work), ลักษ์ณะงาน (jobs), 

การ่พัฒนาบุคีลากร่, สีิ�งจั่งใจั มีคีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกัน. 
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HOW: อย่างไร

 “อื้ย่างไร”	ห่มายถงึ	ระบบและกระบวันการที�อื้งค์ุกรใช้เพ้�อื้บรรลพุนัธ์กจิั.	ในการ่ต่อบคีำถาม “อย่างไร่” 

ในห้มวด่ 1-6, คีวร่ต้่องร่วมถงึสีาร่สีนเทศที�เกี�ยวกบัแนวทาง (วธิีกีาร่และต่วัวดั่),  การ่ถ่ายทอด่สี่ก่าร่ปฏิิบติั่, 

การ่เร่ยีนร้่่, และการ่บร่่ณาการ่. 

INDICATORS: ตัวชี�วัด

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “MEASURES AND INDICATORS” “ต่ัววัด่และต่ัวช่ี�วัด่”. ในห้น้า 138.

INNOVATION: การสัร้างนวัตกรรม 

INNOVATIONS: นวัตกรรม 

 “การสรา้งนวัตัิกรรม”	ห่รอ้ื้	“นวัตัิกรรม”	ห่มายถงึ	การเป้ลี�ยนแป้ลงที�สำคุญัเพ้�อื้ป้รบัป้รงุ	กระบวันการ,	

ผลิติภณัฑ์์,	อื้งค์ุกร,	ห่รอ้ื้คุวัามผาสุกขีอื้งสงัคุม	เพ้�อื้เพิ�มมล้คุ่าให่ม่ให้่แก่ผ้ม้ส่ีวันได้ส่วันเสยี.	(เกณฑ์์ใช้่คีำว่า 

INNOVATION การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม เพ่�ออ้างถึงกร่ะบวนการ่/กิจักร่ร่ม และใช่้คีำว่า INNOVATIONS  

เพ่�ออ้างถึงผลสีัมฤทธีิ�). การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มเป็นการ่ร่ับเอาแนวคีิด่ (ideas), กร่ะบวนการ่,  เทคีโนโลยี, 

ผลติ่ภัณฑ์,์ ห้ร่่อร่่ปแบบธุีร่กิจั ซึึ่�งอาจัเป็นข้องให้ม่ห้ร่อ่นำมาปรั่บเพ่�อการ่ใช้่งานในร่ป่แบบให้ม่. นวัต่กร่ร่ม

เป็นการ่ฉีกแนวห้ร่่อการ่ปร่ับปรุ่งอย่าง “ก้าวกร่ะโด่ด่” ในด่้านผลลัพธี์, ผลิต่ภัณฑ์์, กร่ะบวนการ่, ห้ร่่อ

คีวามผาสีุกข้องสีังคีม. การ่สีร้่างนวัต่กร่ร่มใช่้ปร่ะโยช่น์จัากสีภาพแวด่ล้อมที�เก่�อห้นุน, กร่ะบวนการ่ 

ในการ่ร่ะบุโอกาสีเช่ิงกลยุทธี์, และคีวามเต่็มใจัที�จัะแสีวงห้าโอกาสีคีุ้มเสีี�ยง.

 การ่สีร้่างนวตั่กร่ร่มที�ปร่ะสีบคีวามสีำเร่จ็ัในร่ะดั่บองค์ีกร่ คีร่อบคีลมุถงึการ่แบ่งปันคีวามร่่,้ การ่ตั่ด่สีนิใจั

ที�จัะนำไปใช่้, การ่ด่ำเนินการ่, การ่ปร่ะเมินผล, และการ่เร่ียนร่่้. แม้ว่าการ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มมักเกี�ยวข้้อง 

กับเทคีโนโลยี, แต่่การ่สีร้่างนวัต่กร่ร่มสีามาร่ถเกิด่ได้่ในทุกกร่ะบวนการ่ที�สีำคัีญ่ข้ององค์ีกร่ ซึึ่�งอาจัได้่

ปร่ะโยช่น์จัากการ่เปลี�ยนแปลงผ่านนวัต่กร่ร่ม, ไม่ว่าจัะเป็นการ่ปร่ับปรุ่งอย่างก้าวกร่ะโด่ด่ ห้ร่่อ 

การ่เปลี�ยนแปลงแนวทางห้ร่อ่ผลผลิต่. นวตั่กร่ร่มอาจัปร่ากฏิอย่่ในองค์ีกร่ทุกข้นาด่, ทกุปร่ะเภท, และทุกร่ะดั่บ

พัฒนาการ่การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่มอาจัปร่ากฏิอย่่ในองคี์กร่ทุกข้นาด่, ทุกภาคีสี่วน (sectors), และทุกร่ะด่ับ

พัฒนาการ่; ในบางกร่ณี, จัุด่กำเนิด่ข้ององคี์กร่อาจัเป็นแนวคีิด่, เทคีโนโลยี, ผลิต่ภัณฑ์์ที�สีร่้างสีร่ร่คี์, ห้ร่่อ

การ่เปลี�ยนแปลงโคีร่งสีร่้างห้ร่่อร่่ปแบบธีุร่กิจั. 

 ด่ค่ีำจัำกัด่คีวามข้อง “INTELLIGENT RISKS” “โอกาสีคีุม้เสีี�ยง”ปร่ะกอบ. ในห้น้า 136. และ “STRATEGIC 

OPPORTUNITIES” “โอกาสีเชิ่งกลยุทธ์ี” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 145.
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INTEGRATION: การบูรณ์าการ

 “การบร้ณาการ”	ห่มายถึง	การป้ระสานกลมกลน้กันขีอื้งแผน,		กระบวันการ,	สารสนเทศึ,	การตัิดสนิใจั

ด้านสรรทรพัยากร,	ขีดีคุวัามสามารถและอื้ตัิรากำลงัขีอื้งบุคุลากร,	การดำเนนิการ,	ผลลพัธ์์,	ตัิวัวัดั,	และ

การวิัเคุราะห์่	 เพ้�อื้สนับสนุนเป้้าป้ระสงค์ุที�สำคัุญขีอื้งอื้งค์ุกร.	 การ่บ่ร่ณาการ่ที�มีปร่ะสิีทธิีผลเป็นมากกว่า 

คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ยีวกนั และจัะสีำเร่จ็ัได้่กต่็่อเม่�อการ่ด่ำเนนิการ่ข้องแต่่ละองค์ีปร่ะกอบภายใน

ร่ะบบการ่จัดั่การ่ผลการ่ด่ำเนนิการ่ข้ององค์ีกร่มกีาร่ด่ำเนนิงานที�เกี�ยวเน่�องกนัเป็นห้นึ�งเดี่ยวอย่างสีมบร่่ณ์.

 การ่บร่่ณาการ่เป็นปัจัจัยัห้นึ�งในการ่ปร่ะเมิน ทั�งห้มวด่กร่ะบวนการ่และห้มวด่ผลลพัธ์ี. ด่่คีำอธีิบายเพิ�มเต่ิม

เกี�ยวกับการ่บ่ร่ณาการ่ ในเร่่�อง “ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน” ในห้น้า 152.

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “ALIGNMENT” คีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกัน ปร่ะกอบ. ในห้น้า 128.

INTELLIGENT RISKS: โอกาสัคุ้มเสัี�ยง 

 “โอื้กาสคุุ้มเสี�ยง”	 ห่มายถึง	 โอื้กาสที�อื้าจัได้รับป้ระโยชน์	 ในระยะสั�นห่ร้อื้ระยะยาวั	 มีส้งกวั่าโอื้กาส 

ที�อื้าจัเกดิคุวัามเสยีห่ายติอ่ื้อื้งคุก์ร	ห่ร้อื้ห่ากไมน่ำโอื้กาสนั�นมาพจิัารณาจัะบั�นทอื้นคุวัามสำเรจ็ัขีอื้งอื้งคุก์ร	

(บางคุรั�งเรียกวั่าคุวัามเสี�ยงที�คุำนวัณได้).	การ่ปร่ะเมินอาสีคีุ้มเสีี�ยง (Taking intelligent risks) องคี์กร่ต่้อง

สีามาร่ถยอมร่ับคีวามล้มเห้ลว (tolerance for failure) และองคี์กร่ต่้องยอมร่ับว่าไม่สีามาร่ถคีาด่ห้วังให้้

เกิด่นวัต่กร่ร่มห้ากด่ำเนินการ่เฉพาะเร่่�องที�มีโอกาสีสีำเร่็จัเท่านั�น. ในร่ะยะเร่ิ�มต่้น, องคี์กร่ต่้องลงทุน 

ในเร่่�องที�มีโอกาสีสีำเร่็จั และในข้ณะเด่ียวกันต่้องต่ร่ะห้นักว่าบางเร่่�องอาจัเกิด่คีวามล้มเห้ลว. 

 ร่ะดั่บข้องโอกาสีคีุม้เสีี�ยงที�ยอมรั่บได้่อาจัแต่กต่่างกันต่ามจังัห้วะ ร่วมทั�งร่ะดั่บข้องสีิ�งคุีกคีามและโอกาสี

ในอตุ่สีาห้กร่ร่ม. สีำห้รั่บอตุ่สีาห้กร่ร่มที�มกีาร่เปลี�ยนแปลงอย่างร่วด่เร่ว็ในเร่่�องผลติ่ภัณฑ์์ให้ม่, กร่ะบวนการ่ให้ม่, 

ห้ร่อ่ร่ป่แบบธีรุ่กจิัให้ม่, องค์ีกร่จัำเป็นต้่องลงทนุด้่านทร่พัยากร่ในโอกาสีคีุม้เสีี�ยงมากกว่าอตุ่สีาห้กร่ร่มที�มั�นคีง

แล้ว. ซึ่ึ�งในปร่ะเภทห้ลังนี�, องค์ีกร่ยังคีงต้่องเฝ้ึาต่ดิ่ต่ามและสีำร่วจัห้าโอกาสีการ่เต่บิโต่และการ่เปลี�ยนแปลง, 

แต่่โด่ยส่ีวนมาก มักมแีนวโน้มที�จัะใช้่ทร่พัยากร่น้อยกว่า. 

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสีเช่ิงกลยุทธี์” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 145.

KEY: ที่ี�สัำาคัญ

	 “ที�สำคุัญ”	ห่มายถึง	 สิ�งที�สำคุัญมากห่ร้อื้สำคุัญที�สุด;	 มีคุวัามสำคุัญอื้ย่างยิ�งติ่อื้การบรรลุผลสัมฤทธ์ิ์ 

ที�ติ้อื้งการขีอื้งอื้งค์ุกร.	 ยกตั่วอย่างเช่่น, เกณฑ์์ร่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ กล่าวถึงคีวามท้าทายที�สีำคัีญ่,  

แผนงานที�สีำคีัญ่,  กร่ะบวนการ่ทำงานที�สีำคีัญ่, และต่ัววัด่ที�สีำคีัญ่ - ซึ่ึ�งเป็นสีิ�งที�มีคีวามสีำคีัญ่ที�สีุด่ต่่อ

คีวามสีำเร็่จัข้ององค์ีกร่. สิี�งเห้ล่านี�เป็นองค์ีปร่ะกอบที�สีำคีัญ่ในกามุ่งไปส่่ีห้ร่่อต่ร่วจัติ่ด่ต่ามผลสัีมฤทธีิ�ที�

ปร่าร่ถนา. โด่ยทั�วไป มกัร่ะบสุีิ�งสีำคัีญ่ที�สีดุ่ปร่ะมาณ 5 ปร่ะเด็่น (เช่่น คีวามท้าทายที�สีำคีญั่ปร่ะมาณ 5 ปร่ะเด็่น). 
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KNOWLEDGE ASSETS: สัินที่รัพย์ที่างความรู้

 “สินทรพัย์ทางคุวัามร้”้	ห่มายถงึ	ทรพัยากรทางปั้ญญาที�มกีารสั�งสมภายในอื้งค์ุกร;	โดยเป็้นคุวัามร้ท้ี�ทั�ง

อื้งค์ุกรและบคุุลากรเกบ็รวับรวัมไว้ัในร้ป้แบบขีอื้งสารสนเทศึ,	 แนวัคุดิ	(ideas),	 การเรยีนร้,้	 คุวัามเข้ีาใจั,		

คุวัามจัำ,	ข้ีอื้มล้ในเชิงลึก	(insight),	ทักษะด้านการรบัร้แ้ละด้านเทคุนคิุ,		รวัมทั�งขีดีคุวัามสามารถต่ิาง	ๆ.		

สีนิทร่พัย์ทางคีวามร่่ม้อีย่ใ่นบคุีลากร่,  ซึ่อฟ้ต์่แวร์่, สีทิธีบิตั่ร่, ฐานข้้อมล่,  เอกสีาร่, แนวทางปฏิบิตั่ ิ(guides), 

นโยบายและวธิีปีฏิบิตั่,ิ ร่วมทั�งแผนภาพทางเทคีนิคี. สีนิทร่พัย์ทางคีวามร่่ยั้งมอีย่่ที�ลก่ค้ีา, ผ่ส่้ีงมอบ, และ

พนัธีมติ่ร่ด้่วย. 

 สิีนทร่พัยท์างคีวามร่่เ้ปน็ “คีวามร่่ใ้นภาคีปฏิบิตั่”ิ (know-how) ที�องคีก์ร่สีามาร่ถนำไปเพ่�อใช่ป้ร่ะโยช่น,์ 

เพ่�อลงทุน, และเพ่�อการ่เต่ิบโต่. การ่สีร่้างและการ่จััด่การ่สีินทร่ัพย์ทางคีวามร่่้จัึงเป็นองคี์ปร่ะกอบสีำคีัญ่

ในการ่สีร้่างคุีณคีา่ให้แ้กผ่่ม้สีีว่นได่ส้ีว่นเสียีข้ององค์ีกร่ และช่ว่ยรั่กษ์าคีวามได้่เปร่ยีบเช่งิแข้ง่ข้นัอยา่งยั�งยน่. 

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนำาองค์กร

 “ระบบการนำอื้งค์ุกร”	 ห่มายถึง	 วิัธ์ีการนำอื้งค์ุกรอื้ย่างเป็้นทางการและไม่เป็้นทางการที�ถ้กใช้ทั�วัทั�ง

อื้งค์ุกร;	 	 เป็้นพ้�นฐานสำห่รับติดัสนิใจัที�สำคุญัและกระบวันการการติดัสนิใจั,	 การส้�อื้สาร,	 และการนำไป้

ป้ฏิบิตัิ.ิ	ร่ะบบการ่นำองค์ีกร่ ปร่ะกอบด้่วยโคีร่งสีร้่างและกลไกในการ่ตั่ด่สีนิใจั; การ่ทำให้้มั�นใจัถงึการ่ส่ี�อสีาร่ 2 ทศิทาง; 

การ่เล่อกและการ่พฒันาผ่น้ำและผ่จ้ัดั่การ่;  การ่ห้นุนเสีร่มิค่ีานิยม, การ่ปร่ะพฤต่ปิฏิิบติั่อย่างมีจัร่ยิธีร่ร่ม, 

ทศิทาง, และคีวามคีาด่ห้วังต่่อผลการ่ด่ำเนนิการ่. 

 ร่ะบบการ่นำองค์ีกร่ที�มีปร่ะสีิทธีิผลต้่องคีำนึงถึงข้ีด่คีวามสีามาร่ถและคีวามต่้องการ่ข้องบุคีลากร่และ 

ผ่ม้ส่ีีวนได้่ส่ีวนเสีียอ่�น, และต้่องต่ั�งคีวามคีาด่ห้วังสีง่ต่่อผลการ่ด่ำเนินการ่และการ่ปรั่บปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่. 

ร่ะบบการ่นำองค์ีกร่จัะสีร้่างคีวามภกัด่แีละการ่ทำงานเป็นทีม  โด่ยข้ึ�นอย่่กบัวสิียัทัศน์และค่ีานยิม  ร่วมทั�ง

มุ่งไปสี่่เป้าปร่ะสีงค์ีร่่วมข้ององค์ีกร่. ร่ะบบการ่นำองค์ีกร่กร่ะตุ่้นและสีนับสีนุนคีวามคีิด่ร่ิเร่ิ�ม, การ่สีร้่าง

นวตั่กร่ร่ม, และการ่ปร่ะเมินโอกาสีคีุม้เสีี�ยง; การ่จััด่โคีร่งสีร้่างสีายการ่บังคีบับัญ่ช่าต่ามเจัต่จัำนงและห้น้าที�; 

ร่วมทั�งห้ลีกเลี�ยงการ่มสีีายการ่บงัคัีบบญั่ช่าที�ต้่องผ่านการ่ตั่ด่สีนิใจัห้ลายข้ั�นต่อน.  ร่ะบบการ่นำองค์ีกร่ที�มี

ปร่ะสีทิธีผิลต้่องมีกลไกที�ผ่น้ำใช้่ในการ่ปร่ะเมนิต่นเอง,  การ่ร่บัข้้อมล่ป้อนกลับ, และการ่ปร่บัปรุ่ง. 
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LEARNING: การเรียนรู้

 “การเรียนร้้”	 ห่มายถึง	 คุวัามร้้ห่ร้อื้ทักษะให่ม่ที�ได้รับมาและนำไป้ป้ฏิิบัติิ	 จัากการป้ระเมินผล,	 

การศึึกษา,		ป้ระสบการณ์,	และการสร้างนวััติกรรม.	เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ กล่าวถึงการ่เร่ียนร่่้

ทั�ง 2 สี่วน: คี่อการ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่ และการ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับ โด่ย

 1) การ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่ ได่้มาจัากการ่วิจััยและพัฒนา, วงจัร่การ่ปร่ะเมินและการ่ปร่ับปรุ่ง, แนวคีิด่ 

   (ideas) และข้้อม่ลนำเข้้าจัากบุคีลากร่และผ้่มีสี่วนได้่สี่วนเสีีย, การ่แบ่งปันวิธีีปฏิิบัติ่ที�เป็นเลิศ,  

    และการ่จััด่ร่ะด่ับเทียบเคีียง. 

 2) การ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับบุคีคีล ได่้มาจัากการ่ศึกษ์า, การ่ฝึึกอบร่ม, และโอกาสีในการ่พัฒนาเพ่�อ

    คีวามเจัร่ิญ่ก้าวห้น้าสี่วนต่นข้องบุคีลากร่แต่่ละคีน. 

 เพ่�อคีวามมีปร่ะสีิทธีิผล, การ่เร่ียนร่่้คีวร่ต่้องถ่กปล่กฝึังอย่่ในวิถีกาด่ำเนินงานข้ององคี์กร่. การ่เร่ียนร่่้

ต่้องสี่งผลให้้เกิด่คีวามได่้เปร่ียบเช่ิงแข้่งข้ันและคีวามสีำเร่็จัข้ององคี์กร่และบุคีลากร่. 

 ด่่คีำอธิีบายเพิ�มเติ่มข้อง “การ่เรี่ยนร้่่ร่ะดั่บองค์ีกร่และร่ะดั่บบุคีคีล” ในค่ีานิยมและแนวคิีด่ห้ลัก  

การ่ให้้คีวามสีำคีัญ่กับบุคีลากร่ ในห้น้า 118. และการ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองคี์กร่ ในห้น้า 121. 

 การ่เรี่ยนร่่เ้ป็นปัจัจัยัห้นึ�งในการ่ปร่ะเมินหั้วข้อ้ในห้มวด่กร่ะบวนการ่ (ห้มวด่ 1-6). ด่ค่ีำอธิีบายเพิ�มเติ่ม

เกี�ยวกับการ่เร่ียนร่่้ ในเร่่�อง “ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน” ในห้น้า 152.

LEVELS: ระดับ

 “ระดับ”	 ห่มายถึง	 สารสนเทศึเชิงตัิวัเลขี	 ที�ทำให้่ทราบว่ัาผลลัพธ์์และผลการดำเนินการขีอื้งอื้งค์ุกร	 

อื้ย้่ในติำแห่น่งห่ร้อื้อื้ันดับใดในมาติรวััดที�เห่มาะสม.	ร่ะด่ับผลการ่ด่ำเนินการ่ทำให้้สีามาร่ถต่ร่วจัปร่ะเมิน

ผลเปร่ียบเทียบกับผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ผ่านมา, การ่คีาด่การ่ณ์, เป้าปร่ะสีงคี์, และต่ัวเปร่ียบเทียบอ่�น ๆ 

ที�เห้มาะสีม.

MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดแลัะตัวชี�วัด

 “ติัวัวััดและติัวัชี�วััด”	 ห่มายถึง	 สารสนเทศึเชิงติัวัเลขีที�บอื้กจัำนวันป้ัจัจััยนำเขี้า,	 ผลผลิติ,	 และ 

ผลการดำเนินการขีอื้งกระบวันการ,		ผลิติภัณฑ์์,	โป้รแกรม/แผนงาน,	โคุรงการ,	บริการ,	และภาพรวัม

ขีอื้งอื้งคุ์กร	(ผลสัมฤทธ์ิ์).	 ต่ัววัด่และต่ัวช่ี�วัด่อาจัเป็นแบบไม่ซึ่ับซึ่้อน (ได่้จัากการ่วัด่แต่่ละคีร่ั�ง) ห้ร่่อ 

แบบห้ลายต่ัวปร่ะกอบกัน.

 เกณฑ์์ไม่ได้่แบ่งแยกอย่างชั่ด่เจันร่ะห้ว่างตั่ววดั่และตั่วช่ี�วดั่. อย่างไร่ก็ต่าม, บางคีนช่อบใช้่คีำว่า “ตั่วช่ี�วดั่” เม่�อ 

 1) การ่วัด่นั�นมีคีวามสีมัพันธ์ีกบัผลการ่ด่ำเนนิการ่ แต่่ไม่ใช่่ต่วัวัด่โด่ยต่ร่งข้องผลการ่ด่ำเนนิการ่นั�น (เช่่น 

    จัำนวนข้้อร้่องเรี่ยน เป็นต่วัช่ี�วดั่ข้องคีวามไม่พงึพอใจั แต่่ไม่ใช่่ตั่ววดั่โด่ยต่ร่งข้องคีวามไม่พงึพอใจั) และ 

 2) การ่วัด่นั�นเป็นต่ัวทำนาย (ตั่วช่ี�วัด่นำ - leading indicator) ข้องผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านอ่�น ๆ  

    ที�มนียัสีำคีญั่มากกว่า (เช่่น คีวามพึงพอใจัข้องลก่ค้ีาที�เพิ�มข้ึ�นอาจัเป็นต่วัช่ี�วดั่นำข้องการ่เพิ�มส่ีวนแบ่งต่ลาด่). 
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MISSION: พันธีกิจ

 “พนัธ์กิจั”	ห่มายถึง	ห่น้าที�โดยรวัมขีอื้งอื้งค์ุกร.	พนัธีกิจั เป็นการ่ต่อบคีำถามว่า “องค์ีกร่พยายามบร่ร่ลุอะไร่”. 

พนัธีกจิัอาจักำห้นด่ลก่ค้ีาห้ร่อ่ต่ลาด่ที�องค์ีกร่ให้้บร่กิาร่, สีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่, ห้ร่อ่เทคีโนโลยทีี�องค์ีกร่ใช้่.

MULTIPLE QUESTION: คำาถามย่อย

 “คุำถามย่อื้ย”	ห่มายถึง	รายละเอื้ียดที�ระบุในแติ่ละคุำถามภายใติ้ป้ระเด็นพิจัารณา. คีำถามย่อยคี่อ

คีำถามที�ถัด่มาจัากคีำถามที�เป็นต่ัวอักษ์ร่เข้้ม. ด่่ต่ัวอย่างร่่ปแบบข้องห้ัวข้้อ ในห้น้า 10. 

 แม้แต่่องคี์กร่ที�มีผลการ่ด่ำเนินการ่ด่ี, มีคีะแนนสี่ง อาจัไม่สีามาร่ถต่อบคีำถามย่อยทั�งห้มด่ได่้ด่้วย 

คีวามสีามาร่ถห้ร่่อคีวามสีำเร่็จัที�เท่าเทียมกัน. 

OVERALL QUESTIONS: คำาถามโดยรวม

 “คุำถามโดยรวัม”	 ห่มายถึง	 นัยสำคัุญขีอื้งแต่ิละหั่วัข้ีอื้,	 แสดงด้วัยคุำถามแรก	(คุำถามนำ	 ที�เป็้น 

ติัวัอื้ักษรติัวัเขี้ม)	ในแติ่ละย่อื้ห่น้าขีอื้งป้ระเด็นพิจัารณา. ด่่ต่ัวอย่างร่่ปแบบข้องห้ัวข้้อ. ในห้น้า 10.

PARTNERS: พันธีมิตร

 “พันธ์มิติร”	 ห่มายถึง	 อื้งคุ์กรห่ร้อื้กลุ่มบุคุคุลที�สำคัุญที�ติกลงทำงานร่วัมกับอื้งค์ุกร	 เพ้�อื้ให้่บรรลุ

เป้้าป้ระสงค์ุรว่ัมกนั	ห่รอ้ื้เพ้�อื้ป้รบัป้รุงผลการดำเนินการ. โด่ยทั�วไป พนัธีมติ่ร่เป็นคีวามร่ว่มมอ่ในลักษ์ณะ

ที�เป็นทางการ่เพ่�อจัุด่มุ่งห้มายห้ร่่อเจัต่จัำนงที�เฉพาะเจัาะจัง, เช่่น เพ่�อบร่ร่ลุวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์ ห้ร่่อ

เพ่�อสี่งมอบผลิต่ภัณฑ์์ห้ร่่อบร่ิการ่ที�เฉพาะเจัาะจัง.

 โด่ยปกต่ิ การ่เป็นพันธีมิต่ร่มักมีกำห้นด่ช่่วงเวลา ร่วมทั�งมีคีวามเข้้าใจัอย่างช่ัด่เจันถึงบทบาทข้อง 

แต่่ละฝึ่ายและผลปร่ะโยช่น์ที�มีร่่วมกัน. 

 ด่่คีำอธีิบายข้อง “COLLABORATORS” “ผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 130.
 

PERFORMANCE: ผลัการดำาเนินการ

 “ผลการดำเนนิการ”	ห่มายถงึ	ผลผลติิ	(outputs)	และผลสมัฤทธ์ิ	์(outcomes)	ที�ไดจ้ัากกระบวันการ,		

ผลติิภัณฑ์แ์ละบริการ,	และกลยุทธ์	์ซึ�งทำให้่สามารถป้ระเมินผลและเป้รียบเทียบผลลัพธ์์กับการคุาดการณ์

ผลการดำเนนิการ,	มาติรฐาน,	ผลลพัธ์ท์ี�ผา่นมา,	เป้า้ป้ระสงคุ,์	และผลลพัธ์ข์ีอื้งอื้งคุก์รอื้้�นๆ.	เกณฑ์ร์่างวลั

คีุณภาพแห้่งช่าต่ิคีร่อบคีลุมผลการ่ด่ำเนินการ่ 4 ด่้าน: 1) ผลิต่ภัณฑ์์และบร่ิการ่, 2) การ่มุ่งเน้นล่กคี้า, 3) 

การ่ปฏิิบัต่ิการ่, และ 4) การ่เงินและต่ลาด่.

 1) “ผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านผลิต่ภัณฑ์์และบริ่การ่” ห้มายถึง ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เกี�ยวข้อ้งกับตั่ววัด่และ

    ต่ัวช่ี�วัด่ข้องลักษ์ณะเฉพาะ (characteristics) ข้องผลิต่ภัณฑ์์และบร่ิการ่ที�มีคีวามสีำคีัญ่ต่่อล่กคี้า.   

     ต่วัอยา่งเช่น่ คีวามเช่่�อถอ่ได้่ข้องผลติ่ภณัฑ์,์ การ่สีง่มอบที�ต่ร่งเวลา, ร่ะด่บัข้องเสียีจัากปร่ะสีบการ่ณ์

    ล่กคี้า, และเวลาในการ่ต่อบสีนองการ่ให้้บร่ิการ่. สีำห้ร่ับองคี์กร่ที�ให้้บร่ิการ่บางองคี์กร่และองคี์กร่
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   ที�ไม่แสีวงห้าผลกำไร่ ต่ัวอย่างผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านผลิต่ภัณฑ์์อาจัร่วมถึงผลการ่ด่ำเนินการ่ข้อง 

     โปร่แกร่ม/แผนงานและโคีร่งการ่ที�ต่อบสีนองได่อ้ยา่งร่วด่เร่ว็ในภาวะฉกุเฉนิ, การ่ให้บ้ร่กิาร่ถึงบา้น,  

    ห้ร่่อคีวามสีามาร่ถในการ่ใช่้ห้ลายภาษ์าในการ่ให้้บร่ิการ่. 

 2) “ผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านการ่มุ่งเน้นล่กคี้า” ห้มายถึง ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เกี�ยวข้้องกับต่ัววัด่และ 

    ต่วัชี่�วัด่ในเร่่�องการ่ร่บัร้่่ (perceptions), ปฏิิกริ่ยิา,  และพฤต่กิร่ร่มข้องล่กค้ีา. ต่วัอย่างเช่่น การ่รั่กษ์า

    ล่กคี้าไว้, ข้้อร่้องเร่ียน, และผลสีำร่วจัคีวามพึงพอใจัและคีวามผ่กพันข้องล่กคี้า. 

 3) “ผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านการ่ปฏิบัิต่กิาร่” ห้มายถงึ ผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านบคุีลากร่, ด้่านการ่นำองค์ีกร่,  

    ด่้านองคี์กร่ (ร่วมถึงจัร่ิยธีร่ร่มและการ่ปฏิิบัต่ิต่ามกฎห้มาย) ที�เกี�ยวข้้องกับต่ัววัด่และต่ัวช่ี�วัด่

    ด่�านปร่ะสีิทธีิผล, ปร่ะสิีทธีิภาพ, และภาร่ะคีวามรั่บผิด่ช่อบ. ต่ัวอย่างเช่่น ร่อบเวลา, ผลิต่ภาพ,

    การ่ลด่คีวามสี่ญ่เสีีย, การ่ลาออกข้องบุคีลากร่, อัต่ร่าการ่ฝึึกอบร่มข้้ามสีายงาน, การ่ปฏิิบัต่ิต่าม

    กฎร่ะเบียบข้้อบงัคีบั, ภาร่ะคีวามร่บัผดิ่ช่อบด้่านการ่เงิน, การ่บร่ร่ลกุลยุทธ์ี, และการ่มส่ีีวนร่่วมกับช่มุช่น.  

   การ่วัด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านการ่ปฏิิบัต่ิการ่อาจักร่ะทำในร่ะด่ับห้น่วยงาน, ร่ะด่ับกร่ะบวนการ่ 

    ที�สีำคีัญ่, และร่ะด่ับองคี์กร่. 

 4) “ผลการ่ด่ำเนินการ่ด้่านการ่เงินและต่ลาด่” ห้มายถึง ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เกี�ยวข้้องกับตั่ววัด่และ 

   ต่ัวช่ี�วัด่ในเร่่�องต่้นทุน, ร่ายร่ับ, และต่ำแห้น่งในต่ลาด่,  ร่วมทั�งปร่ะสีิทธีิภาพในการ่ใช่้สีินทร่ัพย์,       

    การ่เต่บิโต่ข้องสิีนทร่พัย์, และส่ีวนแบ่งต่ลาด่. ต่วัอย่างเช่่น ผลต่อบแทนจัากการ่ลงทนุ, มล่ค่ีาเพิ�มต่่อ 

    พนักงาน, อัต่ร่าสี่วนห้นี�สีินต่่อทุน, ผลต่อบแทนจัากสีินทร่ัพย์, กำไร่จัากการ่ด่ำเนินงาน,  

    ผลการ่ใช้่งบปร่ะมาณ, ปริ่มาณเงินทุนสีำร่อง, วงจัร่เงินสีด่, ต่ัววัด่อ่�น ๆ ด่้านคีวามสีามาร่ถ 

    ในการ่ทำกำไร่และสีภาพคีล่อง, และกำไร่จัากต่ลาด่. 

PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลัการดำาเนินการที่ี�เป็นเลัิศ

 “ผลการดำเนนิการที�เป็้นเลศิึ”	ห่มายถงึ	แนวัทางการจัดัการผลการดำเนินการขีอื้งอื้งค์ุกรอื้ย่างบร้ณาการ	

ซึ�งส่งผลให่้เกิด

 1)	การส่งมอื้บคุุณคุ่าที�ดีขีึ�นอื้ย้่เสมอื้ให่้แก่ล้กคุ้าและผ้้มีส่วันได้ส่วันเสีย,	ซึ�งจัะส่งผลติ่อื้คุวัามสำเร็จั

	 			อื้ย่างติ่อื้เน้�อื้งขีอื้งอื้งคุ์กร;	

	 2)	การป้รับป้รุงป้ระสิทธ์ิผลและขีีดคุวัามสามารถขีอื้งอื้งคุ์กรโดยรวัม;	และ	

	 3)	การเรียนร้้ระดับอื้งคุ์กรและระดับบุคุคุลขีอื้งบุคุลากร.	

 เกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิเพ่�อการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลิศ ซึ่ึ�งปร่ะกอบด่้วย โคีร่งร่่างองคี์กร่, คี่านิยม

และแนวคิีด่ห้ลัก, และแนวทางการ่ให้้คีะแนน  สีามาร่ถนำมาใช้่เป็นกร่อบการ่ทำงานและเคีร่่�องม่อ 

ในการ่ต่ร่วจัปร่ะเมินที�ทำให้เ้ข้า้ใจัถึงจุัด่แข็้งและโอกาสีในการ่ปรั่บปรุ่ง, และเพ่�อเป็นแนวทางในการ่วางแผน

ให้้บร่ร่ลุผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ียิ�งข้ึ�น และมุ่งมั�นสี่่คีวามเป็นเลิศ. 
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PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณ์์ผลัการดำาเนินการ

 “การคุาดการณ์ผลการดำเนินการ”	ห่มายถึง	การป้ระมาณการผลดำเนินการในอื้นาคุติ.	การ่คีาด่การ่ณ์

คีวร่ต้่องอย่่บนพ่�นฐานคีวามเข้้าใจัถึงผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ผ่านมา, อตั่ร่าการ่ปรั่บปร่งุ, และสีมมติ่ฐานเกี�ยวกบั

การ่เปลี�ยนแปลงภายในและนวัต่กร่ร่มในอนาคีต่, ร่วมทั�งสีมมติ่ฐานเกี�ยวกับการ่เปลี�ยนแปลงสีภาพแวด่ล้อม

ภายนอกซึ่ึ�งส่ีงผลต่่อการ่เปลี�ยนแปลงภายใน. ด่งันั�น การ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนนิการ่สีามาร่ถใช้่เป็นเคีร่่�องมอ่

ที�สีำคีญั่อย่างห้นึ�งในการ่จัดั่การ่การ่ปฏิบิติั่การ่ ร่วมทั�งการ่พฒันาและการ่นำกลยทุธ์ีไปปฏิิบัติ่.

 การ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่เป็นการ่แถลงถึงผลการ่ด่ำเนินการ่ในอนาคีต่ “ที�คีาด่ห้มายไว้”. 

เป้าปร่ะสีงคี์ เป็นการ่แถลงผลการ่ด่ำเนินการ่ในอนาคีต่ “ที�ปร่าร่ถนา”. การ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่

ข้องคี่่แข้่งห้ร่่อองคี์กร่ในร่ะด่ับที�เทียบเคีียงกันได่้อาจัช่ี�ให้้เห้็นถึงคีวามท้าทายที�องคี์กร่เผช่ิญ่อย่่และ 

เร่่�องที�จัำเป็นต่้องมีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ก้าวกร่ะโด่ด่ห้ร่่อนวัต่กร่ร่ม. เม่�อองคี์กร่มุ่งห้วังผลการ่ด่ำเนินการ่ 

ที�ก้าวกร่ะโด่ด่ห้ร่่อนวัต่กร่ร่ม, การ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่และเป้าปร่ะสีงคี์อาจัเห้ล่�อมซึ่้อนกันได่้. 

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “GOALS” “เป้าปร่ะสีงคี์” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 133.

PROCESS: กระบวนการ

 “กระบวันการ”	ห่มายถึง	กิจักรรมที�เช้�อื้มโยงกันโดยมีเจัติจัำนงเกี�ยวัขี้อื้งกับการผลิติห่ร้อื้บริการให่้แก่

ล้กคุ้า	(ผ้้รับบริการ)	ทั�งภายในและภายนอื้กอื้งคุ์กร.	โด่ยทั�วไป, กร่ะบวนการ่เป็นข้ั�นต่อนห้ร่่อกิจักร่ร่มที�มี

ลำด่ับช่ัด่เจัน  ซึ่ึ�งเกิด่จัากการ่ผสีมผสีานร่ะห้ว่างคีน,  เคีร่่�องจัักร่, เคีร่่�องม่อ, เทคีนิคี, วัสีดุ่,  และ 

การ่ปร่ับปรุ่ง. นอกจัากนี� แทบจัะไม่มีกร่ะบวนการ่ใด่เลยที�สีามาร่ถด่ำเนินงานได่้โด่ยลำพัง ด่ังนั�นจัึงต่้อง

พิจัาร่ณาคีวามสีัมพันธี์กับกร่ะบวนการ่อ่�นที�สี่งผลกร่ะทบกัน. ในบางสีถานการ่ณ์, กร่ะบวนการ่อาจัต่้อง

ด่ำเนินต่ามลำดั่บข้ั�นต่อนที�กำห้นด่ไว้เฉพาะเจัาะจังอย่างเคีร่่งคีร่ัด่, ต่ามเอกสีาร่วิธีีปฏิิบัต่ิการ่และ 

ข้้อกำห้นด่ (บางคีร่ั�งเป็นทางการ่), ร่วมทั�งการ่วัด่และข้ั�นต่อนการ่คีวบคีุมที�ช่ัด่เจัน. 

 ในกร่ณีที�เป็นการ่บร่ิการ่, โด่ยเฉพาะอย่างยิ�งเม่�อล่กคี้าเกี�ยวข้้องโด่ยต่ร่งกับการ่ให้้บร่ิการ่นั�น, คีำว่า 

“กร่ะบวนการ่” จัะมีคีวามห้มายที�กว้างมากข้ึ�นในการ่ต้่องข้ยายคีวามว่าต่้องทำอะไร่ในการ่บร่ิการ่, ซึ่ึ�ง

อาจัร่วมถึงลำด่ับข้ั�นต่อนก่อนห้ลังที�พึงปร่ะสีงคี์ห้ร่่อคีาด่ห้วังไว้. ถ้าห้ากลำด่ับข้ั�นต่อนมีคีวามสีำคีัญ่ยิ�ง, 

กร่ะบวนการ่จัำเป็นต่้องให้้สีาร่สีนเทศที�ช่่วยให้้ล่กคี้าเข้้าใจัและปฏิิบัต่ิต่ามลำด่ับข้ั�นต่อนได่้. กร่ะบวนการ่

บร่ิการ่ดั่งกล่าวจัำเป็นต่้องมีแนวทางสีำห้รั่บผ่้ให้้บร่ิการ่ในการ่จััด่การ่กับปัญ่ห้าเฉพาะห้น้าเกี�ยวกับ 

การ่กร่ะทำห้ร่่อพฤต่ิกร่ร่มข้องล่กคี้าที�อาจัเกิด่ข้ึ�น. 

 ในงานที�ใช้่คีวามร่่้, เช่่น การ่วางแผนกลยุทธ์ี, การ่วิจััย, การ่พัฒนา, และการ่วิเคีร่าะห์้, คีำว่า 

“กร่ะบวนการ่” อาจัไม่ได่้ห้มายคีวามถึงลำด่ับข้ั�นต่อนที�กำห้นด่ไว้อย่างเป็นทางการ่. ห้ากแต่่ห้มายคีวาม

ถึงคีวามเข้้าใจัโด่ยร่วมเกี�ยวกับการ่ด่ำเนินการ่ที�ต่้องใช่้คีวามสีามาร่ถ เช่่น จัังห้วะเวลา, ทางเล่อก 
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ที�กำห้นด่ไว้ (options), การ่ปร่ะเมินผล, และการ่ร่ายงานผล. ทั�งนี� ลำดั่บข้ั�นต่อนข้องกร่ะบวนการ่ 

อาจัเป็นผลที�เกิด่ข้ึ�นภายห้ลังที�มีคีวามเข้้าใจัในเร่่�องด่ังกล่าวแล้ว. 

 การ่ต่ร่วจัปร่ะเมินต่ามเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ มี 2 มิต่ิ ได่้แก่ มิต่ิกร่ะบวนการ่ และมิต่ิผลลัพธี์. 

การ่ต่ร่วจัปร่ะเมินกร่ะบวนการ่ มี 4 ปัจัจััย: แนวทาง, การ่ถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิิบัติ่, การ่เรี่ยนร่่้, และ 

การ่บ่ร่ณาการ่. 

 ด่่คีำอธีิบายเพิ�มเต่ิมเร่่�อง “ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน” ในห้น้า 152.

PRODUCTIVITY: ผลัิตภาพ

 “ผลิติภาพ”	 ห่มายถึง	 การวััดป้ระสิทธิ์ภาพขีอื้งการใช้ทรัพยากร. แม้คีำว่า “ผลิต่ภาพ” มักใช้่กับ 

ปัจัจััยใด่ปัจัจััยห้นึ�งเพียงอย่างเดี่ยว, เช่่น บคุีลากร่ (ผลิต่ภาพแร่งงาน), เคีร่่�องจักัร่, วสัีด่,ุ พลังงาน, และทุน, 

แต่่แนวคิีด่เกี�ยวกับผลิต่ภาพยังสีามาร่ถนำไปพจิัาร่ณาถงึการ่ใช้่ทรั่พยากร่ทั�งห้มด่ในการ่สีร้่างผลผลติ่ได้่ด้่วย. 

การ่วดั่ “ผลติ่ภาพโด่ยร่วม” โด่ยใช่ต้่วัวดั่เช่งิปร่ะกอบทำให้้สีามาร่ถปร่ะเมนิผลกร่ะทบข้องการ่เปลี�ยนแปลง

ทั�งห้มด่ในกร่ะบวนการ่ – ซึึ่�งอาจัร่วมถึงการ่เลอ่กใช้่ทรั่พยากร่ด้่วยนั�น - ว่ามปีร่ะโยช่น์ห้ร่อ่ไม่.	

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ์์, ผลัการดำาเนินการ

 ด่ค่ีำจัำกัด่คีวามข้อง “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่. ในห้น้า 141.

RESILIENCE: ความสัามารถในการฟั้�นตัว

 “คุวัามสามารถในการฟั้�นติัวั”	ห่มายถึง	

 (1)	คุวัามสามารถในการการคุาดการณ์ล่วังห่น้า,	เติรียมรับม้อื้,	และก้้คุ้นส้่สภาพเดิม	จัากภัยพิบัติิ,	

	 			ภาวัะฉุกเฉิน,	และภาวัะชะงักงันติ่าง	ๆ	และ		

	 (2)	เม้�อื้เกดิภาวัะชะงกังนั,	คุวัามสามารถในการป้กป้้อื้งและยกระดบัคุวัามผก้พนัขีอื้งบคุุลากรและลก้คุา้,	

 นอกเห้นอ่จัากคีวามสีามาร่ถในการ่ “ฟ้้�นฟ่้” (bouce back) ไปสี่ส่ีภาพก่อนห้น้าภาวะช่ะงกังนั, คีวามสีามาร่ถ

ในการ่ฟ้้�นต่ัวยังห้มายถึงการ่มีแผนที�ช่่วยให้้องค์ีกร่สีามาร่ถด่ำเนินงานต่่อไปได้่ต่ามคีวามจัำเป็นร่ะห้ว่าง 

ภาวะช่ะงักงัน.  เพ่�อให้้เกิด่คีวามสีามาร่ถในการ่ฟ้้�นตั่ว,  คีณะผ่น้ำต้่องปลก่ฝัึงคีวามคีล่องตั่วในการ่ต่อบสีนอง

อย่างร่วด่เร็่ว ทั�งต่่อโอกาสีและสีิ�งคีุกคีาม, ปรั่บกลยุทธ์ีให้้เข้้ากับสีถานการ่ณ์ที�เปลี�ยนแปลงไป, และ 

มกีาร่กำกบัด่แ่ลองค์ีกร่ที�เข้้มแข้ง็ด้่วยวฒันธีร่ร่มแห่้งคีวามไว้วางใจั.  องค์ีกร่ต้่องมกีร่อบคีวามคีดิ่ (mindset) 

เร่่�องร่ะบบนเิวศธีรุ่กจิั, กร่ะบวนการ่คิีด่ที�มข้ี้อมล่สีนบัสีนุน, และจัดั่ให้้พนกังานการ่เร่ยีนร่่ท้กัษ์ะให้ม่อย่างต่่อเน่�อง. 

 ด่่คีำอธีิบายเพิ�มเต่ิมเร่่�อง “ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน” ในห้น้า 152.
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RESULTS: ผลัลััพธี์

 “ผลลัพธ์์”	 ห่มายถึง	 ผลผลิติและผลสัมฤทธ์ิ์ขีอื้งอื้งค์ุกร.	 การ่ปร่ะเมินผลลัพธี์จัะพิจัาร่ณาจัาก 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ในปัจัจัุบัน; ผลการ่ด่ำเนินการ่เม่�อเปร่ียบเทียบกับตั่วเปร่ียบเทียบที�เห้มาะสีม; อัต่ร่า, 

คีวามคีร่อบคีลุม, และคีวามสีำคีัญ่ข้องการ่ปรั่บปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่; ร่วมถึงคีวามสัีมพันธี์ร่ะห้ว่าง 

ต่ัววัด่ผลลัพธี์กับข้้อกำห้นด่ด่้านผลการ่ด่ำเนินการ่ที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่. 

 การ่ต่ร่วจัปร่ะเมินต่ามเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ มี 2 มิต่ิ ได่้แก่ มิต่ิกร่ะบวนการ่ และมิต่ิผลลัพธี์. 

การ่ต่ร่วจัปร่ะเมินผลลัพธี์ มี 4 ปัจัจััย: ร่ะด่ับผลการ่ด่ำเนินการ่ในปัจัจัุบัน, แนวโน้ม,  การ่เปร่ียบเทียบ, 

และการ่บ่ร่ณาการ่. 

 ด่่คีำอธีิบายเพิ�มเต่ิมเร่่�อง “ร่ะบบการ่ให้้คีะแนน” ในห้น้า 152.

SEGMENT: สั่วน (ประเภที่ ใช้กับบุคลัากร)

 “ส่วัน”	ห่มายถึง	ส่วันใดส่วันห่นึ�งขีอื้งล้กคุ้า,	ขีอื้งติลาด,	ขีอื้งผลิติภัณฑ์์,		ห่ร้อื้ขีอื้งบุคุลากร. โด่ยปกต่ิ 

“สี่วน” จัะมีลักษ์ณะเฉพาะ (characteristics) ร่่วมกันที�สีามาร่ถจััด่เป็นกลุ่มได่้อย่างมีเห้ตุ่มีผล. ในห้ัวข้้อ

ข้องห้มวด่ผลลัพธี์,  คีำว่า “สี่วน” ห้มายถึง ข้้อม่ลผลลัพธี์ที�แบ่งเป็นสี่วน ๆ ในร่่ปแบบที�ทำให้้สีามาร่ถ

วิเคีร่าะห้์ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ได่้อย่างเห้มาะสีม. แต่่ละองคี์กร่สีามาร่ถกำห้นด่ปัจัจััยข้องต่นเอง

ที�ใช่้ในการ่แบ่งสี่วนล่กคี้า, ต่ลาด่, ผลิต่ภัณฑ์์,  และบุคีลากร่. คีวามเข้้าใจัในเร่่�อง “สี่วน” มีคีวามสีำคีัญ่

อย่างยิ�งในการ่จัำแนกคีวามต้่องการ่และคีวามคีาด่ห้วังเฉพาะที�แต่กต่่างกันอย่างชั่ด่เจันข้องกลุ่มล่กค้ีา,  

กลุ่มต่ลาด่, และกลุ่มบุคีลากร่ และสีำคัีญ่อย่างยิ�งในการ่ทำให้้ผลิต่ภัณฑ์์สีามาร่ถต่อบสีนองต่่อ 

คีวามต่้องการ่และคีวามคีาด่ห้วังข้องกลุ่มต่่าง ๆ ด่ังกล่าว. 

 ต่ัวอย่างเช่่น, การ่แบ่งสี่วนต่ลาด่อาจัแบ่งต่ามช่่องทางการ่จััด่จัำห้น่าย, ข้นาด่ธีุร่กิจั, ภ่มิศาสีต่ร่์, ห้ร่่อ

เทคีโนโลยทีี�ใช้่. การ่แบ่งปร่ะเภทบุคีลากร่อาจัแบ่งต่ามภ่มศิาสีต่ร์่, ทกัษ์ะ, คีวามต้่องการ่,  การ่มอบห้มายงาน, 

ห้ร่่อการ่จัำแนกภาร่ะงาน. 

SENIOR LEADERS: ผู้นำาระดับสัูง

 “ผ้น้ำระดบัส้ง”	ห่มายถึง	กลุ่มห่ร้อื้ทมีผ้บ้รหิ่ารระดบัสง้ขีอื้งอื้งค์ุกร.	ในห้ลาย ๆ องค์ีกร่, ผ่น้ำร่ะดั่บสีง่

ปร่ะกอบด้่วย ผ่บ้ริ่ห้าร่ส่ีงสีดุ่ข้ององค์ีกร่และผ่ที้�ร่ายงานต่ร่งต่่อผ่บ้ร่หิ้าร่สีง่สีดุ่. 
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STAKEHOLDERS: ผู้มีสั่วนได้สั่วนเสัีย

 “ผ้มี้ส่วันได้ส่วันเสยี”	ห่มายถงึ	กลุม่ทกุกลุม่ที�ได้รบัผลกระทบห่รอ้ื้อื้าจัได้รบัผลกระทบจัากการดำเนนิการ

และคุวัามสำเร็จัขีอื้งอื้งคุก์ร. ต่วัอยา่งข้องผ่มี้สีว่นได้่สีว่นเสียีที�สีำคีญั่ อาจัร่วมถึงลก่คีา้, บคุีลากร่, พนัธีมติ่ร่, 

ผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อ, คีณะกร่ร่มการ่กำกับด่่แลองคี์กร่, ผ่้ถ่อหุ้้น, ผ่้บร่ิจัาคี, ผ่้สี่งมอบ, ผ่้เสีียภาษ์ี, องคี์กร่ที�

ด่แ่ลกฎร่ะเบยีบข้้อบงัคีบั, ผ่ก้ำห้นด่นโยบาย ผ่ใ้ห้้ทนุด่ำเนินงาน, และชุ่มนุมในท้องถิ�นและสีมาคีมวิช่าช่พี.

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “CUSTOMER” “ล่กคี้า” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 130. 

STRATEGIC ADVANTAGES: ความได้เปรียบเชิงกลัยุที่ธี์ 

 “คุวัามได้เป้รยีบเชงิกลยทุธ์์”	ห่มายถึง	คุวัามได้เป้รียบต่ิาง	ๆ 	ที�เป็้นตัิวัตัิดสนิว่ัาอื้งค์ุกรจัะป้ระสบคุวัามสำเร็จั

ในอื้นาคุติห่ร้อื้ไม่.	 โด่ยทั�วไป คีวามได่้เปรี่ยบเห้ล่านี�มักเป็นปัจัจััยที�ช่่วยให้้องค์ีกร่ปร่ะสีบคีวามสีำเร็่จัใน

เช่งิแข่้งขั้น ทั�งในปัจัจุับนัและอนาคีต่ เม่�อเทยีบกบัองค์ีกร่อ่�นที�มผีลิต่ภณัฑ์์ที�คีล้ายคีลึงกนั.  คีวามได้่เปร่ยีบ

เช่ิงกลยุทธี์มักมาจัาก

 1) สีมร่ร่ถนะห้ลกัข้ององค์ีกร่, ที�มุ่งเน้นการ่สีร้่างและการ่เพิ�มพน่ข้ดี่คีวามสีามาร่ถภายในข้ององค์ีกร่, และ

 2) ทร่ัพยากร่ภายนอกที�สีำคีัญ่ในเช่ิงกลยุทธี์, ซึ่ึ�งเกิด่จัากการ่ปร่ับและใช่้ปร่ะโยช่น์จัากคีวามสีัมพันธี์

    กับองคี์กร่ภายนอกและกับพันธีมิต่ร่.

 เม่�อองค์ีกร่ต่ร่ะห้นกัถงึที�มาข้องคีวามได้่เปร่ยีบเช่งิกลยทุธ์ีทั�งสีองแห้ล่งแล้ว,  องค์ีกร่สีามาร่ถเพิ�มพน่ 

ข้ดี่คีวามสีามาร่ถภายในที�เป็นเอกลกัษ์ณ์นี�ด้่วยการ่ใช้่ปร่ะโยช่น์จัากข้ดี่คีวามสีามาร่ถที�เก่�อห้นนุกนัจัากองค์ีกร่อ่�น. 

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “STRATEGIC CHALLENGES” “คีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 144. 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 145. เพ่�อให้้ทร่าบถึงคีวาม

สีัมพันธี์ร่ะห้ว่างคีวามได่้เปร่ียบเช่ิงกลยุทธี์, คีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์,  และวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์ ซึ่ึ�ง

เป็นสีิ�งที�องคี์กร่ร่ะบุอย่างช่ัด่เจันเพ่�อต่อบสีนองต่่อคีวามท้าทายและคีวามได่้เปร่ียบด่ังกล่าว. 

STRATEGIC CHALLENGES: ความที่้าที่ายเชิงกลัยุที่ธี์

 “คุวัามท้าทายเชิงกลยุทธ์์”	ห่มายถึง	แรงกดดันติ่าง	ๆ	ที�มีผลอื้ย่างชัดเจันติ่อื้คุวัามสำเร็จัในอื้นาคุติ

ขีอื้งอื้งคุ์กร.		คีวามท้าทายเห้ล่านี�มักเกิด่จัากแร่งผลักด่ันข้องต่ำแห้น่งในการ่แข้่งข้ันที�คีาด่ห้วังในอนาคีต่

ข้ององค์ีกร่ เม่�อเปรี่ยบเทียบกบัองค์ีกร่อ่�นที�มผีลิต่ภณัฑ์์ที�คีล้ายคีลึงกนั. โด่ยทั�วไป คีวามท้าทายเช่งิกลยุทธ์ี

เกิด่จัากแร่งผลักด่ันภายนอก. อย่างไร่ก็ต่าม, ในการ่ต่อบสีนองต่่อคีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธ์ีที�มาจัาก 

แร่งผลักด่ันภายนอก, องคี์กร่อาจัต่้องเผช่ิญ่กับคีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์ภายในองคี์กร่เองด่้วย.  

 คีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์ภายนอกอาจัเกี�ยวกับคีวามต่้องการ่ห้ร่่อคีวามคีาด่ห้วังข้องล่กคี้าห้ร่่อต่ลาด่; 

การ่เปลี�ยนแปลงข้องผลิต่ภัณฑ์์ห้ร่่อเทคีโนโลยี; ห้ร่่อคีวามเสีี�ยงด่้านการ่เงิน,  สีังคีม, และคีวามเสีี�ยงห้ร่่อ

คีวามจัำเป็นอ่�น ๆ. คีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์ภายใน อาจัเกี�ยวกับข้ีด่คีวามสีามาร่ถข้ององค์ีกร่, ห้ร่่อ

ทร่ัพยากร่บุคีคีล, และทร่ัพยากร่อ่�นๆ ข้ององคี์กร่. 
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 ด่ค่ีำจัำกดั่คีวามข้อง “STRATEGIC ADVANTAGES” “คีวามได่เ้ปร่ยีบเช่งิกลยทุธ์ี” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 144. 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 145. เพ่�อให้้ทร่าบถึงคีวาม

สีัมพันธี์ร่ะห้ว่างคีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์, คีวามได่้เปร่ียบเช่ิงกลยุทธี์,  และวัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์  

ซึ่ึ�งเป็นสีิ�งที�องคี์กร่ร่ะบุอย่างช่ัด่เจันในการ่ต่อบสีนองต่่อคีวามท้าทายและคีวามได่้เปร่ียบด่ังกล่าว.

STRATEGIC OBJECTIVES: วัตถุประสังค์เชิงกลัยุที่ธี์

 “วััติถุป้ระสงค์ุเชิงกลยุทธ์์”	 ห่มายถึง	 จุัดมุ่งห่มายที�ชัดเจันขีอื้งอื้งค์ุกร	 ห่ร้อื้การติอื้บสนอื้งต่ิอื้ 

การเป้ลี�ยนแป้ลงห่ร้อื้การป้รับป้รุงที�สำคุัญ,	 	 คุวัามสามารถในการแขี่งขีันห่ร้อื้ป้ระเด็นทางสังคุม,	 และ 

การได้เป้รียบทางธ์ุรกิจั.	โด่ยทั�วไป วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์จัะมุ่งเน้นทั�งภายในและภายนอกองคี์กร่ และ

เกี�ยวข้้องกับโอกาสีและคีวามท้าทายที�สีำคีัญ่ในด่้านล่กคี้า, ต่ลาด่, ผลิต่ภัณฑ์์, ห้ร่่อเทคีโนโลยี.  

(คีวามท้าทายเช่ิงกลยุทธี์).  กล่าวอย่างกว้าง ๆ, วัต่ถุปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์ คี่อสีิ�งที�องคี์กร่ต่้องบร่ร่ลุเพ่�อ

ร่ักษ์าไว้ ห้ร่่อทำให้้เกิด่คีวามสีามาร่ถในการ่แข้่งข้ัน และทำให้้มั�นใจัถึงคีวามสีำเร่็จัในร่ะยะยาว. 

วัต่ถุปร่ะสีงค์ีเชิ่งกลยทุธ์ีจัะกำห้นด่การ่ต่ดั่สิีนใจัถงึทิศทางในร่ะยะยาวข้ององค์ีกร่ ร่วมทั�งจัะช่ี�นำการ่จััด่สีร่ร่ทร่พัยากร่

และการ่ปร่ับเปลี�ยนการ่จััด่สีร่ร่ทร่ัพยากร่.

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “ACTION PLANS” “แผนปฏิิบัต่ิการ่ ปร่ะกอบ. ในห้น้า 127. เพ่�อให้้ทร่าบถึง

คีวามสีมัพนัธ์ีร่ะห้ว่างวตั่ถปุร่ะสีงค์ีเช่งิกลยทุธ์ีกบัแผนปฏิบิติั่การ่ ร่วมทั�งต่วัอย่างข้องวตั่ถปุร่ะสีงค์ีเช่งิกลยทุธี

และแผนปฏิิบัต่ิการ่.

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสัเชิงกลัยุที่ธี์

 “โอื้กาสเชิงกลยุทธ์์”	 ห่มายถึง	 ภาพอื้นาคุติสำห่รับผลิติภัณฑ์์,	 บริการ	 กระบวันการ,	 ร้ป้แบบธ์ุรกิจั	

(รวัมทั�งพันธ์มิติรทางธ์ุรกิจั)	ห่ร้อื้ติลาด	ที�เกิดให่ม่ห่ร้อื้ที�เป้ลี�ยนแป้ลงไป้. โอกาสีเช่ิงกลยุทธี์เกิด่จัากวิธีีคีิด่

นอกกร่อบ, การ่ร่ะด่มสีมอง, การ่ใช้่ปร่ะโยช่น์จัากคีวามบังเอิญ่, กร่ะบวนการ่วิจัยัและการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่ม, 

การ่ปร่ะมาณอย่างฉีกแนวจัากสีภาพปัจัจัุบัน, และแนวทางอ่�น ๆ เพ่�อมองอนาคีต่ที�แต่กต่่างออกไป.

 การ่เกดิ่แนวคีดิ่ (ideas) ที�นำไปสี่โ่อกาสีเช่งิกลยทุธ์ีมกัเกดิ่จัากสีภาพแวด่ลอ้มที�กร่ะตุ่น้ให้้เกดิ่คีวามคีดิ่

อย่างอิสีร่ะโด่ยไม่ถ่กช่ี�นำ. การ่เล่อกว่าจัะแสีวงห้าโอกาสีเชิ่งกลยุทธ์ีใด่ จัะเกี�ยวข้้องกับการ่พิจัาร่ณาถึง

คีวามเสีี�ยงสัีมพัทธี์ (relative risk), ด่้านการ่เงินและด้่านอ่�น ๆ, จัากนั�นจึังตั่ด่สีินใจัอย่างร่อบคีอบ  

(โอกาสีคีุ้มเสีี�ยง). 

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “INTELLIGENT RISKS” “โอกาสีคีุ้มเสีี�ยง”  ปร่ะกอบ. ในห้น้า 136.
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SYSTEM: ระบบ

 ชุดขีอื้งอื้งค์ุป้ระกอื้บด้านการนำอื้งค์ุกรและการบริห่ารจััดการที�เช้�อื้มโยงกันขีอื้งอื้งค์ุกร	 ซึ�งใช้ใน 

การบ้รณาการแนวัทางติ่าง	ๆ,	กำห่นดนโยบายและวััติถุป้ระสงคุ์,	และจััดการกระบวันการ	เพ้�อื้ให่้บรรลุ

วััติถุป้ระสงค์ุเห่ล่านั�น.	ร่ะบบผลการ่ด่ำเนนิการ่โด่ยร่วมข้องกร่อบการ่บร่หิ้าร่จัดั่การ่ต่ามแนวทางร่างวลัคีณุภาพ 

ปร่ะกอบด่้วย 6 ห้มวด่กร่ะบวนการ่ และ 1 ห้มวด่ผลลัพธี์. ร่ะบบข้ององคี์กร่จัะกำห้นด่กร่ะบวนการ่,  

ข้ั�นต่อนการ่ปฏิิบัต่ิงาน, และคีวามร่ับผิด่ช่อบ เพ่�อให้้บร่ร่ลุนโยบายและวัต่ถุปร่ะสีงคี์; และอาจัมีองคี์

ปร่ะกอบต่่าง ๆ เช่่น โคีร่งสีร่้างการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่ (เช่่น กลุ่มห้ร่่อคีณะกร่ร่มการ่), การ่วัด่ผล, และแนว

ทางบ่ร่ณาการ่อย่างเป็นร่ะบบห้ลายแนวทางที�ใช้่ในการ่ด่ำเนินงานและสีนับสีนุนองค์ีกร่. โด่ยทั�วไป  

ร่ะบบข้ององค์ีกร่จัะมุง่เน้นที�ภายในองค์ีกร่, ในข้ณะที�แนวคิีด่ร่ะบบงานที�กว้างข้ึ�นจัะร่วมถึงกร่ะบวนการ่ทำงาน

ภายในและทร่ัพยากร่ภายนอกองคี์กร่. 

 ด่่คีำจัำกัด่คีวามข้อง “WORK SYSTEMS” “ร่ะบบงาน” ปร่ะกอบ. ในห้น้า 148.

SYSTEMATIC: เป็นระบบ

 “เป็้นระบบ”	 ห่มายถงึ	 แนวัทางซึ�งมกีารจัดัขีั�นติอื้นไว้ัเป็้นลำดับ,	 สามารถทำซ�ำได้,	 และแสดงการใช้

ข้ีอื้มล้สารสนเทศึเพ้�อื้ให้่เกดิการเรยีนร้้.	แนวทางจัะมคีีวามเป็นร่ะบบ ถ้าห้ากมกีาร่สีร้่างโอกาสีในการ่ปร่ะเมนิ, 

การ่ปร่บัปร่งุ, และการ่แบ่งปัน ร่วมอย่่ด้่วย,  จันส่ีงผลให้้แนวทางนั�นมรี่ะด่บัคีวามพัฒนาการ่สีง่ยิ�งข้ึ�น. 

 ในการ่ใช่้คีำว่า “เป็นร่ะบบ” ให้้ด่่ “แนวทางการ่ให้้คีะแนนกร่ะบวนการ่”  ในห้น้า 158-159.

TRENDS: แนวโน้ม

 “แนวัโน้ม”	 ห่มายถึง	 สารสนเทศึที�เป็้นตัิวัเลขีที�แสดงให้่เห็่นทิศึทางและอัื้ติราการเป้ลี�ยนแป้ลงขีอื้ง

ผลลัพธ์์ขีอื้งอื้งคุ์กร	 ห่ร้อื้คุวัามคุงเส้นคุงวัาขีอื้งผลการดำเนินการในช่วังเวัลาห่นึ�ง. แนวโน้มแสีด่ง 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ต่ามลำด่ับช่่วงเวลาที�เปลี�ยนไป. 

 โด่ยทั�วไป การ่แสีด่งแนวโน้มต่้องมีข้้อม่ลย้อนห้ลังอย่างน้อย 3 ชุ่ด่ข้้อม่ล (ที�มิใช่่การ่คีาด่การ่ณ์). ทั�งนี� 

อาจัจัำเป็นต่้องแสีด่งชุ่ด่ข้้อม่ลเพิ�มข้ึ�นเพ่�อย่นยันแนวโน้มในเชิ่งสีถิติ่. ช่่วงเวลาที�ใช่้เพ่�อให้้เห็้นแนวโน้ม

กำห้นด่ได้่จัากร่อบเวลาในการ่วัด่ข้องกร่ะบวนการ่. ร่อบเวลาที�สีั�นลงทำให้้ต้่องมีการ่วดั่บ่อยข้ึ�น,  ในข้ณะที�

ร่อบเวลาที�ยาวกว่าอาจัต่้องใช่้ช่่วงเวลานานกว่า จัึงจัะทร่าบแนวโน้มที�สี่�อคีวามห้มายได่้ช่ัด่เจัน. 

 ต่วัอย่างข้องแนวโน้มที�ต้่องต่อบต่ามเกณฑ์์และต่ามแนวทางการ่ให้้คีะแนน ร่วมถงึข้้อมล่ผลการ่ด่ำเนินการ่

ด่้านผลิต่ภัณฑ์์, ผลลัพธี์ด่้านคีวามพึงพอใจัและไม่พึงพอใจัข้องล่กคี้าและบุคีลากร่,  ผลการ่ด่ำเนินการ่

ด่้านการ่เงิน, ผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านต่ลาด่, และผลการ่ด่ำเนินการ่ด่้านการ่ปฏิิบัต่ิการ่ เช่่น ร่อบเวลา  

และผลิต่ภาพ. 
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VALUE: คุณ์ค่า

 “คุุณคุ่า”	ห่มายถึง	คุุณคุ่าที�รับร้้ขีอื้งผลิติภัณฑ์์ห่ร้อื้บริการ,	กระบวันการ,	สินทรัพย์,	ห่ร้อื้การใช้งาน	

เม้�อื้เทียบกับคุ่าใช้จั่ายและทางเล้อื้กอ้ื้�น	 ๆ.	 องค์ีกร่มักพิจัาร่ณาคุีณคี่าเพ่�อปร่ะเมินผลปร่ะโยช่น์ข้องทาง

เล่อกต่่าง ๆ เทียบกับต่้นทุนคี่าใช่้จั่าย, เช่่น คีุณคี่าร่่วมที�ล่กคี้าได่้ร่ับจัากทั�งผลิต่ภัณฑ์์และบร่ิการ่ต่่างๆ. 

องคี์กร่จัำเป็นต้่องเข้้าใจัว่าคีุณค่ีาต่่อผ่้มีสี่วนได่้สี่วนเสีียแต่่ละกลุ่มค่ีออะไร่ และจัากนั�นสี่งมอบคุีณคี่าให้้

แต่่ละกลุม่นั�น. การ่กร่ะทำด่งันี�  องค์ีกร่ต้่องสีร้่างคีวามสีมด่ลุข้องคีณุค่ีาที�มีต่่อล่กค้ีาและผ่มี้ส่ีวนได้่ส่ีวนเสียีอ่�น 

เช่่น บุคีลากร่, และชุ่มช่น. 

VALUES: ค่านิยม

 “คุ่านิยม”	ห่มายถึง	ห่ลักการและพฤติิกรรมชี�นำที�ส้�อื้ถึงคุวัามคุาดห่วัังให่้อื้งคุ์กรและบุคุลากรป้ฏิิบัติิ.	

คุา่นิยมสะทอ้ื้นและห่นนุเสรมิวัฒันธ์รรมที�พงึป้ระสงคุข์ีอื้งอื้งคุก์ร.	คีา่นยิมสีนบัสีนนุและช่ี�นำการ่ต่ดั่สีนิใจั

ข้องบุคีลากร่ทุกคีน, ช่่วยให้้องคี์กร่บร่ร่ลุพันธีกิจัและวิสีัยทัศน์ด่้วยวิธีีการ่ที�เห้มาะสีม. 

 ต่วัอย่างข้องค่ีานยิม อาจัร่วมถึงการ่แสีด่งให้้เห็้นถึงคีวามสีง่างาม (integrity) และคีวามเป็นธีร่ร่ม (fairness) 

ในการ่ปฏิิสีมัพนัธ์ีกบัทกุกร่ณ,ี การ่ทำให้้เห้นอ่กว่าคีวามคีาด่ห้วงัข้องลก่ค้ีา, การ่ให้้คีณุค่ีาต่่อแต่่ละบคุีคีลและ

ต่่อคีวามห้ลากห้ลาย, การ่ปกป้องสิี�งแวด่ล้อม, และคีวามมุง่มั�นส่่ีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เป็นเลิศในทุกวนั. 

VISION: วิสััยที่ัศน์

 “วัิสัยทัศึน์”	 ห่มายถึง	 สภาวัะที�อื้งค์ุกรต้ิอื้งการเป็้นในอื้นาคุติ.	 วั ิสัียทัศน์อธิีบายถึงทิศทางที�องค์ีกร่ 

จัะมุ่งไป, สีิ�งที�องคี์กร่ต่้องการ่จัะเป็น, ห้ร่่อภาพลักษ์ณ์ที�องคี์กร่ต่้องการ่ให้้ผ่้อ่�นร่ับร่่้ในอนาคีต่.

VOICE OF THE CUSTOMER: เสัียงของลัูกค้า

	 “เสียงขีอื้งล้กคุ้า”	 ห่มายถึง	 กระบวันการในการเฟั้นห่า	 (capture)	 สารสนเทศึที�เกี�ยวักับล้กคุ้า.	

กร่ะบวนการ่ด้่าน “เสียีงข้องลก่ค้ีา” เป็นกร่ะบวนการ่เช่งิร่กุและสีร้่างสีร่ร่ค์ีอย่างต่่อเน่�อง เพ่�อการ่เฟ้้นห้า 

คีวามต้่องการ่, คีวามคีาด่ห้วงั, และคีวามปร่าร่ถนาข้องลก่ค้ีา ทั�งที�ช่ดั่เจัน, ที�ไม่ชั่ด่เจัน, และที�คีาด่การ่ณ์ไว้. 

โด่ยมีเป้าปร่ะสีงคี์เพ่�อให้้ล่กคี้าเกิด่คีวามผ่กพัน. การ่รั่บฟ้ังเสีียงข้องล่กคี้า อาจัร่วมถึงการ่ร่วบร่วมและ 

การ่บ่ร่ณาการ่ข้้อม่ลต่่าง ๆ  ข้องล่กคี้า, เช่่น ข้้อม่ลที�ได่้จัากการ่สีำร่วจั, ผลจัากการ่สีอบถามกลุ่มต่ัวอย่าง 

(focus group), ข้้อม่ลและข้้อคีิด่เห้็นจัากสี่�อสีังคีมออนไลน์, ข้้อม่ลการ่ร่ับปร่ะกัน, สีาร่สีนเทศด่้านการ่

ต่ลาด่และการ่ข้าย, ข้้อร่้องเร่ียน ซึ่ึ�งมีผลต่่อการ่ต่ัด่สีินใจัซึ่่�อและต่ัด่สีินใจัผ่กพันข้องล่กคี้า. 
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WORK PROCESSES: กระบวนการที่ำางาน

 “กระบวันการทำงาน”	ห่มายถึง	กระบวันการสร้างคุุณคุ่าที�สำคุัญที�สุดภายในอื้งคุ์กร.	ซึ่ึ�งอาจัร่วมถึง

การ่ออกแบบผลิต่ภัณฑ์์, การ่ผลิต่, และการ่สี่งมอบ; การ่สีนับสีนุนล่กคี้า; การ่จััด่การ่เคีร่่อข้่ายอุปทาน; 

กร่ะบวนการ่ทางธีรุ่กจิั; และกร่ะบวนการ่สีนบัสีนนุ. กร่ะบวนการ่ทำงานเปน็กร่ะบวนการ่ต่า่ง ๆ  ที�เกี�ยวข้อ้ง

กบับคุีลากร่ส่ีวนให้ญ่ข่้ององค์ีกร่ และสีร้่างคีณุคีา่ต่่อลก่ค้ีา, ผ่ม้สีีว่นได้่สีว่นเสียี, และผ่ถ้อ่หุ้้น. กร่ะบวนการ่

ทำงานที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่ต่้องด่ำเนินการ่ให้้สีำเร่็จัโด่ยบุคีลากร่ข้ององคี์กร่เสีมอ. 

 กร่ะบวนการ่ทำงานที�สีำคีัญ่ข้ององค์ีกร่มักเกี�ยวข้้องกับสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององค์ีกร่, ปัจัจััยที�กำห้นด่ 

คีวามสีำเร่จ็ัข้ององค์ีกร่เม่�อเทยีบกบัคี่แ่ข่้ง, และปัจัจััยที�ผ่น้ำร่ะดั่บส่ีงพจิัาร่ณาว่าสีำคัีญ่ต่่อการ่เติ่บโต่ข้ององค์ีกร่. 

 ในทางต่ร่งกันข้้าม,  โคีร่งการ่เป็นกร่ะบวนการ่ทำงานที�เป็นเอกลักษ์ณ์ ซึึ่�งมุ่งห้วังด่ำเนินการ่ให้้เกิด่ 

ผลสีัมฤทธีิ� และจัากนั�นเลิกด่ำเนินการ่. 

WORK SYSTEMS: ระบบงาน

 “ระบบงาน”	 ป้ระกอื้บด้วัย	 การป้ระสานรวัมกระบวันการทำงานภายในและแห่ล่งทรัพยากรต่ิาง	 ๆ	

จัากภายนอื้กที�จัำเป็้นต่ิอื้การพัฒนาและการผลิติผลิติภัณฑ์์,	 และการส่งมอื้บผลิติภัณฑ์์ให่้แก่ล้กคุ้า,	 

รวัมทั�งการทำให้่อื้งค์ุกรป้ระสบคุวัามสำเร็จัในติลาด.	ภายในร่ะบบงาน, กร่ะบวนการ่ภายในคีอ่กร่ะบวนการ่

ที�เกี�ยวข้้องกับบุคีลากร่ข้ององคี์กร่. แห้ล่งทร่ัพยากร่จัากภายนอก  อาจัร่วมถึงกร่ะบวนการ่ที�ด่ำเนินการ่

โด่ยผ่้สี่งมอบ, พันธีมิต่ร่, ผ่้ร่ับเห้มา, และผ่้ให้้คีวามร่่วมม่อที�สีำคีัญ่, ร่วมทั�ง สี่วนอ่�น ๆ ในเคีร่่อข้่าย

อุปทานที�จัำเป็นต่่อการ่ผลิต่และการ่สี่งมอบผลิต่ภัณฑ์์  ต่ลอด่จันกร่ะบวนการ่ทางธีุร่กิจัและกร่ะบวนการ่

สีนับสีนุน. กร่ะบวนการ่ทำงานภายในและแห้ล่งทร่ัพยากร่จัากภายนอกเห้ล่านี�ทำงานร่่วมกันเพ่�อให้้งาน

ข้ององคี์กร่บร่ร่ลุผลสีำเร่็จั.

 การ่ต่ัด่สีินใจัเกี�ยวกับร่ะบบงานเป็นเร่่�องในร่ะด่ับกลยุทธี์, ซึ่ึ�งองคี์กร่ต่้องต่ัด่สิีนใจัว่าใช่้กร่ะบวนการ่

ภายในห้ร่่อแห้ล่งทร่ัพยากร่จัากภายนอกเพ่�อปร่ะสีิทธีิภาพสี่งสีุด่และคีวามยั�งย่นในต่ลาด่. การ่ต่ัด่สีินใจันี�

คีร่อบคีลุมถึงการ่ปกป้องสีินทร่ัพย์ทางปัญ่ญ่า, การ่ใช่้ปร่ะโยช่น์จัากสีมร่ร่ถนะห้ลักข้ององคี์กร่, และ 

การ่บร่ร่เทาคีวามเสีี�ยง. การ่ต่ัด่สีินใจัใด่ ๆ ข้ององคี์กร่จัะมีผลกร่ะทบต่่อโคีร่งสีร่้างองคี์กร่,  บุคีลากร่, 

กร่ะบวนการ่ทำงาน, และอุปกร่ณ์/เทคีโนโลยี. 
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WORKFORCE: บุคลัากร

 “บคุุลากร”	ห่มายถงึ	บคุุคุลทกุคุนที�อื้งคุก์รเป้น็ผ้ด้้แลและมสีว่ันรว่ัมโดยติรงในการดำเนนิงานห่ลกัขีอื้ง

อื้งคุ์กรป้ระสบคุวัามสำเร็จั,	รวัมทั�งพนักงานที�อื้งคุ์กรจั่ายคุ่าติอื้บแทน	 (เช่่น พนักงานปร่ะจัำ, พนักงาน 

ที�ทำงานไม่เต่็มเวลา, พนักงานช่ั�วคีร่าว,  และพนักงานที�ทำงานที�ไห้นก็ได่้  (remote work, ร่วมทั�ง

พนักงานจั้างต่ามสีัญ่ญ่าที�องค์ีกร่ด่่แลและคีวบคุีม) และอาสีาสีมัคีร่ (เช่่น นักศึกษ์า/นักศึกษ์าฝึึกงาน) 

ต่ามคีวามเห้มาะสีม. บุคีลากร่ร่วมถึงผ่้นำทีม, ห้ัวห้น้างาน,  และผ่้จััด่การ่ ในทุกร่ะด่ับ.

WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสัามารถของบุคลัากร

 “ขีีดคุวัามสามารถขีอื้งบุคุลากร”	ห่มายถึง	คุวัามสามารถขีอื้งอื้งคุ์กรในการทำให่้กระบวันการทำงาน

ป้ระสบคุวัามสำเร็จั	ด้วัยคุวัามร้้,	ทักษะ,		คุวัามสามารถ,	และสมรรถนะขีอื้งบุคุลากร. ข้ีด่คีวามสีามาร่ถ 

อาจัร่วมถงึคีวามสีามาร่ถในการ่สีร้่างและร่กัษ์าคีวามสีมัพนัธ์ีกบัลก่ค้ีา; การ่สีร้่างนวตั่กร่ร่มและการ่เปลี�ยนผ่าน

สี่เ่ทคีโนโลยใีห้ม;่ การ่พฒันาผลติ่ภณัฑ์แ์ละกร่ะบวนการ่ทำงานให้ม;่ ร่วมทั�งการ่ต่อบสีนองคีวามต่อ้งการ่

ด่้านธีุร่กิจั, ต่ลาด่, และกฎร่ะเบียบข้้อบังคีับที�เปลี�ยนแปลงไป. 

WORKFORCE CAPACITY: อัตรากำาลัังบุคลัากร

 “อื้ตัิรากำลังบุคุลากร”	ห่มายถึง	คุวัามสามารถขีอื้งอื้งค์ุกรในการทำให้่มั�นใจัว่ัาอื้งค์ุกรมีจัำนวันบุคุลากร

ที�ติ้อื้งการในแติ่ละระดับ	(staffing	levels) เพียงพอต่่อการ่ทำให้้กร่ะบวนการ่ทำงานปร่ะสีบคีวามสีำเร่็จั 

และการ่สี่งมอบผลิต่ภัณฑ์์ไปสี่่ล่กคี้า, ร่วมถึงคีวามสีามาร่ถในการ่ต่อบสีนองร่ะด่ับคีวามต้่องการ่ 

ด่้านบุคีลากร่ต่ามฤด่่กาลห้ร่่อคีวามต่้องการ่ที�เปลี�ยนแปลง. 
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WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลัากร

 “คุวัามผ้กพันขีอื้งบุคุลากร”	 ห่มายถึง	 ระดับคุวัามมุ่งมั�นขีอื้งบุคุลากร	 ทั�งในด้านคุวัามร้้สึก 

และสติิป้ัญญาเพ้�อื้ทำให่้งาน,	พันธ์กิจั,	และวัิสัยทัศึน์	ขีอื้งอื้งคุ์กรบรรลุผล. องคี์กร่ที�มีร่ะด่ับคีวามผ่กพัน

ข้องบุคีลากร่สี่งมักเห้็นเด่่นช่ัด่จัากสีภาพแวด่ล้อมการ่ทำงานที�สี่งเสีร่ิมให้้เกิด่ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ี ซึ่ึ�ง

ทำให้บุ้คีลากร่มีแร่งจัง่ใจัที�จัะปฏิบิตั่งิานอยา่งเต็่มที�เพ่�อผลปร่ะโยช่น์ข้องลก่คีา้และคีวามสีำเร็่จัข้ององค์ีกร่. 

 โด่ยทั�วไป, บคุีลากร่จัะร่่สึ้ีกมคีีวามผก่พันกบัองค์ีกร่เม่�อมแีร่งจัง่ใจัและได้่ทำงานที�มคีีวามห้มายต่อ่ต่น 

และเม่�อได้่รั่บการ่สีนับสีนุนจัากเพ่�อนร่่วมงานและในสีถานที�ทำงาน. ปร่ะโยช่น์ข้องคีวามผ่กพันข้อง 

บคุีลากร่ คีอ่คีวามสีมัพนัธ์ีที�ไว้วางใจักนั, สีภาพแวด่ล้อมที�มคีีวามปลอด่ภยัและให้้คีวามร่่วมมอ่ซึ่ึ�งกนัและกนั, 

การ่ส่ี�อสีาร่และการ่แลกเปลี�ยนสีาร่สีนเทศที�ด่,ี การ่ให้อ้ำนาจัในการ่ตั่ด่สีนิใจั, และการ่มีภาร่ะคีวามรั่บผดิ่

ช่อบต่่อผลการ่ด่ำเนินการ่ข้องต่น.  ปัจัจััยแห้่งคีวามสีำเร่็จัที�จัะนำมาซึ่ึ�งคีวามผ่กพัน ร่วมถึงการ่ฝึึกอบร่ม

และการ่พัฒนาอาช่ีพการ่งาน, ร่ะบบการ่ยกย่องช่มเช่ยและร่ะบบการ่ให้้ร่างวัลที�มีปร่ะสีิทธีิผล, โอกาสี 

ที�เท่าเทียมกันและการ่ได่้ร่ับการ่ปฏิิบัต่ิอย่างเป็นธีร่ร่ม,  ร่วมทั�งการ่มีไมต่ร่ีจัิต่กับคีร่อบคีร่ัวข้องบุคีลากร่. 
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ระบบการให้คะแนน

 การ่ให้้คีะแนนต่ามเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ ข้ึ�นอย่่กับการ่ปร่ะเมินใน 2 มิต่ิ:  

 1) กร่ะบวนการ่ (ห้มวด่ 1-6)

 2) ผลลัพธี์ (ห้มวด่ 7) 

 การ่ให้้คีะแนนคีำต่อบในแต่่ละห้ัวข้้อ, ให้้พิจัาร่ณาสีาร่สีนเทศที�เกี�ยวข้้องกับคีำถามข้องห้ัวข้้อนั�นและ

แนวทางการ่ให้้คีะแนน.  

 • ปปัจัจััยธีุร่กิจัที�สีำคีัญ่ที�นำเสีนอในโคีร่งร่่างองคี์กร่;

 • ร่ะด่บัพัฒนาการ่และคีวามเห้มาะสีมข้องแนวทาง, คีวามคีร่อบคีลุมข้องการ่ถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิิบติั่, 

   และจัดุ่แข้ง็ข้องกร่ะบวนการ่เร่ยีนร้่่และปรั่บปรุ่ง; 

 • ร่ะด่ับข้องผลการ่ด่ำเนินการ่ และผลลัพธี์เม่�อเปร่ียบเทียบกับองคี์กร่อ่�น,  องคี์กร่ที�เกี�ยวข้้องกัน ห้ร่่อ

   ร่ะด่ับเทียบเคีียง. 

มิติการให้คะแนน

กระบวนการ

 “กร่ะบวนการ่” ห้มายถึง วิธีีการ่ที�องค์ีกร่ใช้่และปรั่บปรุ่ง. เพ่�อต่อบคีำถามต่่าง ๆ ในห้มวด่ 1-6.  

ปัจัจััยทั�ง 4 ที�ใช่้ปร่ะเมินกร่ะบวนการ่ ปร่ะกอบด่้วย แนวทาง (Approach–A), การ่ถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิ 

(Deployment–D), การ่เร่ยีนร่่ ้(Learning–L), และการ่บ่ร่ณาการ่ (Integration–I) (ADLI). ร่ายงานป้อนกลับ

ข้องร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ สีะท้อนถึงจัุด่แข้็งและโอกาสีในการ่ปร่ับปรุ่งในปัจัจััยเห้ล่านี�. คีะแนนสีำห้ร่ับ

ห้มวด่กร่ะบวนการ่เป็นการ่ปร่ะเมินภาพร่วมข้องผลการ่ด่ำเนินการ่โด่ยร่วม,  ซึึ่�งพิจัาร่ณาปัจัจััยกร่ะบวนการ่ทั�ง 4 ด่งันี� 

แนวัทาง	(Approach–A)	ห้มายถึง 

 • วิธีีการ่ที�ใช่้เพ่�อให้้บร่ร่ลุผลต่ามกร่ะบวนการ่,

 • คีวามเห้มาะสีมข้องวิธีีการ่ที�ใช่้ต่อบคีำถามข้องห้ัวข้้อต่่าง ๆ ข้องเกณฑ์์ และสีภาพแวด่ล้อม

   การ่ด่ำเนินงานข้ององคี์กร่, 

 • คีวามมีปร่ะสีิทธีิผลข้องการ่ใช่้วิธีีการ่ต่่าง ๆ ข้ององคี์กร่, และ

 • ร่ะด่ับข้องการ่ที�แนวทางนั�นนำไปใช่้ซึ่ํ�าได่้ และอย่่บนพ่�นฐานข้องข้้อม่ลและสีาร่สีนเทศที�เช่่�อถ่อได่้ 

    (ซึ่ึ�งห้มายถึง การ่ด่ำเนินการ่อย่างเป็นร่ะบบ). 

การถ่ายทอื้ดส้่การป้ฏิิบัติิ	(Deployment–D) ห้มายถึง คีวามคีร่อบคีลุมและทั�วถึงข้อง 

 • การ่ใช่้แนวทางเพ่�อต่อบคีำถามข้องห้ัวข้้อที�มีคีวามเกี�ยวข้้องและสีำคีัญ่ต่่อองคี์กร่, 

 • การ่ใช่้แนวทางอย่างคีงเสี้นคีงวา,  และ 

 • การ่นำแนวทางไปใช่้ในทุกห้น่วยงานที�เห้มาะสีม. 

การเรียนร้้	(Learning-L) ห้มายถึง

 • การ่ปร่ับปรุ่งแนวทางให้้ด่ีข้ึ�น โด่ยใช่้วงจัร่การ่ปร่ะเมินและการ่ปร่ับปรุ่ง, 

 • การ่ปร่ะยุกต่์ใช่้วิธีีปฏิิบัต่ิที�เป็นเลิศห้ร่่อนวัต่กร่ร่มเพ่�อปร่ับปรุ่งแนวทาง, และ 
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 • การ่แบ่งปนัคีวามร้่่ที�ได้่จัากการ่ปรั่บปรุ่งแนวทางให้ดี้่ข้ึ�นและนวัต่กร่ร่มกับห้น่วยงานและกร่ะบวนการ่

   อ่�นที�เกี�ยวข้้องภายในองคี์กร่. 

 ด่่ “จัากการ่ต่ั�งร่ับปัญ่ห้าสี่่การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม” ในห้น้า 155. ซึ่ึ�งแสีด่งให้้เห้็นคีวามก้าวห้น้าผ่านร่ะด่ับ

คีวามสีมบ่ร่ณ์ข้องมิต่ิการ่ให้้คีะแนนนี�

การบ้รณาการ	(Integration-I) ห้มายถึง คีวามคีร่อบคีลุมและทั�วถึง ข้อง

 • แนวทางที�ใช้่สีอด่คีล้องไปในแนวทางเดี่ยวกนักับคีวามต้่องการ่ข้ององค์ีกร่ ต่ามที�ร่ะบุไว้ในโคีร่งร่่างองค์ีกร่ 

   และเกณฑ์์ห้มวด่กร่ะบวนการ่ (ห้มวด่ 1 - 6);  

 • การ่ใช้่ต่วัวัด่, สีาร่สีนเทศ, และร่ะบบการ่ปรั่บปรุ่ง ที�ช่่วยเสีร่มิซึึ่�งกนัและกนั ทั�งร่ะห้ว่างกร่ะบวนการ่

   และร่ะห้ว่างห้น่วยงานทั�วทั�งองค์ีกร่; และ 

 • แผนงาน, กร่ะบวนการ่, ผลลัพธี์, การ่วิเคีร่าะห้์, การ่เร่ียนร่่้, และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ มีคีวามสีอด่คีล้อง

   กลมกล่นกัน ในทุกกร่ะบวนการ่และห้น่วยงาน เพ่�อสีนับสีนุนเป้าปร่ะสีงคี์ร่ะด่ับองคี์กร่. 

 ในการ่ให้้คีะแนนห้มวด่กร่ะบวนการ่, ให้้คีำนึงว่าแนวทาง, การ่ถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิิบติั่, การ่เรี่ยนร่่,้ และ 

การ่บร่่ณาการ่ มคีีวามเช่่�อมโยงกนั. คีำอธิีบายถงึแนวทางคีวร่ต้่องบ่งช่ี�เร่่�องการ่ถ่ายทอด่สี่ก่าร่ปฏิิบัติ่เสีมอ - โด่ย

ให้้สีอด่คีล้องกับคีำถามข้องห้ัวข้้อนั�นและองคี์กร่ข้องต่น.

 เม่�อกร่ะบวนการ่พัฒนาสีมบ่ร่ณ์ข้ึ�น,  คีำอธีิบายคีวร่ต่้องแสีด่งถึงวงจัร่การ่เร่ียนร่่้ (ร่วมถึงนวัต่กร่ร่ม), 

ร่วมทั�งการ่บ่ร่ณาการ่กับกร่ะบวนการ่และห้น่วยงานอ่�น  (ด่่ “ข้ั�นต่อนการ่พัฒนากร่ะบวนการ่” ห้น้า 157).

ผลัลััพธี์

 “ผลลัพธ์ี” ห้มายถงึ ผลผลติ่และผลสีมัฤทธีิ�ข้ององค์ีกร่ที�บร่ร่ลผุลต่ามคีำถามในห้มวด่ 7. ปัจัจัยัทั�ง 4  

ที�ใช้่ในการ่ปร่ะเมนิผลลพัธ์ี ได้่แก่ ร่ะด่บั (Level-L), แนวโน้ม (Trend-T), การ่เปร่ยีบเทยีบ (Comparison-C), 

และการ่บ่ร่ณาการ่ (Integration-I) (LeTCI).  คีะแนนข้องห้มวด่ผลลัพธ์ีเป็นการ่ปร่ะเมินภาพร่วมข้อง 

ผลการ่ด่ำเนนิการ่โด่ยร่วม, ซึ่ึ�งพิจัาร่ณาปัจัจัยัผลลัพธ์ีทั�ง 4.

 ระดับ	(Level-Le) ห้มายถึง ผลการ่ด่ำเนินการ่ในปัจัจัุบันข้องต่ัววัด่ด่้วยมาต่ร่วัด่ที�มีคีวามห้มาย.

 แนวัโน้ม	 (Trend-T) ห้มายถึง อัต่ร่าข้องการ่ปร่ับปรุ่งผลการ่ด่ำเนินการ่ ห้ร่่อคีวามต่่อเน่�องข้อง 

ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีในปร่ะเด่็นที�สีำคีัญ่ (คีวามลาด่ช่ันข้องชุ่ด่ข้้อม่ลเม่�อเวลาผ่านไป).

	 การเป้รียบเทียบ	(Comparison-C) ห้มายถึง ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่เปร่ียบเทียบกับองคี์กร่อ่�น

ที�เห้มาะสีม เช่่น คี่่แข้่ง ห้ร่่อองคี์กร่ที�คีล้ายคีลึงกัน ห้ร่่อร่ะด่ับเทียบเคีียง

 การบ้รณาการ	(Integration-I) ห้มายถึง  คีวามคีร่อบคีลุมและทั�วถึงข้องต่ัววัด่ผลลัพธี์ต่่าง ๆ (มักมี

การ่จัำแนกปร่ะเภท) ที�ร่ะบุถงึผลการ่ด่ำเนินการ่ที�สีำคัีญ่ด่า้นลก่ค้ีา, บคุีลากร่, ผลิต่ภัณฑ์แ์ละ/ห้ร่อ่บริ่การ่, 

ต่ลาด่, กร่ะบวนการ่,  แผนปฏิิบัต่ิการ่, และเป้าปร่ะสีงคี์ร่ะด่ับองคี์กร่ ต่ามที�ปร่ากฏิอย่่ในโคีร่งร่่างองคี์กร่

และในห้มวด่กร่ะบวนการ่.

 ห้มายเห้ตุ่ : โด่ยทั�วไป เป้าห้มายจัะไม่ถ่กนำมาพิจัาร่ณาในการ่ปร่ะเมินผลลัพธ์ี  เน่�องจัากวิธีีการ่

กำห้นด่เป้าห้มายไม่ช่ัด่เจันเสีมอไป.

 ในการ่ให้้คีะแนนห้มวด่ผลลัพธ์ี, ให้้พิจัาร่ณาข้้อม่ลร่ะดั่บผลการ่ด่ำเนินการ่, แนวโน้ม, และ 
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ต่วัเปร่ยีบเทยีบที�เห้มาะสีมข้องตั่ววดั่และตั่วช่ี�วดั่ที�สีำคัีญ่ข้ององค์ีกร่ ร่วมทั�งการ่บร่่ณาการ่กบัข้้อกำห้นด่ที�

สีำคีญั่ข้ององค์ีกร่. ห้มวด่ผลลัพธ์ีคีวร่ต้่องแสีด่งข้้อมล่คีวามคีร่อบคีลมุข้องผลลพัธ์ีการ่ด่ำเนนิการ่ต่ามที�ร่ายงาน. 

ซึ่ึ�งมีคีวามเกี�ยวข้้องโด่ยต่ร่งกับการ่ถ่ายทอด่ส่่ีการ่ปฏิบัิต่แิละการ่เรี่ยนร้่่ข้ององค์ีกร่; ถ้ากร่ะบวนการ่ปรั่บปรุ่ง 

มกีาร่แลกเปลี�ยนเร่ยีนร่่แ้ละถ่ายทอด่สี่ก่าร่ปฏิบิตั่อิย่างกว้างข้วาง, องค์ีกร่คีวต้่องร่มผีลลพัธ์ีที�สีอด่คีล้องกนัด้่วย. 

“ความสัำาคัญ” ในการพิจารณ์าคะแนน  

(“Importance” as a Scoring Consideration)

 ปร่ะเด็่นสีำคัีญ่ที�ต้่องพิจัาร่ณาในการ่ปร่ะเมินและให้้ข้้อมล่ป้อนกลับ คีอ่ “คีวามสีำคัีญ่” ข้องกร่ะบวนการ่

และผลลพัธ์ีต่่อปัจัจัยัสีำคีญั่ทางธีรุ่กจิั.  องค์ีกร่คีวร่ต้่องร่ะบเุร่่�องที�สีำคีญั่ที�สีดุ่ไว้ในโคีร่งร่่างองค์ีกร่ และ 

ในหั้วข้้อต่่าง ๆ  เช่่น ห้วัข้้อ 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 6.1. โด่ยเฉพาะเร่่�องที�สีำคีญั่อย่างยิ�ง – คีวามต้่องการ่

ที�สีำคีญั่ข้องลก่ค้ีา, สีภาพแวด่ล้อมด้่านการ่แข่้งข้นั, คีวามต้่องการ่ข้องบคุีลากร่, วตั่ถปุร่ะสีงค์ีเช่งิกลยุทธ์ี

ที�สีำคีญั่, และแผนปฏิบัิต่กิาร่. 

วิธีีการให้คะแนนในแต่ลัะหัวข้อ

(How to Score an Item Response)

 การ่ให้้คีะแนนในแต่่ละห้ัวข้้อ คีวร่ยึด่แนวทางด่ังต่่อไปนี�. 

 1. พิจัาร่ณาแนวทางการ่ให้้คีะแนน (ห้น้า 158-161).

 2. พิจัาร่ณาช่่วงคีะแนน (เช่่น 30–45%, 50-65%, ห้ร่่อ 70–85%) ที�อธีิบาย “ร่ะด่ับคีวามสีำเร่็จัข้อง

องค์ีกร่ได้่ใกล้เคีียงที�สุีด่” ด่งัที�ร่ายงานไว้ในการ่ต่อบในห้วัข้้อนั�น. เลอ่กช่่วงคีะแนนโด่ยพจิัาร่ณาจัากภาพร่วม

ข้องปัจัจััยทั�ง 4 ข้องกร่ะบวนการ่ (ADLI) ห้ร่่อปัจัจััยทั�ง 4 ข้องผลลัพธี์ (LeTCI). ช่่วงคีะแนนที�ให้้จัะเป็น

ช่่วงคีะแนนที�สีะท้อนการ่ต่อบร่ายงานในภาพร่วมได้่ด่ีที�สีุด่; โด่ยไม่เป็นการ่แจังนับห้ร่่อการ่เฉลี�ยผลข้อง

การ่ต่ร่วจัปร่ะเมินทลีะปจััจัยั. ทั�งนี� จัะไมใ่ช่ป้จััจััยห้นึ�งปจััจััยใด่เป็น “ต่วักนั (gate)” ให้้คีะแนนไม่สีามาร่ถ

ข้ยบัขึ้�นไปในช่ว่งคีะแนนที�สีง่กว่านั�น. ช่ว่งคีะแนนที�อธีบิาย “ร่ะดั่บคีวามสีำเร็่จัข้ององค์ีกร่ที�ใกลเ้คียีงที�สีดุ่” 

ไม่จัำเป็นต่้องสีมบ่ร่ณ์แบบ. และมักสีะท้อนคีวามไม่สีมบ่ร่ณ์ (gaps) ข้องการ่ต่อบคีำถามกับคีำอธีิบาย

ข้องปัจัจััยห้นึ�งห้ร่่อห้ลายปัจัจััยข้องช่่วงคีะแนนที�เล่อก.

 3. อ่านช่่วงคีะแนนถัด่ไปที�สี่งข้ึ�นไปห้ร่่อต่ํ�าลงมา. การ่ต่ัด่สีินใจัให้้คีะแนน (เช่่น 75% ห้ร่่อ 80%) ภายใน

ช่่วงคีะแนนที�เล่อกไว้ โด่ยการ่ปร่ะเมินว่าคีำต่อบในห้ัวข้้อนั�น ๆ ในภาพร่วมใกล้เคีียงกับเน่�อห้าที�อธีิบาย

ในช่่วงคีะแนนที�สี่งข้ึ�นไปห้ร่่อต่ํ�าลงมา.

ขั�นตอนการพัฒนากระบวนการ 

(Steps toward Mature Processes)

 ต่ัวช่่วยในการ่ต่ร่วจัปร่ะเมินและให้้คีะแนนในห้มวด่กร่ะบวนการ่ (ห้มวด่ 1-6).

1.ตั�งรับปัญหา 

 (Reacting to Problems) (0–25%)

 การ่ปฏิิบัต่ิการ่มีในลักษ์ณะเป็นกิจักร่ร่มมากกว่าเป็นกร่ะบวนการ่, และสี่วนให้ญ่่จัะต่อบสีนอง 

คีวามต่้องการ่ห้ร่่อปัญ่ห้าเฉพาะห้น้า. ข้าด่การ่กำห้นด่เป้าปร่ะสีงคี์ที�ด่ี.
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2. แนวที่างเริ�มเป็นระบบ

 (Early Systematic Approaches) (30 – 45%) 

 องค์ีกร่อย่่ในข้ั�นเร่ิ�มต้่นข้องการ่ปฏิบัิต่กิาร่ด้่วยกร่ะบวนการ่ที�สีามาร่ถทำซึ่�ำได้่, มกีาร่ปร่ะเมินผล, และ

การ่ปรั่บปรุ่ง, และเร่ิ�มมีการ่ปร่ะสีานงานบ้างร่ะห้ว่างห้น่วยงานต่า่ง ๆ  ภายในองค์ีกร่. มกีาร่กำห้นด่กลยุทธ์ี

และเป้าปร่ะสีงคี์เช่ิงปร่ิมาณ. 

3. แนวที่างสัอดคลั้องไปในแนวที่างเดียวกัน

 (Aligned Approaches) (50–65%) 

 การ่ปฏิิบัต่ิการ่มีลักษ์ณะเป็นกร่ะบวนการ่ที�สีามาร่ถทำซึ่�ำได้่ และมีการ่ปร่ะเมินผลอย่างสีม�ำเสีมอ 

เพ่�อการ่ปร่ับปรุ่ง. มีการ่แบ่งปันคีวามร่่้, และการ่ปร่ะสีานงานร่ะห้ว่างห้น่วยงานต่่าง ๆ ภายในองคี์กร่.  

กร่ะบวนการ่ต่อบสีนองกลยุทธี์และเป้าปร่ะสีงคี์ที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่. 

4. แนวที่างที่ี�มีบูรณ์าการ  

 (Integrated Approaches) (70–100%)

 การ่ปฏิิบัต่ิการ่มีลักษ์ณะเป็นกร่ะบวนการ่ที�สีามาร่ถทำซึ่�ำได้่ และมีการ่ปร่ะเมินผลอย่างสีม�ำเสีมอ 

เพ่�อการ่เปลี�ยนแปลงและการ่ปร่บัปร่งุให้ด้่ขึี้�น โด่ยร่ว่มมอ่กบัห้นว่ยงานอ่�นที�ได่ร้่บัผลกร่ะทบ. การ่วเิคีร่าะห้,์ 

การ่สีร่้างนวัต่กร่ร่ม, และการ่แบ่งปันสีาร่สีนเทศและคีวามร่่้ สี่งผลให้้การ่ทำงานข้้ามห้น่วยงานเป็นไป 

อย่างมีปร่ะสีิทธีิภาพ. ใช่้กร่ะบวนการ่และต่ัววัด่ในการ่ต่ิด่ต่ามคีวามก้าวห้น้าข้องเป้าปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์

และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ที�สีำคีัญ่. 

จากการตั�งรับปัญหาสัู่การสัร้างนวัตกรรม

(From Fighting Fires to Innovation)

ตัวอย่างการประยุกต์ใช้จากการดับเพลัิงสัู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัย 

 การ่เร่ียนร่่้ถ่อได่้ว่าเป็นคีุณลักษ์ณะสีำคีัญ่ข้ององคี์กร่ที�มีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ี. 

 การ่เร่ียนร่่้ร่ะด่ับองค์ีกร่ที�มีปร่ะสีิทธีิผลและมีการ่ถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิสีามาร่ถช่่วยผลักด่ันองค์ีกร่จัาก

ร่ะด่บัเบ่�องต้่นที�มุง่ต่ั�งรั่บปัญ่ห้า ไปส่่ีร่ะด่บัสีง่สุีด่ข้องการ่ปร่บัปรุ่งอย่างทั�วถงึ, การ่ปรั่บปรุ่งแนวทางให้้ดี่ข้ึ�น, 

และการ่สีร้่างนวัต่กร่ร่ม.

ขั�นที่ี� 1 การตั�งรับปัญหา 

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

 ผ่�ที�ร่บัผิด่ช่อบโด่ยต่ร่งเกิด่คีวามต่ร่ะห้นกต่กใจักับปัญ่ห้าที�เกดิ่ข้ึ�น 

เน้นการ่ห้าทางแก้ไข้ปัญ่ห้าเฉพาะห้น้าเพ่�อคีลี�คีลายสีถานการ่ณ์นั�นให้้

กลับสี่่สีภาวะปกต่ิอย่างร่วด่เร่็ว. คีล้ายกับเจ้ัาห้น้าที�ผ่้ร่ับผิด่ช่อบ 

เร่่งวิ�งลากสีายด่ับเพลิงเพ่�อด่ับเพลิงให้้เร่็วที�สีุด่เท่าที�จัะทำได่้.
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ขั�นที่ี� 2 รณ์รงค์ให้เกิดการปรับปรุง 

(General Improvement Orientation) (10-25%)

 องคี์กร่โด่ยผ่้ที�รั่บผิด่ช่อบแสีวงห้าเคีร่่�องม่อห้ร่่อกำห้นด่มาต่ร่การ่ 

ในการ่แก้ไข้ปญั่ห้า เพ่�อให้ส้ีามาร่ถรั่บม่อกับปญั่ห้าได้่อย่างร่วด่เร็่วและ

ลด่ผลกร่ะทบข้องคีวามเสีียห้ายที�เกิด่ขึ้�น. เทียบได่้กับการ่ที�องคี์กร่ 

ต่ิด่ต่ั�งท่อและสีายด่ับเพลิงจัำนวนมากขึ้�น เพ่�อช่่วยเพิ�มคีวามร่วด่เร่็ว 

ในการ่ด่ับเพลิงและลด่คีวามเสีียห้ายที�อาจัเกิด่ข้ึ�น. 

ขั�นที่ี� 3 การปรับปรุงแลัะประเมินผลัอย่างเป็นระบบ

(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%)

 องค์ีกร่เร่ิ�มมกีาร่ปร่ะช่มุห้าร่่อร่่วมกันเพ่�อปร่ะเมนิจัดุ่ที�เป็นคีวามเสีี�ยง

ห้ร่่อสีาเห้ตุ่ข้องปัญ่ห้า เพ่�อห้าทางร่ับม่อกับคีวามผิด่ปกต่ิที�อาจัเกิด่ข้ึ�น

ต่ร่งจัุด่นั�นได่้อย่างมีปร่ะสีิทธีิผลมากข้ึ�น. เทียบได่้กับการ่ที�องคี์กร่

ปร่ะเมินวา่พ่�นที�ใด่มีคีวามเสีี�ยงในการ่เกิด่เพลิงไห้ม้ และติ่ด่ต่ั�งอุปกร่ณ์

ต่ร่วจัจัับคีวามร้่อนและห้วัร่ด่น�ำ (Heat Sensors and a Sprinkler System) 

เป็นพเิศษ์ พร้่อมทั�งแผนการ่ร่บัมอ่อคัีคีภัียที�อาจัเกดิ่ข้ึ�นในพ่�นที�บร่เิวณนั�น.

ขั�นที่ี� 4 การเรียนรู้ที่บที่วนแลัะกำาหนดกลัยุที่ธี์ปรับปรุง 

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

 องคี์กร่ด่ำเนินการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่เช่ิงป้องกันการ่เกิด่อัคีคีีภัย 

อย่างเป็นร่ะบบมากข้ึ�น. เทียบได่้กับการ่ที�องคี์กร่ต่ิด่ต่ั�งร่ะบบต่ร่วจัจัับ

คีวามร่้อนและห้ัวร่ด่น�ำในบร่ิเวณกว้าง เพ่�อช่่วยเต่่อนภัยให้้ทร่าบเม่�อ

ร่ะดั่บอุณห้ภ่มิเพิ�มสีง่ขึ้�นจันสีามาร่ถทำให้้เกิด่เพลิงไห้ม้และร่ด่น�ำดั่บไฟ้ได้่.

ขั�นที่ี� 5 การวิเคราะห์องค์กรแลัะสัร้างนวัตกรรม 

(Organizational Analysis and Innovation) (70-100%)

 องคี์กร่ด่ำเนินการ่วิเคีร่าะห้์ข้้อม่ลสีาร่สีนเทศร่ะด่ับองคี์กร่และ

สีร่้างสีร่ร่คี์นวัต่กร่ร่มที�เน้นการ่ป้องกันที�สีาเห้ตุ่เบ่�องต่้น เพ่�อลด่โอกาสี

การ่เกิด่ข้องปญั่ห้า. เทยีบได้่กบัการ่ที�องคีก์ร่เนน้ให้เ้กดิ่คีวามปลอด่ภยั

โด่ยเปลี�ยนมาใช่้วัสีดุ่อุปกร่ณ์ที�ป้องกันไฟ้และต่ิด่ไฟ้ยาก เปลี�ยนมาใช่้

ข้องเห้ลวที�มนี�ำเป็นส่ีวนปร่ะกอบห้ลักแทนข้องเห้ลวไวไฟ้ และให้้คีวามสีำคัีญ่

กับร่ะบบต่ร่วจัจัับคีวามร้่อนและหั้วร่ด่น�ำ ในฐานะวิธีีการ่ป้องกัน 

เช่ิงเต่่อนภัยเม่�อปัญ่ห้าได่้เกิด่ข้ึ�นแล้ว นอกจัากนี� แนวทางนี�ได้่ร่ับ 

การ่แบ่งปันกับทุกสี่วนงาน และมีการ่ฝึึกปฏิิบัต่ิในทุกสีถานที�ทำการ่.
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ขั�นตอนการพัฒนากระบวนการ 

(Steps toward Mature Processes)

ตัวช่วยในการตรวจประเมินแลัะให้คะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 

1. ตั�งรับปัญหา (Reacting to Problems) (0–25%)

2. แนวที่างเริ�มเป็นระบบ (Early Systematic Approaches) (30 – 45%)

3. แนวที่างสัอดคลั้องไปในแนวที่างเดียวกัน (Aligned Approaches) (50–65%)  

4. แนวที่างที่ี�มีบูรณ์าการ (Integrated Approaches) (70–100%)

 การ่ปฏิบิตั่กิาร่มใีนลกัษ์ณะเปน็กิจักร่ร่มมากกวา่

เป็นกร่ะบวนการ่ และส่ีวนให้ญ่่จัะต่อบสีนอง 

คีวามต้่องการ่ห้ร่อ่ปัญ่ห้าเฉพาะห้น้า. ข้าด่การ่กำห้นด่

เป้าปร่ะสีงคี์ที�ด่ี. 

 องค์ีกร่อย่่ในขั้�นเริ่�มต่้นข้องการ่ปฏิิบัต่ิการ่โด่ย

กร่ะบวนการ่ที�สีามาร่ถทำซึ่�ำได้่. มีการ่ปร่ะเมินผล

และการ่ปร่ับปรุ่ง และเร่ิ�มมีการ่ปร่ะสีานงานบ้าง

ร่ะห้ว่างห้น่วยงานต่่าง ๆ  ภายในองค์ีกร่. มกีาร่กำห้นด่

กลยุทธี์และเป้าปร่ะสีงคี์เช่ิงปร่ิมาณ. 

 การ่ปฏิิบัต่ิการ่มีลักษ์ณะเป็นกร่ะบวนการ่ 

ที� สี ามาร่ถทำซึ่� ำ ไ ด้่  และ มีการ่ปร่ะ เ มินผล 

อย่างสีม�ำเสีมอเพ่�อการ่ปร่ับปรุ่ง โด่ยมีการ่แบ่งปัน

คีวามร่่แ้ละการ่ปร่ะสีานงานร่ะห้ว่างห้น่วยงานต่่าง ๆ 

ภายในองค์ีกร่. กร่ะบวนการ่ต่อบสีนองกลยุทธี์และ

เป้าปร่ะสีงคี์ที�สีำคีัญ่ข้ององคี์กร่. 

 การ่ปฏิิบัต่ิการ่มีลักษ์ณะเป็นกร่ะบวนการ่ 

ที� สี ามาร่ถทำซึ่� ำ ไ ด้่  และ มีการ่ปร่ะ เ มินผล 

อยา่งสีม�ำเสีมอเพ่�อการ่เปลี�ยนแปลงและการ่ปรั่บปรุ่ง

ให้้ดี่ข้ึ�น โด่ยร่่วมม่อกับห้น่วยงานอ่�นที�ได้่ร่ับผลก

ร่ะทบ. การ่วิเคีร่าะห์้ นวัต่กร่ร่ม และการ่แบ่งปัน

สีาร่สีนเทศและคีวามร่่้  สี่งผลให้้การ่ทำงาน 

ข้้ามห้น่วยงานเป็นไปอย่างมปีร่ะสีทิธีภิาพ. ใช้่กร่ะบวนการ่

และต่ัววัด่ในการ่ติ่ด่ต่ามคีวามก้าวห้น้าข้อง

เป้าปร่ะสีงคี์เช่ิงกลยุทธี์และการ่ปฏิิบัต่ิการ่ที�สีำคีัญ่. 

เป้้าป้ระสงคุ์เชิงกลยุทธ์์
และการป้ฏิิบัติิการ

เป้้าป้ระสงคุ์เชิงกลยุทธ์์
และการป้ฏิิบัติิการ

เป้้าป้ระสงคุ์เชิงกลยุทธ์์
และการป้ฏิิบัติิการ

เป้้าป้ระสงคุ์เชิงกลยุทธ์์
และการป้ฏิิบัติิการ
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Process Scoring Guidelines

(For Use with Categories 1–6)

ProcessScore

• No SYSTEMATIC APPROACH to item requirements is evident; information is ANECDOTAL. (A)
• Little or no DEPLOYMENT of any SYSTEMATIC APPROACH is evident. (D)
• An improvement orientation is not evident; improvement is achieved by reacting to problems. (L)
• No organizational ALIGNMENT is evident; individual areas or work units operate independently. (I)

• The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to the BASIC QUESTION in the item is evident. (A)
• The APPROACH is in the early stages of DEPLOYMENT in most areas or work units, inhibiting progress 
  in achieving the BASIC QUESTION of the item. (D)
• Early stages of a transition from reacting to problems to a general improvement orientation are evident. (L)
• The APPROACH is ALIGNED with other areas or work units largely through joint problem solving. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the BASIC REQUIREMENTS of the item, is evident. (A)
• The APPROACH is DEPLOYED, although some areas or work units are in early stages of DEPLOYMENT. (D)
• The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to evaluation and improvement of KEY PROCESSES is evident. (L)
• The APPROACH is in the early stages of ALIGNMENT with the basic organizational needs identified 
  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the OVERALL REQUIREMENTS of the item, is evident. (A) 
• The APPROACH is well DEPLOYED, although DEPLOYMENT may vary in some areas or work units. (D)
  A fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and some examples of use of best  
  practices, instances of INNOVATION, or sharing of refinements, are in place for improving the         
  efficiency and EFFECTIVENESS of KEY PROCESSES. (L)
• The APPROACH is ALIGNED with your overall organizational needs as identified in response to 
  the Organizational Profile and other process items. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to MULTIPLE QUESTIONS in the item, is evident. (A)
• The APPROACH is well DEPLOYED, with no significant gaps. (D)
• Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING, including 
  INNOVATION, are KEY management tools; there is clear evidence of refinement as a result of  
  organizational-level ANALYSIS and sharing. (L)
• The APPROACH is INTEGRATED with your current and future organizational needs as identified 
  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, fully responsive to the MULTIPLE REQUIREMENTS in the item, 
  is evident. (A)
• The APPROACH is fully DEPLOYED without significant weaknesses or gaps in any areas or work units. (D)
• Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING through  
  INNOVATION are KEY organization-wide tools; refinement and INNOVATION, backed by ANALYSIS and 
  sharing, are evident throughout the organization. (L)
• The APPROACH is well INTEGRATED with your current and future organizational needs as identified 
  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)

0%
or
5%

10%, 15%, 
20%, or 25%

30%, 35%, 
40%, or 45%

50%, 55%, 
60%, or 65%

70%, 75%,
80% or 85%

90%, 95% 
or 100%
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แนวที่างการให้คะแนนกระบวนการ

(Process Scoring Guidelines) (หัมวัด 1-6)

กระบวนการคะแนน

0%
ห้ร่่อ
5%

10%, 15%, 
20%, ห้ร่่อ

25%

30%, 35%, 
40%, ห้ร่อ่

45%

50%, 55%, 
60%, ห้ร่อ่

 65%

70%, 75%,
80% ห้ร่่อ

85%

90%, 95% 
ห้ร่่อ 100%

• ไม่มแีนวทางอย่างเป็นร่ะบบที�ต่อบคีำถามข้องหั้วข้้ออย่างช่ดั่เจัน. มสีีาร่สีนเทศน้อย /ไม่ชั่ด่เจัน /ไม่ต่ร่งปร่ะเด่น็. (A)
• แทบไม่ปร่ากฏิห้ลกัฐานการ่นำแนวทางที�เป็นร่ะบบไปถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิบิตั่.ิ (D)
• ไม่ปร่ากฏิห้ลักฐานว่ามีแนวคีิด่ในการ่ปร่ับปรุ่ง (Improvement Orientation). มกีาร่ปร่บัปร่งุเม่�อเกดิ่ปัญ่ห้า. (L)
• ไม่แสีด่งให้้เห้็นว่ามีคีวามสีอด่คีล้องไปในแนวทางเดี่ยวกันในร่ะดั่บองคี์กร่. แต่่ละพ่�นที�ห้ร่่อห้น่วยงาน 
  ด่ำเนนิการ่อย่างเอกเทศ. (I)

• ปร่ากฎห้ลักฐานว่าเร่ิ�มมีแนวทางอย่างเป็นร่ะบบที�ต่อบคีำถามพ่�นฐานข้องห้ัวข้้อ. (A)
• การ่นำแนวทางไปถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิยังอย่่ในข้ั�นเร่ิ�มต่้นในเก่อบทุกพ่�นที�ห้ร่่อห้น่วยงาน ซึ่ึ�งเป็นอุปสีร่ร่คีต่่อ
  การ่บร่ร่ลคุีำถามพ่�นฐานข้องห้วัข้้อ. (D)
• ปร่ากฏิห้ลกัฐานว่าเร่ิ�มเปลี�ยนแปลงจัากการ่ปร่ับปรุ่งเม่�อเกิด่ปัญ่ห้ามาเป็นแนวคีิด่ในการ่ปร่บัปร่งุทั�ว ไป. (L)
• มแีนวทางที�สีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ยีวกนักบัพ่�นที�ห้ร่อ่ห้น่วยงานอ่�น โด่ยส่ีวนให้ญ่่เกดิ่จัากการ่ร่่วมกนัแก้ปัญ่ห้า. (I)

• ปร่ากฏิห้ลักฐานว่ามีแนวทางอย่างเป็นร่ะบบและมีปร่ะสีิทธีิผลที�ต่อบคีำถามพ่�นฐานข้องห้ัวข้้อ. (A)
• มีการ่นำแนวทางไปถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิ ถึงแม้ว่าบางพ่�นที�ห้ร่่อบางห้น่วยงานเพิ�งอย่่ในข้ั�นเร่ิ�มต่้นข้อง
  การ่ถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิ. (D)
• ปร่ากฏิห้ลักฐานว่าเร่ิ�มมีแนวทางอย่างเป็นร่ะบบในการ่ปร่ะเมินและปร่ับปรุ่งกร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่. (L)
• เริ่�มมแีนวทางที�สีอด่คีล้องไปในแนวทางเดี่ยวกนักบัคีวามต้่องการ่พ่�นฐานข้ององค์ีกร่ ต่ามที�ร่ะบไุว้ในโคีร่งร่า่งองคีก์ร่ 
  และในห้ัวข้้อกร่ะบวนการ่อ่�น ๆ. (I)

• ปร่ากฏิห้ลักฐานว่ามีแนวทางอย่างเป็นร่ะบบและมีปร่ะสีิทธีิผลที�ต่อบคีำถามโด่ยร่วมข้องห้ัวข้้อ. (A) 
• มีการ่นำแนวทางไปถ่ายทอด่สี่ก่าร่ปฏิบิตั่เิป็นอย่างด่ ีถงึแม้ว่าอาจัแต่กต่่างกนัในบางพ่�นที�ห้ร่่อบางห้น่วยงาน. (D)
• มีกร่ะบวนการ่ปร่ะเมินและปรั่บปรุ่งอย่างเป็นร่ะบบโด่ยใช่้ข้้อม่ลจัริ่ง และแสีด่งต่ัวอย่างข้องการ่ใช่้วิธีีปฏิบิัต่ิ
ที�      เปน็เลศิ ต่วัอยา่งนวตั่กร่ร่ม ห้ร่อ่การ่แบง่ปนัการ่เปลี�ยนแปลงที�ด่ขี้ึ�น เพ่�อการ่ปร่บัปร่งุปร่ะสีทิธีภิาพ
และ    ปร่ะสีิทธีิผลข้องกร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่. (L)
• มีแนวทางที�สีอด่คีล้องไปในแนวทางเด่ียวกันกับคีวามต่้องการ่โด่ยร่วมข้ององคี์กร่ ต่ามที�ร่ะบุไว้ในโคีร่งร่่าง 
  องคี์กร่และในห้ัวข้้อกร่ะบวนการ่อ่�น ๆ. (I)

• ปร่ากฏิห้ลักฐานว่ามีแนวทางอย่างเป็นร่ะบบและมีปร่ะสีิทธีิผลที�ต่อบคีำถามย่อยข้องห้ัวข้้อ. (A)
• มีการ่นำแนวทางไปถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิเป็นอย่างด่ีโด่ยไม่มีคีวามแต่กต่่างอย่างมีนัยสีำคีัญ่. (D)
• มีกร่ะบวนการ่ปร่ะเมินและปร่ับปรุ่งอย่างเป็นร่ะบบโด่ยใช่้ข้้อม่ลจัร่ิง การ่ปร่ะยุกต่์ใช่้วิธีีปฏิิบัต่ิที�เป็นเลิศ 
  การ่จััด่การ่นวัต่กร่ร่ม และการ่แบ่งปันการ่เปลี�ยนแปลงที�ด่ีข้ึ�น เป็นเคีร่่�องม่อที�สีำคีัญ่เพ่�อการ่ปร่ับปรุ่ง  
ปร่ะสีิทธีิภาพและปร่ะสีิทธีิผลข้ององคี์กร่. (L)
• มีแนวทางที�บ่ร่ณาการ่กับคีวามต่้องการ่ข้ององคี์กร่ในปัจัจัุบันและอนาคีต่ ต่ามที�ร่ะบุไว้ในโคีร่งร่่างองคี์กร่
  และในห้ัวข้้อกร่ะบวนการ่อ่�น ๆ. (I)

• ปร่ากฏิห้ลกัฐานว่ามแีนวทางอย่างเป็นร่ะบบและมีปร่ะสีทิธีผิลที�ต่อบคีำถามย่อยข้องห้ัวข้้ออย่างคีร่บถ้วน. (A)
• มีการ่นำแนวทางไปถ่ายทอด่สี่่การ่ปฏิิบัต่ิอย่างทั�วถึงโด่ยไม่มีจัุด่อ่อนห้ร่่อคีวามแต่กต่่างอย่างมีนัยสีำคีัญ่ใน
  พ่�นที�ห้ร่่อห้น่วยงานใด่ ๆ. (D)
• มีกร่ะบวนการ่ปร่ะเมินและปร่ับปรุ่งอย่างเป็นร่ะบบโด่ยใช่้ข้้อม่ลจัร่ิง และการ่พัฒนาวิธีีปฏิิบัต่ิที�เป็นเลิศ 
  นวัต่กร่ร่มที�สีัมฤทธิี�ผล และการ่แบ่งปันการ่เปลี�ยนแปลงที�ด่ีข้ึ�น เป็นเคีร่่�องม่อที�สีำคีัญ่ในร่ะด่ับองคี์กร่ 
  เพ่�อการ่ปร่ับปรุ่งปร่ะสีิทธิีภาพและปร่ะสิีทธิีผล. (L)
• มีแนวทางที�บ่ร่ณาการ่กับคีวามต่้องการ่ข้ององคี์กร่ในปัจัจุับันและอนาคีต่เป็นอย่างดี่ ต่ามที�ร่ะบุไว้ใน 
  โคีร่งร่่างองคี์กร่และในห้ัวข้้อกร่ะบวนการ่อ่�น ๆ. (I)
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Results Scoring Guidelines

(For Use with Category 7)

ProcessScore

• There are no organizational PERFORMANCE RESULTS, or the RESULTS reported are poor. (Le)
• TREND data either are not reported or show mainly adverse TRENDS. (T)
• Comparative information is not reported. (C)
• RESULTS are not reported for any areas of importance to the accomplishment of your 
  organization’s MISSION. (I)

• A few organizational PERFORMANCE RESULTS are reported, responsive to the BASIC REQUIREMENTS 
  of the item, and early good PERFORMANCE LEVELS are evident. (Le)
• Some TREND data are reported, with some adverse TRENDS evident. (T)
• Little or no comparative information is reported. (C)
• RESULTS are reported for a few areas of importance to the accomplishment of your 
  organization’s MISSION. (I)

• Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the BASIC REQUIREMENTS 
  of the item. (Le)
• Some TREND data are reported, and most of the TRENDS presented are beneficial. (T)
• Early stages of obtaining comparative information are evident. (C)
• RESULTS are reported for many areas of importance to the accomplishment of your organization’s  
  MISSION. (I)

• Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the OVERALL 
  QUESTIONS in the item. (Le)
• Beneficial TRENDS are evident in areas of importance to the accomplishment of your 
  organization’s MISSION. (T)
• Some current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against relevant comparisons and/
  or BENCHMARKS and show areas of good relative PERFORMANCE. (C)
• Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market, and 
  PROCESS requirements. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to MULTIPLE QUESTIONS in the item, is evident. (A)
• The APPROACH is well DEPLOYED, with no significant gaps. (D)
• Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING, including 
  INNOVATION, are KEY management tools; there is clear evidence of refinement as a result of 
  organizational-level ANALYSIS and sharing. (L)
• The APPROACH is INTEGRATED with your current and future organizational needs as identified 
  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)

• An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, fully responsive to the MULTIPLE REQUIREMENTS in the item, 
  is evident. (A)
• The APPROACH is fully DEPLOYED without significant weaknesses or gaps in any areas or work units. (D)
• Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organizational LEARNING through  
  INNOVATION are KEY organization-wide tools; refinement and INNOVATION, backed by ANALYSIS and 
  sharing, are evident throughout the organization. (L)
• The APPROACH is well INTEGRATED with your current and future organizational needs as identified 
  in response to the Organizational Profile and other process items. (I)
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90%, 95% 
or 100%



TQA Criteria for Performance 
Excellence Framework 2024-2025 161

แนวที่างการให้คะแนนผลัลััพธี์

(Results Scoring Guidelines) (หัมวัด 7)

กระบวนการคะแนน

0%
ห้ร่่อ
5%

10%, 15%, 
20%, ห้ร่่อ

25%

30%, 35%, 
40%, ห้ร่อ่

45%

50%, 55%, 
60%, ห้ร่อ่

 65%

70%, 75%,
80% ห้ร่่อ

85%

90%, 95% 
ห้ร่่อ 100%

• ไม่มีการ่ร่ายงานผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ ห้ร่่อมีผลลัพธี์ที�ไม่ด่ีในห้ัวข้้อที�ร่ายงาน. (Le)
• ไม่แสีด่งแนวโน้มข้องข้้อม่ล ห้ร่่อแสีด่งแนวโน้มเช่ิงลบเป็นสี่วนให้ญ่่. (T)
• ไม่มีการ่ร่ายงานสีาร่สีนเทศเช่ิงเปร่ียบเทียบ. (C)
• ไม่มีการ่ร่ายงานผลลัพธี์ในเร่่�องที�มีคีวามสีำคีัญ่ต่่อการ่บร่ร่ลุพันธีกิจัข้ององคี์กร่. (I)

• มีการ่ร่ายงานผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่เพียงบางเร่่�องที�ต่อบคีำถามพ่�นฐานข้องห้ัวข้้อ และมีร่ะด่ับ
  ผลการ่ด่ำเนินการ่ที�เร่ิ�มด่ี. (Le)
• มีการ่ร่ายงานแนวโน้มข้องข้้อม่ลในบางเร่่�อง โด่ยบางเร่่�องแสีด่งแนวโน้มเช่ิงลบ. (T)
• แทบไม่มีการ่ร่ายงานสีาร่สีนเทศเช่ิงเปร่ียบเทียบ. (C)
• มีการ่ร่ายงานผลลัพธี์เพียงบางเร่่�องที�มีคีวามสีำคีัญ่ต่่อการ่บร่ร่ลุพันธีกิจัข้ององคี์กร่. (I)

• มีการ่ร่ายงานร่ะด่ับผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ี ต่อบคีำถามพ่�นฐานข้องห้ัวข้้อ. (Le)
• มีการ่ร่ายงานแนวโน้มข้องข้้อม่ลบางเร่่�อง และข้้อม่ลสี่วนให้ญ่่ที�แสีด่งนั�นมีแนวโน้มที�ด่ี. (T)
• เร่ิ�มมีการ่แสีด่งสีาร่สีนเทศเช่ิงเปร่ียบเทียบ. (C)
• มีการ่ร่ายงานผลลัพธี์ห้ลายเร่่�องที�มีคีวามสีำคีัญ่ต่่อการ่บร่ร่ลุพันธีกิจัข้ององคี์กร่. (I)

• มีการ่ร่ายงานร่ะด่ับผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ี ต่อบคีำถามโด่ยร่วมข้องห้ัวข้้อ. (Le)
• แสีด่งถึงแนวโน้มที�ด่ีในเร่่�องที�มีคีวามสีำคีัญ่ต่่อการ่บร่ร่ลุพันธีกิจัข้ององคี์กร่. (T)
• ผลการ่ด่ำเนินการ่ในปัจัจัุบันบางเร่่�องด่ีกว่าคี่่เทียบ และ/ห้ร่่อร่ะด่ับเทียบเคีียงที�เห้มาะสีม. (C)
• มีการ่ร่ายงานผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ที�คีร่อบคีลุมคีวามต่้องการ่ข้องล่กคี้าที�สีำคีัญ่สี่วนให้ญ่่ 
  คีวามต่้องการ่ข้องต่ลาด่ที�สีำคีัญ่สี่วนให้ญ่่ และคีำถามข้องกร่ะบวนการ่ที�สีำคีัญ่สี่วนให้ญ่่. (I)

• มีการ่ร่ายงานร่ะด่ับผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีถึงด่ีเลิศ ต่อบคีำถามย่อยข้องห้ัวข้้อ. (Le)
• มีแนวโน้มที�ด่ีอย่างต่่อเน่�องในเร่่�องที�สีำคีัญ่สี่วนให้ญ่่ซึ่ึ�งจัะทำให้้บร่ร่ลุพันธีกิจัข้ององคี์กร่. (T)
• มีแนวโน้มและร่ะด่บัผลการ่ด่ำเนนิการ่ในปัจัจับุนัห้ลายเร่่�องถงึส่ีวนให้ญ่่ ด่กีว่าคี่เ่ทยีบ และ/ห้ร่่อร่ะด่ับเทียบเคีียง 
  และมีผลการ่ด่ำเนินการ่ที�แสีด่งถึงคีวามเป็นผ่้นำในร่ะด่ับด่ีมาก. (C)
• มีการ่ร่ายงานผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององคี์กร่ที�คีร่อบคีลุมคีวามต่้องการ่ข้องล่กคี้าที�สีำคีัญ่สี่วนให้ญ่่
  คีวามต่้องการ่ข้องต่ลาด่ที�สีำคีัญ่สี่วนให้ญ่่ และคีำถามข้องกร่ะบวนการ่และแผนปฏิิบัต่ิการ่สี่วนให้ญ่่. (I)

• มีการ่ร่ายงานร่ะด่ับผลการ่ด่ำเนินการ่ที�ด่ีเลิศ ต่อบคีำถามข้องห้ัวข้้ออย่างคีร่บถ้วน. (Le)
• มีแนวโน้มที�ด่ีอย่างต่่อเน่�องในเร่่�องที�สีำคีัญ่ทุกเร่่�องซึ่ึ�งจัะทำให้้บร่ร่ลุพันธีกิจัข้ององคี์กร่. (T)
• แสีด่งถึงคีวามเป็นผ่้นำทั�งในธีุร่กิจัและเป็นผ่้นำสีำห้ร่ับการ่เทียบเคีียงในห้ลายด่้าน. (C)
• มกีาร่ร่ายงานผลการ่ด่ำเนินการ่และการ่คีาด่การ่ณ์ผลการ่ด่ำเนินการ่ข้ององค์ีกร่ที�คีร่อบคีลมุคีวามต้่องการ่ข้อง
   ลก่คีา้ที�สีำคีญั่สีว่นให้ญ่ ่คีวามต่อ้งการ่ข้องต่ลาด่ที�สีำคีญั่สีว่นให้ญ่ ่และคีำถามข้องกร่ะบวนการ่และแผนฏิบัิต่ิ  
การ่สี่วนให้ญ่่. (I)
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กระบวนการตรวจประเมินแลัะอนุมัติรางวัลั

รบัสมคัุร

พธิ์มีอื้บรางวัลั

ติรวัจัสอื้บคุุณสมบัติิ 
ติรวัจัสอื้บคุวัามคุรบถ้วันสมบร้ณ์ขีอื้งเอื้กสาร

	ติรวัจัป้ระเมินขีั�นที�	1	Independent	Review	
ติรวัจัป้ระเมินขีั�นที�	2	Consensus	Review

พิจัารณากลั�นกรอื้งและเสนอื้ช้�อื้อื้งคุ์กร
เพ้�อื้รับรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ	(TQA)

พิจัารณากลั�นกรอื้งและเสนอื้ช้�อื้อื้งคุ์กร
เพ้�อื้รับรางวััลการบริห่ารสคุ้่วัามเป้็นเลิศึ	(TQC+ และ	TQC)

	อื้นุมัติิรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ	(TQA)
รางวััลการบริห่ารส้่คุวัามเป้็นเลิศึ	(TQC+	และ	TQC)

ติรวัจัป้ระเมินขีั�นท�ี�	3
Site	Visit	Review

ติรวัจัป้ระเมินขีั�นท�ี�	3
Site	Visit	Review

ไม่ใช่ใช่

ไม่ใช่

ใช่

ใช่ ใช่

ใช่

ไม่ใช่

ไม่ใช่

ไม่ใช่

อื้งคุ์กรรับรายงานป้้อื้นกลับ
Feedback	Report

อื้งคุ์กรรับรายงานป้้อื้นกลับ
Feedback	Report

อื้งคุ์กรรับรายงานป้้อื้นกลับ
Feedback	Report

>	550	คุะแนน

พิจัารณาคุุณสมบัติิติามคุุณลักษณะ
ขีอื้งอื้งคุ์กรระดับ	World	Class	และคุุณคุ่า

ขีอื้งการได้รับรางวััล

>	650	คุะแนน >	350	คุะแนน

>	330	คุะแนน
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ความสัำาเร็จของรางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ

 ต่ลอด่ร่ะยะเวลาที�ผ่านมา คีวามสีำเร่็จัข้องร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิเกิด่จัากคีวามร่่วมม่อร่่วมใจัข้อง

ห้น่วยงาน และกลุ่มบุคีคีลต่่าง ๆ  ทั�งภาคีรั่ฐและเอกช่น ซึึ่�งให้้คีวามสีำคัีญ่กบัการ่นำเกณฑ์์ร่างวัลคีณุภาพแห่้งช่าต่

นี�ไปใช้่เป็นกลไกขั้บเคีล่�อนขี้ด่คีวามสีามาร่ถในการ่แข่้งขั้นข้องปร่ะเทศไทย. การ่สีนับสีนุนเห้ล่านี�มี 

ในห้ลากห้ลายร่่ปแบบ ต่ั�งแต่่การ่ให้้งบปร่ะมาณสีนับสีนุนอย่างต่่อเน่�อง การ่ถ่ายทอด่และแบ่งปัน

ปร่ะสีบการ่ณ์คีวามสีำเร็่จั การ่อาสีาสีมัคีร่ และการ่ให้้คีวามร่่วมม่อในร่่ปแบบต่่าง ๆ เป็นสี่วนสีำคีัญ่ 

ที�ทำให้้ร่างวัลคีณุภาพแห่้งช่าติ่คีงคีวามเป็นร่างวัลเกียร่ติ่ยศสีง่สุีด่ข้องปร่ะเทศไทย. บทบาทและคีวามร่่วมมอ่

ข้องห้น่วยงาน และกลุ่มบุคีคีลที�เกี�ยวข้้อง มีด่ังนี�

กระที่รวงอุตสัาหกรรม

 กร่ะทร่วงอุต่สีาห้กร่ร่มให้ค้ีวามสีำคัีญ่กบัร่างวัลคีณุภาพแห่้งช่าติ่ในฐานะที�เป็นเคีร่่�องมอ่ที�ช่ว่ยยกร่ะดั่บ

มาต่ร่ฐานการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่องคี์กร่ข้องไทยให้้มีวิธีีปฏิิบัต่ิและผลการ่ด่ำเนินการ่ที�น่าเช่่�อถ่อ เป็นที�ยอมร่ับ

ในร่ะด่ับโลก. ด่ังนั�น ต่ั�งแต่่ปี พ.ศ. 2545 เป็นต่้นมา กร่ะทร่วงอุต่สีาห้กร่ร่มได้่จััด่สีร่ร่งบปร่ะมาณ 

ผ่านสีถาบันเพิ�มผลิต่แห่้งช่าติ่เพ่�อสีนับสีนุนและติ่ด่ต่ามคีวามสีำเร็่จัข้องโคีร่งการ่นี�อย่างต่่อเน่�อง และ 

มีบทบาทสีำคีัญ่ในการ่ช่่วยให้้ร่างวัลนี�เป็นที�ยอมร่ับข้องภาคีร่ัฐและเอกช่นจัวบจันทุกวันนี�. 

คณ์ะกรรมการรางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ (TQA National Committee)

 คีณะกร่ร่มการ่ร่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ ซึึ่�งเป็นผ้่ทร่งคุีณวุฒิจัากภาคีรั่ฐและเอกช่น เป็นที�ยอมรั่บ 

ในร่ะด่ับปร่ะเทศและได่้ร่ับการ่แต่่งต่ั�งโด่ย ฯพณฯ นายกร่ัฐมนต่ร่ี โด่ยมีบทบาทห้น้าที� ด่ังนี�

 • กำห้นด่นโยบายและกำกับด่่แลการ่ด่ำเนินโคีร่งการ่ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ.

 • พิจัาร่ณาอนุมัต่ิเกณฑ์์การ่สีมัคีร่ เกณฑ์์การ่ต่ัด่สีินร่างวัล เกณฑ์์คีะแนนกร่ะบวนการ่ต่ร่วจัปร่ะเมิน  

   และเกณฑ์์การ่มอบร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ.

 • พิจัาร่ณาอนุมัต่ิร่ายช่่�อองคี์กร่ที�ผ่านเกณฑ์์การ่มองร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ.

 • แต่่งต่ั�งและกำกับด่แ่ลการ่ปฏิบิตั่งิานข้องคีณะอนุกร่ร่มการ่ ผ่ต้่ร่วจัปร่ะเมนิร่างวลัคีณุภาพแห่้งช่าต่ ิ

   ห้ร่่อคีณะทำงาน.

 โด่ยมีคีณะอนุกร่ร่มการ่ 2 คีณะ เป็นผ่้ทร่งคีุณวุฒิจัากภาคีร่ัฐและเอกช่น มีคีวามเช่ี�ยวช่าญ่เป็นพิเศษ์ 

ทำห้น้าที�พัฒนางานด่้านต่่าง ๆ ได่้แก่
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1)	คุณะอื้นุกรรมการด้านเทคุนิคุรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ	

 โด่ยมีบทบาทห้น้าที� ด่ังนี�

 • กลั�นกร่อง และเสีนอข้้อคีิด่เห้็นในด่้านเทคีนิคีที�เกี�ยวข้้องกับกร่ะบวนการ่ต่ร่วจัปร่ะเมิน. 

 • เสีนอแนวทางการ่พัฒนาเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ.

 • เสีนอร่ายช่่�อผ่้ต่ร่วจัปร่ะเมินร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ.

 • พิจัาร่ณาร่ายช่่�อองคี์กร่ที�ผ่านเกณฑ์์การ่ร่ับร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ.

2)	คุณะอื้นุกรรมการด้านการส่งเสริมและสนับสนุนรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ	

 โด่ยมีบทบาทห้น้าที� ด่ังนี�

 • กลั�นกร่อง และเสีนอข้้อคีิด่เห้็นในด่้านการ่เผยแพร่่ ปร่ะช่าสีัมพันธี์ สีร่้างการ่ร่ับร่่้ต่่อสีาธีาร่ณะ. 

 • กร่ะตุ่้นให้้องคี์กร่นำเกณฑ์์ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิไปใช่้.

ผู้ตรวจประเมินรางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ (TQA Assessors)

 ผ่ต้่ร่วจัปร่ะเมนิร่างวลัคีณุภาพแห้ง่ช่าต่ ิเปน็ผ่ท้ร่งคีณุวฒุจิัากภาคีร่ฐัและเอกช่นซึ่ึ�งอาสีาสีมคัีร่ทำห้นา้ที�

ผ่้ต่ร่วจัปร่ะเมินโด่ยไม่ได่้ร่ับคี่าต่อบแทน. ผ่้ต่ร่วจัปร่ะเมินมีบทบาทสีำคีัญ่ในการ่ต่ร่วจัปร่ะเมินและจััด่ทำ

ร่ายงานปอ้นกลบั (Feedback Report) ให้แ้กอ่งคีก์ร่ผ่ส้ีมคัีร่ข้อร่บัร่างวลั ร่วมถงึการ่นำเสีนอร่ายช่่�อองคีก์ร่

ที�ผา่นเกณฑ์ก์าร่รั่บร่างวัลคีณุภาพแห้ง่ช่าต่ติ่อ่สีำนกังานร่างวัลคีณุภาพแห้ง่ช่าต่ ิเพ่�อนำเสีนอต่อ่ที�ปร่ะช่มุ

คีณะอนุกร่ร่มการ่ด่้านเทคีนิคี และเสีนอข้ออนุมัต่ิจัากคีณะกร่ร่มการ่ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ. ในแต่่ละปี 

สีำนักงานร่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ด่ำเนินการ่สีร่ร่ห้าและคัีด่เลอ่กผ่มี้คีณุสีมบัต่ทิี�เห้มาะสีม ผา่นกร่ะบวนการ่

คีดั่เลอ่กและฝึึกอบร่มที�เข้้มข้้น เพ่�อให้้ได้่ผ้่ต่ร่วจัปร่ะเมนิที�พร้่อมในด้่านคุีณสีมบัติ่ คีณุธีร่ร่ม และจัร่ยิธีร่ร่ม. 

นอกจัากนี� ผ่้ต่ร่วจัปร่ะเมินทุกคีนยังต่้องเข้้าร่ับการ่ฝึึกอบร่มปร่ะจัำปี เพ่�อสีร่้างคีวามร่่้คีวามเข้้าใจัให้้ทัน

ต่อ่การ่เปลี�ยนแปลงต่า่ง ๆ  ภายใต้่เกณฑ์ร์่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่. ผ่ท้ี�ผา่นการ่ฝึกึอบร่มจัะข้ึ�นทะเบียนเป็น

ผ่ต้่ร่วจัปร่ะเมนิปร่ะจัำปีเพ่�อทำห้นา้ที�ในปีนั�น ๆ . นอกจัากทำห้นา้ที�ในการ่ต่ร่วจัปร่ะเมนิแล้ว ผ่ต้่ร่วจัปร่ะเมนิ

ยงัมีบทบาทสีำคัีญ่ในการ่เผยแพร่แ่ละสีร้่างคีวามร่่ค้ีวามเข้า้ใจัในร่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ให้แ้ก่ ห้นว่ยงาน 

สีมาคีม และชุ่มช่นทางวิช่าช่ีพต่่าง ๆ.

สัำานักงานรางวัลัคุณ์ภาพแห่งชาติ (Office of Thailand Quality Award: OTQA)

 สีำนักงานร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ ภายใต่้การ่กำกับด่่แลข้องคีณะกร่ร่มการ่ร่างวัลคีุณภาพแห้่งช่าต่ิ 

โด่ยมผี่อ้ำนวยการ่สีถาบนัเพิ�มผลผลติ่แห้ง่ช่าต่เิปน็ผ่รั้่บมอบอำนาจั นำนโยบายไปบร่หิ้าร่จััด่การ่ ทำห้น้าที�

เป็นห้น่วยงานห้ลักในการ่ปร่ะสีานคีวามร่่วมม่อกับห้น่วยงานต่่าง ๆ ทั�งภาคีร่ัฐและเอกช่น เพ่�อเผยแพร่่ 

สีนบัสีนุน และผลักด่นัให้้องค์ีกร่ต่่าง ๆ  ในทุกภาคีส่ีวนนำเกณฑ์์ร่างวัลคุีณภาพแห่้งช่าติ่ไปพัฒนาขี้ด่คีวามสีามาร่ถ

ด่้านการ่บร่ิห้าร่จััด่การ่เพ่�อเป็นองคี์กร่ที�มีวิธีีปฏิิบัต่ิและผลการ่ด่ำเนินการ่ในร่ะด่ับมาต่ร่ฐานโลก ซึ่ึ�งเม่�อมี

การ่ข้ยายการ่ด่ำเนินงานไปอย่างกว้างข้วาง ย่อมจัะสี่งผลต่่อการ่พัฒนาข้ีด่คีวามสีามาร่ถในการ่แข้่งข้ัน

ข้องปร่ะเทศให้้สีามาร่ถแข้่งข้ันในต่ลาด่การ่คี้าโลกได่้.
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