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โครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award - TQA)
ขอแสดงความขอบคุณต่อ Baldrige National Quality Program
ที่อนุญาตให้นำาหนังสือ 2009-2010 Criteria for Performance Excellence
มาแปลเป็นเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ประจำาปี 2553-2554

	 TQA	 สร้างโอกาสการพัฒนา	 และปรับปรุงตนเอง	 มุ่งสู่ความเป็นเลิศอย่างยั่งยืน	 ด้วย

กระบวนการประเมินตนเอง	 รวมถึงการรับ	 Feedback	 Report	 เพื่อมาปรับปรุงกระบวนการทำางาน

ภายในอย่างเป็นระบบ

ผู้บริหารในเครือ บริษัท ปตท. จำากัด (มหาชน)

	 TQA	เป็นกรอบแนวคิดด้านการบริหารจัดการ	ซึ่งครอบคลุมทุกส่วนขององค์กร

                             ผู้บริหารโรงพยาบาลสงขลานครินทร์

	 “TQA	จะช่วยร้อยเรียงกระบวนการไปสู่ลูกค้าในทิศทางเดียวกัน	มีการหล่อหลอมเกิด	Cross	

Functional	ซึง่เปน็หวัใจของ	Daily	Management”	“Cross	Functional	นีเ้องทีเ่ปน็ตวัสรา้งนวตักรรม

และต่อสู้กับคู่แข่งได้	ซึ่งส่งผลต่อผลลัพธ์ขององค์กร”

                               ผู้บริหารในเครือซีพี
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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์ : 
	 ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล	 เคียงข้าง

ด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่ส่องประกายระยิบระยับ	อยู่ในกรอบรูป

ช่องหน้าต่างทรงไทย 

ความหมาย : 
 รางวัลคุณภาพแห่งชาติเป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ที่พึงปรารถนาของทุกหน่วยงาน	 เพราะเป็นเครื่องหมายแห่ง

ความเปน็เลศิในการบรหิารจดัการทกุดา้น	ตลอดจนผลประกอบ

การที่ดี	เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ :
 ดาวÄกษ์	สือ่ใหเ้หน็ถงึจดุสงูสดุแหง่ความสำาเรจ็	ความ

รุ่งโรจน์	 และการเป็นที่ยอมรับทั่วไป	 อันเป็นสิ่งพึงปรารถนา

ของทุกองค์กร

 ช่อ¿้าสีทอง	 สื่อให้เห็นถึงความเป็นเลิศและความ

มุ่งมั่นที่จะพัฒนามาตรฐานคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

 ช่องหน้าต่างทรงäทย	 สื่อถึงวิสัยทัศน์	 การมอง

การณ์ไกลสู่ความสำาเร็จ
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	 รางวลัคณุภาพแหง่ชาต	ิ(Thailand	Quality	Award	-	TQA)	เริม่ตน้ตัง้แตม่กีารลงนามในบนัทกึความ

เขา้ใจระหวา่งสถาบนัเพิม่ผลผลติแหง่ชาตแิละสำานกังานพฒันาวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยแีหง่ชาต	ิเมือ่วนัที	่

5	กันยายน	2539	เพื่อศึกษาแนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพแห่งชาติขึ้นในประเทศไทย	และด้วยตระหนัก

ถงึความสำาคญัของรางวลันี	้สำานกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาตจิงึไดบ้รรจรุางวลั

คณุภาพแหง่ชาตไิวใ้นแผนยทุธศาสตรก์ารเพิม่ผลผลติของประเทศ	ซึง่เปน็สว่นหนึง่ของแผนพฒันาเศรษฐกจิ	

และสังคมแห่งชาติ	ฉบับที	่9	โดยมีสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเป็นหน่วยงานหลักในการประสานความร่วม

มือกบัหนว่ยงานตา่งๆ	ทัง้ภาครฐัและเอกชน	เพื่อเผยแพร	่สนบัสนุน	และผลักดนัใหอ้งคก์รตา่งๆ	ทัง้ภาคการ

ผลติและการบรกิารนำาเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาตไิปพฒันาขดีความสามารถดา้นการบรหิารจดัการ	องคก์ร

ที่มีวิธีปฏิบัติและผลการดำาเนินการในระดับมาตรฐานโลกจะได้รับการประกาศเกียรติคุณด้วยรางวัลคุณภาพ

แหง่ชาต	ิและองคก์รทีไ่ดร้บัรางวลัจะนำาเสนอวธิปีฏบิตัทิีน่ำาองคก์รของตนไปสูค่วามสำาเรจ็	เพือ่เปน็แบบอยา่ง

ให้องค์กรอื่นๆ	นำาไปประยุกต์	เพื่อให้ประสบผลสำาเร็จเช่นเดียวกัน	ซึ่งเมื่อมีการขยายการดำาเนินการไปอย่าง

กวา้งขวาง	ยอ่มจะสง่ผลตอ่การพฒันาขดีความสามารถในการแขง่ขนัของประเทศ	ใหส้ามารถแขง่ขนัในตลาด

การค้าโลกได้	

	 รางวัลคุณภาพแห่งชาต	ิถือเป็นรางวัลระดับโลก	(World	Class)	เนื่องจากมีพื้นฐานทางด้านเทคนิค

และกระบวนการการตัดสินรางวัลเช่นเดียวกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา	 หรือ	 The	

Malcolm	Baldrige	National	Quality	Award	(MBNQA)	ซึง่เป็นต้นแบบรางวลัคุณภาพแหง่ชาติที่ประเทศ

ต่างๆ	หลายประเทศทั่วโลกนำาไปประยุกต	์ เช่น	สหภาพยุโรป	ญี่ปุ่น	ออสเตรเลีย	สิงคโปร์	และฟิลิปปินส์	

เป็นต้น

วิสัยทัÈน์และวัต¶ุประสงค์

วิสัยทัÈน์ :
	 “รางวลัคณุภาพแหง่ชาตเิปน็รางวลัอนัทรงเกยีรตซิึง่ไดร้บัการยอมรบัอยา่งกวา้งขวาง	เปน็เครือ่งหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร	ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก”

วัต¶ุประสงค์ :
1.		สนับสนุนการนำาแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรุงความสามารถในการแข่งขัน

2.		ประกาศเกียรติคุณให้กับองค์กรที่ประสบผลสำาเร็จในระดับมาตรฐานโลก

3.		กระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

4.		แสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งมั่นในการยกระดับมาตรฐานความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ

ความเป็นมาของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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ประโยชน์ต่อองค์กร
 

	 องคก์รภาครฐั	ภาคเอกชน	ทกุประเภท	ทกุขนาด	ทีน่ำาเกณฑเ์พือ่การดำาเนนิการทีเ่ปน็เลศิ	ซึง่เปน็กรอบ

การประเมินคุณภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน	จะได้รับประโยชน์

ในทกุขัน้ตอน	เริม่จากการตรวจประเมนิตนเอง	ผูบ้รหิารจะทราบถงึสภาพทีแ่ทจ้รงิวา่ระบบการบรหิารจดัการ

ของตนยังขาดตกบกพร่องในเรื่องใด	จึงสามารถกำาหนดวิธีการและเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดทำาแผนปฏิบัติ

การ	 และเมื่อองค์กรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเป้าหมายที่วางไว้	 มีความพร้อม	 และตัดสินใจสมัครรับรางวัล	

องค์กรจะได้รับการตรวจประเมินด้วยกระบวนการที่มีประสิทธิผล	 โดยผู้ทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขา

อาชีพที่ได้รับการฝึกอบรมเพื่อเป็นผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ	 และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์รับรางวัลหรือไม่

ก็ตาม	 องค์กรจะได้รับรายงานป้อนกลับซึ่งระบุจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง	 ซึ่งนับเป็นประโยชน์ต่อการนำา

ไปวางแผนปรับปรุงองค์กรให้สมบูรณ์มากขึ้นต่อไป	

	 องคก์รทีไ่ดร้บัรางวลัจะเปน็ทีย่อมรบัจากองคก์รตา่งๆ	ทัง้ภายในประเทศและตา่งประเทศ	และมสีทิธิ์

ใช้ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต	ิ 	 ซึ่งสื่อถึงความเป็นเลิศในระบบการบริหารจัดการในการโฆษณา

ประชาสัมพันธ์องค์กร	 รวมทั้งมีโอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขันของ

ประเทศ	โดยการนำาเสนอวธิปีฏบิตัทิีน่ำาไปสูค่วามสำาเรจ็และเปดิโอกาสใหม้กีารเขา้เยีย่มชมสถานประกอบการ	

เพื่อเป็นแบบอย่างให้กับองค์กรอื่นๆ	นำาไปประยุกต์	เพื่อให้ประสบผลสำาเร็จเช่นเดียวกัน	
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ผังการบริหารงาน

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

คณะอนุกรรมการการด้านเทคนิค
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

คณะผู้ตรวจประเมิน

คณะอนุกรรมการด้านส่งเสริม
และสนับสนุนรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

•	กำาหนดนโยบายและแนวทางการดำาเนินงาน
•	อนุมัติรางวัล
•	พิจารณาอนุมัติเกณฑ์และกระบวนการตัดสินรางวัล
•	แต่งตั้งผู้ตรวจประเมิน

•	ตรวจประเมินองค์กร
•	เสนอรายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์รับรางวัล
•	จัดทำารายงานป้อนกลับ

•	สร้างการรับรู้ต่อสาธารณะ
•	ให้ความรู้และกระตุ้นให้องค์กรนำาเกณฑ์ไปใช้
•	จัดงานเผยแพร่ประชาสัมพันธ์
•	หางบประมาณสนับสนุน

•	บริหารสำานักงาน
•	เลขานุการคณะอนุกรรมการ	และ
	 คณะทำางานต่างๆ

•	จัดทำาและทบทวนเกณฑ์และกระบวนการตัดสินรางวัล
•	จัดทำาและทบทวนหลักสูตรการฝึกอบรมผู้ตรวจประเมิน
•	กำาหนดคุณสมบัติผู้ตรวจประเมิน
•	อนุมัติหลักสูตรฝึกอบรมผู้ตรวจประเมิน
•	สรรหา	คัดเลือก	และเสนอรายชื่อผู้ตรวจประเมิน
•	พิจารณารายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์รับรางวัล
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ความสำาเร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
	 ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา	 ความสำาเร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติเกิดจากความร่วมมือร่วมใจของ

หน่วยงาน	 และกลุ่มบุคคลต่างๆ	 ทั้งภาครัฐและเอกชน	 ซึ่งให้ความสำาคัญกับการนำาเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาตินี้ไปใช้เป็นกลไกขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศไทย	การสนับสนุนเหล่านี้มีใน

หลากหลายรูปแบบ	ตั้งแต่การให้งบประมาณสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง	การถ่ายทอดและแบ่งปันประสบการณ์

ความสำาเร็จ	การอาสาสมัคร	และการให้ความร่วมมือในรูปแบบต่างๆ	เป็นส่วนสำาคัญที่ทำาให้รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติคงความเป็นรางวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย	บทบาทและความร่วมมือของหน่วยงาน	และ

กลุ่มบุคคลที่เกี่ยวข้อง	มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม
	 กระทรวงอุตสาหกรรมได้ให้ความสำาคัญกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติในฐานะที่เป็นเครื่องมือที่ช่วย

ยกระดับมาตรฐานการบริหารจัดการองค์กรของไทย	 ให้มีวิธีปฏิบัติและผลการดำาเนินการที่น่าเชื่อถือ	 เป็นที่

ยอมรับในระดับโลก	 ดังนั้น	 ตั้งแต่ปี	 พ.ศ.	 2545	 เป็นต้นมา	 กระทรวงอุตสาหกรรมได้จัดสรรงบประมาณ

เพื่อสนับสนุนและติดตามความสำาเร็จของโครงการนี้อย่างต่อเนื่อง	 และมีบทบาทสำาคัญในการช่วยให้รางวัล

นี้เป็นที่ยอมรับของภาครัฐและเอกชนจวบจนทุกวันนี้	

ส¶าบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (FTPI)
							สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาต	ิเป็นหน่วยงานอิสระภายใต้การกำากับดูแลของกระทรวงอุตสาหกรรม	

โดยมีมูลนิธิเพื่อสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติมารับรองการดำาเนินงาน	 ทำาหน้าที่รณรงค์ส่งเสริมการเพิ่ม

ผลผลิตของประเทศ	 สร้างเครือข่ายความร่วมมือในทุกภาคส่วน	 สร้างความเข้าใจในการนำาเกณฑ์รางวัล

คุณภาพแห่งชาติไปใช้ให้เป็นประโยชน์อันจะส่งผลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กรและ

ของประเทศ

สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (OTQA)
	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 เป็นหน่วยงานภายใต้การกำากับดูแลของคณะกรรมการรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ	 โดยมีผู้อำานวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเป็นผู้รับมอบอำานาจ	 นำานโยบายไปบริหาร

จัดการสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 และติดตามผลการปฏิบัติงาน	 ให้กระบวนการรางวัลคุณภาพแห่ง

ชาติสามารถดำาเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ	 และเป็นที่รู้จักยอมรับอย่างแพร่หลายในทุกภาคส่วนของ

ประเทศ

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA National Committee)

	 	 ทำาหน้าที่กำาหนดนโยบายและแนวทางการดำาเนินงาน	 อนุมัติรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 อนุมัติ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติรวมถึงกระบวนการตัดสินรางวัล	 และแต่งตั้งผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ	โดยมีคณะอนุกรรมการ	2	คณะ	ที่ทำาหน้าที่พัฒนาในด้านต่างๆ	ได้แก่		
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 1) คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Technical Subcommittee) 

	 	 ทำาหน้าท่ีพัฒนาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติและกระบวนการตัดสินรางวัล	 กระบวนการสรรหา	

คัดเลือก	 พัฒนาและเสนอรายชื่อผู้ตรวจประเมิน	 รวมถึงพิจารณากลั่นกรองรายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การ

รับรางวัลเพื่อนำาเสนอคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ			

 2) คณะอนุกรรมการด้านการส่งเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Promotional 

Subcommittee) 

	 	 ทำาหน้าท่ีในการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์สร้างการรับรู้ต่อสาธารณะ	และกระตุ้นให้องค์กรนำาเกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้	รวมถึงการหางบประมาณสนับสนุนการดำาเนินการ

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Assessors)
	 ผู้ตรวจประเมินประกอบด้วยผู้ทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและภาคเอกชนซึ่งอาสาสมัครมาทำาหน้าที่

ผู้ตรวจประเมินโดยไม่ได้รับค่าตอบแทน	 ผู้ตรวจประเมินมีบทบาทสำาคัญในการตรวจประเมิน	 และจัดทำา

รายงานป้อนกลับ	(Feedback	Report)	ให้แก่องค์กรผู้สมัครเข้ารับรางวัล	รวมถึงการนำาเสนอรายชื่อองค์กร

ที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลสู่ที่ประชุมคณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ซึ่งในแต่ละปี

คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติจะทำาการสรรหา	 และคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติที่เหมาะ

สมผ่านกระบวนการคัดเลือกและฝึกอบรมที่เข้มข้น	 เพื่อให้ได้ผู้ตรวจประเมินที่พร้อมในด้านคุณสมบัติและ

คุณธรรมจริยธรรม	 นอกจากนี้ผู้ตรวจประเมินทุกคนยังต้องเข้ารับการฝึกอบรมประจำาปี	 เพื่อสร้างความรู้

ความเข้าใจให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงต่างๆ	ภายใต้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ผู้ที่ผ่านการฝึกอบรมจะขึ้น

ทะเบียนเป็นผู้ตรวจประเมินประจำาปีเพื่อทำาหน้าที่ในปีนั้นๆ	 นอกจากทำาหน้าที่ในการตรวจประเมินแล้ว	 ผู้

ตรวจประเมินยังมีบทบาทสำาคัญในการเผยแพร่และสร้างความรู้ความเข้าใจในรางวัลคุณภาพแห่งชาติให้แก่

หน่วยงาน	สมาคมและชุมชนทางวิชาชีพต่างๆ

องค์กรที่ได้รับรางวัล 
	 องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 มีบทบาทในการแบ่งปันประสบการณ์จากบทเรียนแห่งความ

สำาเร็จขององค์กรและกลยุทธ์ด้านคุณภาพ	 เพื่อเป็นแบบอย่างให้องค์กรอื่นๆ	 ได้เรียนรู้และนำาไปประยุกต์ใช้

ตามความเหมาะสม	กลไกสำาคัญในการแบ่งปันประสบการณ์	คือ	งานสัมมนาผู้รับรางวัล	(Winner	Confer-

ence)	และการสัมมนากรณีศึกษาที่เป็นเลิศ	 (Winner	Best	Practices)	ซึ่งสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่ง

ชาติจัดเป็นประจำาทุกปี	 โดยมุ่งหวังให้องค์กรต่างๆ	 ทั้งภาครัฐและเอกชนได้เก็บเกี่ยวบทเรียนจากองค์กร

ที่ประสบความสำาเร็จทั้งหลาย	 และนำาเอาไปปรับใช้กับองค์กรของตัวเอง	 ตั้งแต่ป	ี พ.ศ.	 2546	 ผู้ได้รับ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(TQA)	และรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ	(TQC)	ทุกรายได้แสดงความมุ่งมั่น

ในบทบาทของการเป็นต้นแบบของการพัฒนาด้วยการนำาเสนอสารสนเทศเกี่ยวกับการดำาเนินการสู่ความ

เป็นเลิศของตนอย่างเปิดเผยจริงใจแก่ผู้เข้าร่วมสัมมนานับพันคนทุกป	ี เป็นส่วนสำาคัญที่ทำาให้องค์กรจำานวน

มากได้ริเริ่มนำาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้เพื่อยกระดับขีดความสามารถขององค์กร	 และนำาไปสู่การ

พัฒนาความสามารถในการแข่งขันของประเทศ
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การขยายผลรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 (Thailand	 Quality	 Award:	 TQA)	 ได้ถูกนำาไปใช้เป็นกรอบการ

พัฒนารางวัลคุณภาพอื่นๆ	ในภาครัฐและเอกชนอย่างแพร่หลาย	เช่น	มาตรฐานโรงพยาบาลและการบริการ

สุขภาพ	(Hospital	Accreditation	หรือ	HA)	การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ	(Public	Sector	

Management	Quality	Award	หรือ	PMQA)	เกณฑ์การประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ	(State	Enterprise	

Performance	 Appraisal	 หรือ	 SEPA)	 หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ได้ถูกพิมพ์และแจกจ่าย

มากกว่า	70,000	เล่ม	มีองค์กรที่สมัครขอรับรางวัลมากกว่า	100	องค์กร	และผู้สนใจที่เข้ารับการฝึกอบรม

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติกว่า	100,000	คน	มีองค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(TQA)	3	องค์กร		

ซึ่งเป็นองค์กรด้านการผลิตทั้งหมด	และมีองค์กรที่ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ	(TQC)	22	องค์กร		

ประกอบด้วย	องค์กรด้านการผลิต	15	องค์กร	(ในที่นี้เป็นองค์กร	SMEs	1	องค์กร)	องค์กรด้านการบริการ	

3	องค์กร	องค์กรด้านการดูแลสุขภาพ	3	องค์กร	และองค์กรด้านการศึกษา	1	องค์กร
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อองค์กรที่เป็นเลิÈ
ข้อกำาหนดต่างๆ	ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติแบ่งออกเป็น	7	หมวดด้วยกัน	คือ	

		 1.	การนำาองค์กร

		 2.	การวางแผนเชิงกลยุทธ์

		 3.	 การมุ่งเน้นลูกค้า

		 4.	การวัด	การวิเคราะห	์และการจัดการความรู้

		 5.	 การมุ่งเน้นบุคลากร

		 6.	การจัดการกระบวนการ

		 7.	ผลลัพธ์

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อองค์กรที่เป็นเลิÈ : มุมมองในเชิงระบบ

4.
การวัด	การวิเคราะห	์และการจัดการความรู้

2.
การวางแผน
เชิงกลยุทธ์

7.
ผลลัพธ์

1.
การนำาองค์กร

3.
การมุ่งเน้น
ลูกค้า

5.
การมุ่งเน้น
บุคลากร

6.
การจัดการ
กระบวนการ

ภาพแสดงความเชื่อมโยงและการบูรณาการของหมวดต่างๆ 
ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่งมีองค์ประกอบดังนี้

โครงร่างองค์กร
สภาพแวดล้อม ความสัมพันธ์ และความท้าทาย
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โครงร่างองค์กร 
	 โครงร่างองค์กร	 กำาหนดบริบทให้กับวิธีการที่องค์กรปฏิบัติ	 สภาพแวดล้อม	 ความสัมพันธ์ที่สำาคัญ
ในการทำางาน	 และความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	 เป็นแนวทางที่กำาหนดกรอบให้กับระบบการ

จัดการผลการดำาเนินการขององค์กร

การปฏิบัติการของระบบ
 การปฏิบัติการของระบบประกอบด้วยเกณฑ์	 6	 หมวดที่อยู่ส่วนกลางของภาพ	 ซึ่งระบุลักษณะของ
การปฏิบัติการและผลลัพธ์ที่องค์กรบรรล	ุ
 
	 การนำาองค์กร	(หมวด	1)	การวางแผนเชิงกลยุทธ์	(หมวด	2)	และการมุ่งเน้นลูกค้า	(หมวด	3)	ประกอบ
กันเป็นกลุ่มการนำาองค์กร	 หมวดต่างๆ	 เหล่านี้ถูกจัดเข้าไว้ด้วยกันเพื่อเน้นความสำาคัญว่าการนำาองค์กรต้อง
มุ่งที่กลยุทธ์และลูกค้า	ผู้นำาระดับสูงต้องกำาหนดทิศทางขององค์กรและแสวงหาโอกาสทางธุรกิจใอนาคต

	 การมุ่งเน้นบุคลากร	 (หมวด	 5)	 การจัดการกระบวนการ	 (หมวด	 6)	 และผลลัพธ์	 (หมวด	 7)	
ประกอบกันเป็นกลุ่มผลลัพธ์	 โดยบุคลากรและกระบวนการที่สำาคัญมีบทบาททำาให้การดำาเนินการสำาเร็จและ
นำาไปสู่ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กร

	 การทำางานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์	 ซึ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์	 ด้านลูกค้า	 ด้านตลาดและ
การเงิน	ด้านการดำาเนินงานภายใน	ด้านบุคลากร	ด้านธรรมาภิบาล	และความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่

	 ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงกลุ่มการนำาองค์กรเข้ากับกลุ่มผลลัพธ์	 ซึ่ง
ความเชื่อมโยงดังกล่าวมีความสำาคัญอย่างยิ่งต่อความสำาเร็จขององค์กร	 นอกจากนั้น	 ลูกศรนี้ยังแสดงถึง
ความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างการนำาองค์กร	(หมวด	1)	และผลลัพธ์	(หมวด	7)	ส่วนลูกศร	2	ทิศทางนั้น	

แสดงถึงความสำาคัญของข้อมูลป้อนกลับในระบบการจัดการผลการดำาเนินการที่มีประสิทธิผล

พื้นฐานของระบบ
 การวัด	การวิเคราะห	์และการจัดการความรู้	(หมวด	4)	มีความสำาคัญอย่างยิ่งในการทำาให้องค์กรมี
การจัดการที่มีประสิทธิผล	และมีการปรับปรุงผลการดำาเนินการและความสามารถในการแข่งขันโดยใช้ระบบ
ที่ใช้ข้อมูลจริงและองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน	การวัด	การวิเคราะห์	 และการจัดการความรู้นี้	 เป็นพื้นฐาน

ของระบบการจัดการผลการดำาเนินการโดยรวม

โครงสร้างเกณฑ์
	 เกณฑ์ทั้ง	7	หมวดในภาพหน้า	10	นี้ประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นพิจารณาต่างๆ

 หัวข้อ
	 หัวข้อทั้งหมดมี	18	หัวข้อ	แต่ละหัวข้อมุ่งเน้นข้อกำาหนดที่สำาคัญ	โดยชื่อหัวข้อและคะแนนแสดงอยู่
ที่หน้า	12	รูปแบบของหัวข้อแสดงอยู่ที่หน้า	109

 ประเด็นพิจารณา
	 ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นพิจารณาอย่างน้อยหนึ่งประเด็น	 องค์กรจึงควรตอบคำาถามตามข้อกำาหนด

ต่างๆ	ของแต่ละประเด็นพิจารณา
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หัวข้อและคะแนนของเกณฑ์ปี 2553-2554
โครงร่างองค์กร
 1. ลักษณะองค์กร

 2. สภาวการณ์ขององค์กร

หมวดและหัวข้อต่างๆ คะแนน

หมวด	1	การนำาองค์กร	 120	

	 1.1	 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง	 70

	 1.2	 การกำากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	 50

หมวด	2	การวางแผนเชิงกลยุทธ์	 80

	 2.1		การจัดทำากลยุทธ์	 40

	 2.2	 การถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อนำาไปปฏิบัติ	 40

หมวด	3	การมุ่งเน้นลูกค้า	 110

	 3.1	 ความผูกพันของลูกค้า	 50

	 3.2	 เสียงของลูกค้า	 60

หมวด	4	การวัด	การวิเคราะห	์และการจัดการความรู้	 80

	 4.1	 การวัด	การวิเคราะห์	และการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร	 40

	 4.2		การจัดการสารสนเทศ	ความรู้	และเทคโนโลยีสารสนเทศ	 40

หมวด	5	การมุ่งเน้นบุคลากร	 100

	 5.1		ความผูกพันของบุคลากร	 55

	 5.2	 สภาพแวดล้อมของบุคลากร	 45

หมวด	6	การจัดการกระบวนการ	 110

	 6.1		ระบบงาน	 50

	 6.2		กระบวนการทำางาน	 60

หมวด	7	ผลลัพธ์	 	 400

	 7.1		ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์	 70

	 7.2	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า	 70

	 7.3		ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด	 65

	 7.4	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร	 65

	 7.5		ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ	 65

	 7.6		ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กร 65

คะแนนรวม   1000
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คำาอธิบายเพื่อความเข้าใจในการอ่านเกณฑ์

	 1.	 คำาศัพท์ที่สำาคัญ	เพื่อใช้ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	สังเกตได้จาก

	 	 1.1	คำาที่ขีดเส้นใต้	ในเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(ฉบับภาษาไทย)	

	 	 1.2	คำาที่พิมพ์เป็นตัวพิมพ์ใหญ่	ในเนื้อหาเกณฑ์	MBNQA	(ฉบับภาษาอังกฤษ)

	 	 คำาเหล่านี้สามารถดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์	หน้า	165-187

 

	 2.	 หัวข้อต่างๆ	ในเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้แบ่งออกเป็น	3	กลุ่ม	ได้แก่	

	 	 บทนำา	ซึ่งอธิบายสภาพแวดล้อมขององค์กร

	 	 หมวด	1-6	อธิบายกระบวนการต่างๆ	ขององค์กร

	 	 หมวด	7	แสดงผลลัพธ์จากกระบวนการต่างๆ	ขององค์กร

 

	 3.	 คำาที่เป็นตัวเอียงในหมายเหตุ	เป็นคำาอธิบายสำาหรับองค์กรไม่แสวงหาผลกำาไร

 

	 4.	 (*)	หมายถึง	การตอบในประเด็นนี้	ให้พิจารณาตามความเหมาะสม

 

	 5.	 ในข้อกำาหนดต่างๆ	 ของประเด็นพิจารณา	 ที่มีตัวเลขในวงเล็บ	 เช่น	 [1ก.(3)]	 ประกอบด้วย

	 	 คำาถามหลายคำาถาม	 คำาถามเหล่านี้มีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน	 และไม่จำาเป็นต้องแยกตอบ

	 	 แต่ละคำาถาม	 คำาถามย่อยเหล่านี้ใช้เป็นแนวทางในการทำาความเข้าใจว่าต้องใช้สารสนเทศใด

	 	 ในการตอบ

 

	 6.	 หมายเหตุท้ายเกณฑ์แต่ละหัวข้อมีจุดประสงค	์3	ประการ	คือ

	 	 (1)	อธิบายคำาหรือข้อกำาหนดของแต่ละหัวข้อให้ชัดเจน

	 	 (2)	แนะนำาและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามข้อกำาหนดของหัวข้อ

	 	 (3)	ชี้ให้เห็นความเชื่อมโยงที่สำาคัญกับหัวข้ออื่น

 

	 โดยสรุปจุดประสงค์ของหมายเหตุ	คือ	เพื่อช่วยให้องค์กรสามารถตอบคำาถามต่างๆ	ตามข้อกำาหนด 

ของหัวข้อได้ชัดเจนยิ่งขึ้น

 

	 7.	 หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ประจำาป	ี2553-2554	เล่มนี	้จะใช้ในการดำาเนินงานใน

	 	 ปี	 2553-2554	สำาหรับองค์กรที่สนใจสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 สามารถพิจารณา

	 	 รายละเอียดได้จากคู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจำาปีนั้นๆ	 โดยขอรับได้ที่

	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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The Importance of Beginning with Your Organizational Profile

Your	Organizational	Profile	is	critically	important	because

 •	 it	is	the	most	appropriate	starting	point	for	self-assessment	and	for	writing	an		

application	;

 •	 it	 helps	 you	 identify	 potential	 gaps	 in	 key	 information	 and	 focus	 on	 key

performance	requirements	and	results	;

 •	 it	 is	used	by	 the	Assessors	 in	application	 review,	 including	 the	site	visit,	 to	

understand	 your	 organization	 and	 what	 you	 consider	 important	 (you	 will	 be	 assessed

using	the	Criteria	requirements	in	relation	to	your	organization’s	environment,	relationships,

influences,	and	challenges,	as	presented	in	your	Organizational	Profile);	and

 •	 it	also	may	be	used	by	itself	for	an	initial	self-assessment.	If	you	identify	topics	

for	which	conflicting,	little,	or	no	information	is	available,	it	is	possible	that	the	Organizational	

Profile	can	serve	as	your	complete	assessment,	and	you	can	use	these	topics	for	action	

planning.

P Preface : Organizational Profile
 

	 The	Organizational Profile	is	a	snapshot	of	your	organization,	the	KEY	influences	

on	HOW	you	operate,	and	the	KEY	challenges	you	face.

P.1 Organizational Description : What are your key organizational   
 characteristics?
 

 Describe	your	organization’s	operating	environment	and	your	KEY	relationships	with	

CUSTOMERS,	suppliers,	PARTNERS,	and	STAKEHOLDERS.

	 Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

CRITERIA FOR PERFORMANCE EXCELLENCE
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ความสำาคัญของการเริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์กร :

โครงร่างองค์กรมีความสำาคัญอย่างยิ่ง	เนื่องจาก

 •	 เป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง	และการเขียนรายงานวิธี

การและผลการดำาเนินงาน

 •	 ช่วยในการระบุสารสนเทศสำาคัญที่อาจขาดหายไป	 และมุ่งเน้นที่ความต้องการ/ข้อกำาหนดและ

ผลลัพธ์การดำาเนินการที่สำาคัญ

 •	 ผู้ตรวจประเมินใช้โครงร่างองค์กรนี้ในการตรวจประเมินรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน

รวมถึงการตรวจเยี่ยม	ณ	สถานประกอบการ	เพื่อเข้าใจองค์กร	และสิ่งที่องค์กรเห็นว่ามีความสำาคัญ	(องค์กร

จะถูกตรวจประเมินตามข้อกำาหนดของเกณฑ์โดยพิจารณาจากสภาพแวดล้อม	 ความสัมพันธ์	 อิทธิพล	 และ

ความท้าทายขององค์กร	ซึ่งแสดงไว้ในโครงร่างองค์กร)	

 •	 องค์กรอาจใช้โครงร่างองค์กรในการประเมินตนเองเบื้องต้น	 หากพบว่ามีประเด็นใดหรือ

สารสนเทศใดที่ขัดแย้งกัน	มีน้อยหรือไม่มีเลย	องค์กรสามารถใช้ประเด็นเหล่านี้ในการวางแผนปฏิบัติการได้

โดยยังไม่ต้องประเมินต่อให้เต็มรูปแบบ

บทนำา : โครงร่างองค์กร
 

	 โครงร่างองค์กร	คือ	ภาพรวมขององค์กร	เป็นสิ่งสำาคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการดำาเนินงาน	และความ

ท้าทายที่สำาคัญที่องค์กรเผชิญอยู่

1. ลักษณะองค์กร : คุณลักษณะที่สำาคัญขององค์กรคืออะไร
 

	 ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมการดำาเนินงานขององค์กร	และความสัมพันธ์ที่สำาคัญกับลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	

คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้
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a. Organizational Environment
 
 (1)	 What	are	your	organization’s	main	product	offerings	(see	Note	1	below)?	What	
	 	 are	the	delivery	mechanisms	used	to	provide	your	products	to	your
	 	 CUSTOMERS?
   
				 (2)	 What	are	the	KEY	characteristics	of	your	organizational	culture?	What	are	your	
	 	 stated	PURPOSE,	VISION,	VALUES,	and	MISSION?	What	are	your	organization’s	
	 	 CORE	COMPETENCIES	and	their	relationship	to	your	MISSION?
    
			 (3)	 What	is	your	WORKFORCE	profile?	What	are	your	WORKFORCE	or	employee		
	 	 groups	and	SEGMENTS?	What	are	their	education	levels?	What	are	the	KEY		
	 	 factors	that	motivate	them	to	engage	in	accomplishing	your	MISSION?	What	
	 	 are	your	organization’s	WORKFORCE	and	job	DIVERSITY,	organized	bargaining	
	 	 units,	KEY	benefits,	and	special	health	and	safety	requirements?
   
				 (4)	 What	are	your	major	facilities,	technologies,	and	equipment?
     
		 (5)	 What	 is	 the	 regulatory	environment	under	which	your	organization	operates?	
	 	 What	 are	 the	 applicable	 occupational	 health	 and	 safety	 regulations;
	 	 accreditation,	 certification,	 or	 registration	 requirements;	 relevant	 industry
	 	 standards;	and	environmental,	financial,	and	product	regulations?

b. Organizational Relationships
 
	 (1)	 What	are	your	organizational	structure	and	GOVERNANCE	system?	What	are	the	
	 	 reporting	 relationships	 among	 your	GOVERNANCE	board,	 SENIOR	LEADERS,	
	 	 and	parent	organization,	as	appropriate?
     
	 (2)	 What	are	your	KEY	market	SEGMENTS,	CUSTOMER	groups,	and	STAKEHOLDER
	 	 groups,	as	appropriate?	What	are	their	KEY	requirements	and	expectations	for	
	 	 your	 products,	 CUSTOMER	 support	 services,	 and	 operations?	What	 are	 the
	 	 differences	in	these	requirements	and	expectations	among	market	SEGMENTS,	
	 	 CUSTOMER	groups,	and	STAKEHOLDER	groups?
     
		 (3)	 What	are	your	KEY	types	of	suppliers,	PARTNERS,	and	COLLABORATORS?	
	 	 What	role	do	these	suppliers,	PARTNERS,	and	COLLABORATORS	play	in	your	
	 	 WORK	SYSTEMS	and	the	production	and	delivery	of	your	KEY	products	and	
	 	 CUSTOMER	 support	 services?	 What	 are	 your	 KEY	 mechanisms	 for
	 	 communicating	 and	 managing	 relationships	 with	 suppliers,	 PARTNERS,	 and	
	 	 COLLABORATORS?	 What	 role,	 if	 any,	 do	 these	 organizations	 play	 in	 your
	 	 organizational	 INNOVATION	 PROCESSES?	What	 are	 your	 KEY	 supply	 chain	
	 	 requirements?
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ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร

 

		 (1)	 องค์กรมีผลิตภัณฑ์หลักอะไรบ้าง	 (ดูหมายเหต	ุ 1	 ด้านล่าง)	 กลไกที่องค์กรใช้ในการส่งมอบ

	 	 ผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้าคืออะไร

	 (2)	 ลักษณะที่สำาคัญของวัฒนธรรมองค์กรคืออะไร	 จุดประสงค์ วิสัยทัศน์ ค่านิยม	 และพันธกิจ

	 	 ขององค์กรที่ได้ประกาศไว้คืออะไร	 ความสามารถพิเศษขององค์กรคืออะไร	 และมีความ

	 	 เกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจขององค์กร

	 (3)	 ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร	มีการจำาแนกบุคลากรหรือพนักงานออกเป็นกลุ่มและ

	 	 ประเภทอะไรบ้าง	 กลุ่มเหล่านี้มีการศึกษาระดับใด	 ปัจจัยที่สำาคัญที่จูงใจให้พวกเขาผูกพันใน

	 	 การบรรลุพันธกิจขององค์กรคืออะไร	 บุคลากร	 และภาระงานในองค์กรมีความหลากหลาย

	 	 อย่างไร	มีกลุ่มอะไรบ้างที่จัดตั้งให้ทำาหน้าที่ต่อรองกับองค์กร	สิทธิประโยชน์และ

	 	 ข้อกำาหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัยที่สำาคัญมีอะไรบ้าง

	 (4)	 องค์กรมีอาคารสถานที่	เทคโนโลยี	และอุปกรณ์	ที่สำาคัญอะไรบ้าง

	 (5)	 องคก์รดำาเนนิการภายใตส้ภาพแวดลอ้มดา้นกฎขอ้บงัคบัอะไรบา้ง						กฎขอ้บงัคบัดา้นอาชวีอนามยั

	 	 และความปลอดภัย	 ข้อกำาหนดเกี่ยวกับการรับรองระบบงาน	 การขึ้นทะเบียน	 หรือข้อกำาหนด

	 	 ด้านการจดทะเบียน	มาตรฐานอุตสาหกรรมที่เกี่ยวข้อง	และกฎข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม	การ

	 	 เงิน	และผลิตภัณฑ	์ที่บังคับใช้กับองค์กรมีอะไรบ้าง

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร

 

 (1)	 โครงสร้าง	 และระบบการกำากับดูแลขององค์กรมีลักษณะอย่างไร	 ระบบการรายงานระหว่าง

	 	 คณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	ผู้นำาระดับสูง	และองค์กรแม่มีลักษณะเช่นใด	(*)

	 (2)	 ส่วนตลาด	 กลุ่มลูกค้า	 และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง	 (*)	 กลุ่มดัง

	 	 กล่าวมีความต้องการและความคาดหวังที่สำาคัญต่อผลิตภัณฑ์	การบริการที่สนับสนุนลูกค้า	และ

	 	 การปฏิบัติการอย่างไร	ความต้องการและความคาดหวังของส่วนตลาด	กลุ่มลูกค้า	และกลุ่มผู้มี

  ส่วนได้ส่วนเสีย	ที่สำาคัญแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร

	 (3)		ประเภทของผู้ส่งมอบ	คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	และคู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการ	

  ที่สำาคัญที่สุดคือใคร	 มีบทบาทอะไรในระบบงาน	 กระบวนการผลิตและการส่งมอบผลิตภัณฑ์

	 	 และการบริการที่สนับสนุนลูกค้าที่สำาคัญ	 มีกลไกที่สำาคัญอะไรในการสื่อสารและจัดการด้าน

	 	 ความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบ	 และคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ	 กลุ่มเหล่า

	 	 นี้มีบทบาทอะไรหรือไม่ในกระบวนการสร้างนวัตกรรมขององค์กร	 ข้อกำาหนดที่สำาคัญที่สุดของ

	 	 ห่วงโซ่อุปทานขององค์กรคืออะไร
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Notes :

N1.	 	 “Product	offerings”	and	“products”	(P.1a[1])	refer	to	the	goods	and	services	that	
	 	 your	organization	offers	in	the	marketplace.	Mechanisms	for	product	delivery	to	your	
	 	 end-use	customers	might	be	direct	or	through	dealers,	distributors,	collaborators,	
	 	 or	 channel	 partners.	 Nonprofit organizations might refer to their product
  offerings as programs, projects, or services.

N2.	 	 “Core	 competencies”	 (P.1a[2])	 refers	 to	 your	 organization’s	 areas	 of	 greatest	
	 	 expertise.	Your	organization’s	core	competencies	are	those	strategically	important	
	 	 capabilities	that	are	central	to	fulfilling	your	mission	or	provide	an	advantage	in	your	
	 	 marketplace	or	service	environment.	Core	competencies	frequently	are	challenging
	 	 for	competitors	or	suppliers	and	partners	to	imitate	and	provide	a	sustainable	
	 	 competitive	advantage.

N3.	 	 Workforce	or	employee	groups	and	segments	 (including	organized	bargaining	
	 	 units)	(P.1a[3])	might	be	based	on	the	type	of	employment	or	contract	reporting	
	 	 relationship,	 location,	 tour	 of	 duty,	 work	 environment,	 family-friendly	 policies,	
	 	 or	other	factors.

N4.	 	 Customer	groups	(P.1b[2])	might	be	based	on	common	expectations,	behaviors,	
	 	 preferences,	or	profiles.	Within	a	group	there	may	be	customer	segments	based	
	 	 on	 differences	 and	 commonalities	 within	 the	 group.	 Your	 markets	 might	 be
	 	 subdivided	into	market	segments	based	on	product	lines	or	features,	distribution	
	 	 channels,	business	volume,	geography,	or	other	factors	that	your	organization	
	 	 uses	to	define	related	market	characteristics.

N5.	 	 Customer	 group	 and	 market	 segment	 requirements	 (P.1b[2])	 might	 include	
	 	 on-time	delivery,	 low	defect	 levels,	 safety,	 security,	 ongoing	price	 reductions,
	 	 electronic	 communication,	 rapid	 response,	 after-sales	 service,	 and	multilingual
	 	 services.	 Stakeholder	 group	 requirements	 might	 include	 socially	 responsible
	 	 behavior	and	community	service.	For some nonprofit organizations, requirements
  also might include administrative cost reductions, at-home services, and rapid 
  response to emergencies.
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หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1 “ผลิตภัณฑ์”	 [1.ก.(1)]	 หมายถึง	 ผลิตภัณฑ์และบริการที่องค์กรนำาเสนอในตลาด	 กลไกการ

	 	 ส่งมอบไปยังผู้บริโภคสุดท้ายอาจส่งมอบโดยตรง	 หรือผ่านตัวแทนจำาหน่าย	 ผู้จัดจำาหน่าย	

	 	 คู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการ	หรือผ่านช่องทางของคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	

  ผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร อาจหมายถึง โปรแกรม โครงการ หรือบริการ

  ต่างๆ

 

หมายเหตุ 2	 ความสามารถพิเศษ	 [1.ก.(2)]	 หมายถึง	 เรื่องที่องค์กรมีความชำานาญที่สุด	 ความสามารถ

	 	 พิเศษขององค์กรเป็นขีดความสามารถเชิงกลยุทธ์ท่ีสำาคัญ	 ซ่ึงเป็นแกนหลักในการทำาให้องค์กร

	 	 บรรลุพันธกิจ	หรือทำาให้ได้เปรียบในสภาพแวดล้อมของตลาด	หรือการบริการของตน	ความ

	 	 สามารถพิเศษมักเป็นสิ่งท้าทายที่คู่แข่งหรือผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ

	 	 ลอกเลียนแบบได้ยาก	และสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันที่ยั่งยืน

หมายเหตุ 3	 กลุ่มและส่วนของบุคลากรหรือพนักงาน	(รวมถึงกลุ่มที่ทำาหน้าที่เจรจาต่อรองต่างๆ)	[1.ก.(3)]	

	 	 อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงาน	 หรือความสัมพันธ์ในการรายงานตามสัญญาจ้าง 

	 	 ทำาเลที่ตั้ง	 กะการเข้าทำางาน	 สภาพแวดล้อมในการทำางาน	 นโยบายที่ให้ความสำาคัญต่อ

	 	 ครอบครัวพนักงาน	หรือปัจจัยอื่นๆ

หมายเหตุ 4	 กลุ่มลูกค้า	[1.ข.(2)]	อาจแบ่งตามความคาดหวัง	พฤติกรรม	ความชอบ	หรือลักษณะที่เหมือน

	 	 กัน	 ภายในกลุ่มหนึ่งอาจมีการแบ่งส่วนของลูกค้าตามความแตกต่างและความเหมือนภายใน

	 	 กลุ่ม	 องค์กรอาจแบ่งกลุ่มตลาดย่อยออกเป็นส่วนตลาดตามกลุ่มหรือลักษณะพิเศษของ

	 	 ผลิตภัณฑ์	ช่องทางการจัดจำาหน่าย	มูลค่าทางธุรกิจ	ภูมิศาสตร์	หรือปัจจัยอื่นๆ	ที่องค์กรใช้

	 	 ในการจำาแนกลักษณะของตลาดที่เกี่ยวข้อง

หมายเหตุ 5	 ความต้องการของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด	[1.ข.(2)]	อาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลา	ระดับ

	 	 ของเสียต่ำา	ความปลอดภัย	การป้องกันภัย	การให้ส่วนลด	การสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์	การ

	 	 ตอบสนองอย่างรวดเร็ว	 การบริการหลังการขาย	 และการบริการในหลายภาษา	 ความต้อง

	 	 การของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 อาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม

	 	 ในภาพใหญ่	และการบริการชุมชน

  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง ความต้องการอาจรวมถึงการลดต้นทุนการ

  บริหารจัดการ การให้บริการตามบ้าน และความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน  
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N6.	 	 Communication	mechanisms	(P.1b[3])	should	be	two-way	and	in	understandable
	 	 language,	and	they	might	be	in	person,	via	e-mail,	Web-based,	or	by	telephone.
	 	 For	 many	 organizations,	 these	 mechanisms	 may	 change	 as	 marketplace,
	 	 customer,	or	stakeholder	requirements	change.

N7.  Customers (P.1a[1]) include the users and potential users of your products. 
  In some nonprofit organizations, customers might include members, taxpayers,
  citizens, recipients, clients, and beneficiaries. Market segments might be 
  referred to as constituencies. 

N8.  Many nonprofit organizations rely heavily on volunteers to accomplish their work. 
  These organizations should include volunteers in the discussion of their 
  workforce (P.1a[3]).

N9.  For nonprofit organizations, relevant industry standards (P.1a[5]) might include 
  industrywide codes of conduct and policy guidance. The term “industry” is 
  used throughout the Criteria to refer to the sector in which you operate. For
  nonprofit organizations, this sector might be charitable organizations, professional
  associations and societies, religious organizations, or government entities—or 
  a subsector of one of these.

N10.  For some nonprofit organizations, governance and reporting relationships (P.1b[1])
  might include relationships with major agency, foundation, or other funding sources. 

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	118-144.
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หมายเหตุ 6	 กลไกการสื่อสารต่างๆ	 [1.ข.(3)]	 ควรเป็นการสื่อสารสองทิศทางและในภาษาที่เข้าใจกันได้	

	 	 และอาจกระทำาในลักษณะของการติดต่อโดยบุคคล	โดยจดหมายอิเล็กทรอนิกส์	ผ่านเว็บ	หรือ

	 	 โดยทางโทรศัพท	์ สำาหรับหลายองค์กร	 กลไกเหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงตามความต้องการของ

	 	 ตลาด	ลูกค้า	หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

หมายเหตุ 7	 ลูกค้า	[1.ก.(1)]	รวมถึง	ผู้ใช้และผู้ที่คาดว่าจะใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กร

  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง ลูกค้าอาจรวมถึงสมาชิก ผู้เสียภาษี ประชาชน 

  ผู้รับบริการ ลูกค้า และผู้ได้รับประโยชน์ โดยที่ส่วนตลาดอาจหมายถึงการแบ่งตามกลุ่มผู้มี

  สิทธิ์

หมายเหตุ 8 องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรหลายแห่ง ต้องพึ่งพาอาสาสมัครอย่างมากในการบรรลุการทำางาน 

  ดังนั้น เมื่อกล่าวถึงบุคลากรควรรวมถึงอาสาสมัครเหล่านี้ไว้ด้วย [1.ก.(3)] 

หมายเหตุ 9 สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร มาตรฐานอุตสาหกรรมที่เกี่ยวข้อง [1.ก.(5)] อาจรวมถึง

  จรรยาบรรณและคู่มือนโยบายที่ใช้ทั่วไปในอุตสาหกรรมนั้น คำาว่า “อุตสาหกรรม” ในเกณฑ์

  นี้ หมายถึง ภาคส่วนที่องค์กรดำาเนินการอยู่ สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร ภาคส่วนดัง

  กล่าวอาจเป็นองค์กรการกุศล สมาคมและชมรมวิชาชีพ องค์กรศาสนา หรือหน่วยงานภาครัฐ

  หรือภาคส่วนย่อยของหน่วยงานเหล่านั้น

หมายเหตุ 10 สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง ระบบการกำากับดูแล และการรายงานผล 

  [1.ข.(1)] อาจรวมถึงความสัมพันธ์กับหน่วยงานหลัก มูลนิธิ หรือแหล่งเงินทุนอื่นๆ

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144
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P.2 Organizational Situation : What is your organization’s strategic
 situation?
 Describe	 your	organization’s	competitive	environment,	 your	KEY	STRATEGIC
CHALLENGES	and	ADVANTAGES,	and	your	system	for	PERFORMANCE	improvement.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. Competitive Environment
 
	 (1)	What	is	your	competitive	position?	What	are	your	relative	size	and	growth	in	
	 	 your	 industry	 or	 markets	 served?	 What	 are	 the	 numbers	 and	 types	 of
	 	 competitors	for	your	organization?

						 (2)	What	 are	 the	 principal	 factors	 that	 determine	 your	 success	 relative	 to	 your
	 	 competitors?	 What	 are	 any	 KEY	 changes	 taking	 place	 that	 affect	 your
	 	 competitive	situation,	including	opportunities	for	INNOVATION	and	collaboration,	
	 	 as	appropriate?
        
	 (3)	What	are	your	KEY	available	sources	of	comparative	and	competitive	data	from
	 	 within	your	industry?	What	are	your	KEY	available	sources	of	comparative	data
	 	 from	outside	your	industry?	What	limitations,	if	any,	are	there	in	your	ability	to
	 	 obtain	these	data?

b. Strategic Context
 
	 What	 are	 your	 KEY	 business,	 operational,	 and	 human	 resource	 STRATEGIC
CHALLENGES	and	ADVANTAGES?	What	are	your	KEY	STRATEGIC	CHALLENGES	and
ADVANTAGES	associated	with	organizational	SUSTAINABILITY?

c. PERFORMANCE Improvement System
 
	 What	are	the	KEY	elements	of	your	PERFORMANCE	improvement	system,	including	
your	evaluation,	organizational	LEARNING,	and	INNOVATION	PROCESSES?
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2. สภาวการณ์ขององค์กร : สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร

	 ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน	 ความท้าทาย	 และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ 

และระบบการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร

	 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน

 

	 (1)	 องค์กรอยู่ที่ลำาดับใดในการแข่งขัน	ให้อธิบายขนาดและการเติบโตขององค์กร	เมื่อเปรียบเทียบ

	 	 กับองค์กรในอุตสาหกรรมหรือตลาดเดียวกัน	รวมทั้งจำานวนและประเภทของคู่แข่ง

	 (2)	 อะไรคือปัจจัยหลักที่กำาหนดความสำาเร็จขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง	 ปัจจุบันมีการ

	 	 เปลี่ยนแปลงอะไรที่สำาคัญ	 ซึ่งมีผลต่อสถานะการแข่งขันขององค์กร	 รวมถึงโอกาสสำาหรับการ

	 	 สร้างนวัตกรรมและความร่วมมือ	(*)

	 (3)	 แหล่งข้อมูลสำาคัญที่มีอยู่สำาหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกันมี

	 	 อะไรบ้าง	แหล่งข้อมูลสำาคัญที่มีอยู่สำาหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบจากอุตสาหกรรมอื่นมีอะไร

	 	 บ้าง	และมีข้อจำากัดอะไรบ้างในการได้มาซึ่งข้อมูลเหล่านี้	(ถ้ามี)

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์

 

 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ	 ด้านธุรกิจ	 ด้านการปฏิบัติการ	 และด้าน

ทรัพยากรบุคคลขององค์กรคืออะไร	 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญที่ส่งผลกระทบต่อ

ความยั่งยืนขององค์กรมีอะไรบ้าง

 

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำาเนินการ

 

	 ส่วนประกอบสำาคัญของระบบการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 รวมทั้งกระบวนการประเมินผล 

กระบวนการเรียนรู้ระดับองค์กร	และกระบวนการสร้างนวัตกรรมคืออะไร
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Notes :

N1.	 	 Principal	 factors	 (P.2a[2])	 might	 include	 differentiators	 such	 as	 your	 price
	 	 leadership,	design	services,	 innovation	rate,	geographic	proximity,	accessibility,	
	 	 and	warranty	and	product	options.	For some nonprofit organizations, differentiators
  also might include your relative influence with decision makers, ratio of
  administrative costs to programmatic contributions, reputation for program or 
  service delivery, and wait times for service.

N2.	 	 Strategic	challenges	and	advantages	(P.2b)	might	relate	to	technology,	products,	
	 	 your	operations,	your	customer	support,	your	industry,	globalization,	your	value	
	 	 chain,	and	people.

N3.	 	 Performance	improvement	(P.2c)	is	an	assessment	dimension	used	in	the	Scoring
	 	 System	to	evaluate	the	maturity	of	organizational	approaches	and	deployment.
	 	 This	 question	 is	 intended	 to	 help	 you	 and	 the	 Assessors	 set	 an	 overall
	 	 context	 for	 your	 approach	 to	 performance	 improvement.	 Approaches
	 	 to	 performance	 improvement	 that	 are	 compatible	 with	 the	 systems
	 	 approach	 provided	 by	 the	 TQA	 framework	 might	 include	 implementing
	 	 a	Lean	Enterprise	System,	applying	Six	Sigma	methodology,	using	ISO	9000
	 	 standards,	or	employing	other	process	 improvement	and	innovation	tools.
	 	 A	 growing	 number	 of	 organizations	 have	 implemented	 specific	 processes
	 	 for	meeting	goals	in	product	and	process	innovation.

N4.  Nonprofit organizations frequently are in a very competitive environment; they
  often must compete with other organizations and with alternative sources for 
  similar services to secure financial and volunteer resources, membership,
  visibility in appropriate communities, and media attention.

N5.  For nonprofit organizations, the term “business” (P.2b) is used throughout the
  Criteria to refer to your main mission area or enterprise activity.

For	additional	description	of	this	Item,	see	pages	118-144.
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หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1	 “ปัจจัยหลัก”	 [2.ก.(2)]	 อาจรวมถึงสิ่งที่ทำาให้องค์กรมีความแตกต่างทางธุรกิจ	 เช่น	การเป็น

	 	 ผู้นำาด้านราคา	การให้บริการออกแบบ	อัตราของการสร้างนวัตกรรม	ทำาเลที่ตั้งที่ใกล้กับลูกค้า	

	 	 ความสามารถในการเข้าถึง	รวมถึงการรับประกันและทางเลือกด้านผลิตภัณฑ์	

  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง สิ่งที่ทำาให้มีความแตกต่าง อาจรวมถึงระดับ

  อิทธิพลที่มีต่อผู้มีอำานาจตัดสินใจ อัตราส่วนต้นทุนการบริหารจัดการ ชื่อเสียงในด้านการส่ง

  มอบโปรแกรมหรือบริการ และเวลาที่รอคอยบริการ

หมายเหตุ 2	 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	 (2.ข.)	 อาจเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี	 ผลิตภัณฑ์	

	 	 การปฏิบัติการ	การบริการที่สนับสนุนลูกค้า	อุตสาหกรรมที่เกี่ยวข้องกับองค์กร	โลกาภิวัฒน์	

	 	 ห่วงโซ่คุณค่า	และคนที่เกี่ยวข้อง		

หมายเหตุ 3	 การปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 (2.ค.)	 เป็นมิติการตรวจประเมินองค์กรตามระบบการให ้

	 	 คะแนน	 เพื่อตรวจประเมินระดับความสมบูรณ์ของแนวทาง	 และการถ่ายทอดเพื่อนำาไป

	 	 ปฏิบัติ			คำาถามนี้ช่วยให้องค์กรและผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติกำาหนดบริบทโดย

	 	 รวมของแนวทางที่ใช้ในการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร			แนวทางในการปรับปรุง

	 	 ผลการดำาเนินการที่สอดคล้องกับแนวทางที่เป็นระบบตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

	 	 อาจรวมถึงการใช้	Lean	Enterprise	System,	Six	Sigma,	มาตรฐาน	ISO	9000	:	2000

	 	 หรือเครื่องมือปรับปรุงกระบวนการและการสร้างนวัตกรรมอื่นๆ	มีองค์กรจำานวนเพิ่มขึ้นที่นำา

	 	 กระบวนการที่เฉพาะเจาะจงมาใช้เพื่อให้บรรลุเป้าหมายการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์

	 	 และกระบวนการ

หมายเหตุ 4 บ่อยครั้งที่องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรอยู่ในสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันสูง ทั้งการแข่งขัน

  กับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรอื่น และกับหน่วยงานอื่นที่ให้บริการคล้ายคลึงกัน เพื่อให้ได้

  แหล่งทุนสนับสนุนและอาสาสมัคร สมาชิกภาพ การเป็นที่รู้จักในชุมชนที่เหมาะสม และ

  ความสนใจของสื่อ

หมายเหตุ 5 สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร (2.ข.) คำาว่า “ธุรกิจ” ที่ใช้ในเกณฑ์ทั้งหมด หมายถึง 

  พันธกิจหลักหรือกิจกรรมระดับองค์กร

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144
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1 Leadership

	 The	Leadership	Category	examines	HOW	your	organization’s	SENIOR	LEADERS’	
personal	actions	guide	and	sustain	your	organization.	Also	examined	are	your	organization’s
GOVERNANCE	system	and	HOW	your	organization	fulfills	its	legal,	ethical,	and	societal	
responsibilities	and	supports	its	KEY	communities.

	 Describe	 HOW	 SENIOR	 LEADERS’	 actions	 guide	 and	 sustain	 your	 organization.
Describe	HOW	SENIOR	LEADERS	communicate	with	your	WORKFORCE	and	encourage	
HIGH	PERFORMANCE.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. VISION, VALUES, and MISSION

	 (1)	 How	do	SENIOR	LEADERS	set	organizational	VISION	and	VALUES?	How	do
	 	 SENIOR	LEADERS	DEPLOY	your	organization’s	VISION	and	VALUES	through
	 	 your	 LEADERSHIP	 SYSTEM,	 to	 the	 WORKFORCE,	 to	 KEY	 suppliers	 and
	 	 PARTNERS,	and	to	CUSTOMERS	and	other	STAKEHOLDERS,	as	appropriate?	
	 	 How	 do	 SENIOR	 LEADERS’	 personal	 actions	 reflect	 a	 commitment	 to	 the
	 	 organization’s	VALUES?
 
				 (2)		How	do	SENIOR	LEADERS	personally	promote	an	organizational	environment	
	 	 that	fosters,	requires,	and	results	in	legal	and	ETHICAL	BEHAVIOR?
   
	 (3)		How	do	SENIOR	LEADERS	create	a	SUSTAINABLE	organization?	How	do	they	
	 	 create	 an	 environment	 for	 organizational	 PERFORMANCE	 improvement,	 the
	 	 accomplishment	of	your	MISSION	and	STRATEGIC	OBJECTIVES,	INNOVATION,	
	 	 competitive	or	role-model	PERFORMANCE	leadership,	and	organizational	agility?	
	 	 How	 do	 they	 create	 an	 environment	 for	 organizational	 and	 WORKFORCE
	 	 LEARNING?	How	do	they	develop	and	enhance	their	personal	leadership	skills?	
	 	 How	do	they	participate	 in	organizational	LEARNING,	 in	succession	planning,	
	 	 and	in	the	development	of	future	organizational	leaders?

1.1 Senior Leadership: How do your senior leaders lead?
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หมวด 1 การนำาองค์กร (120 คะแนน)

	 ในหมวดการนำาองค์กรนี้	 เป็นการตรวจประเมินว่าการกระทำาของผู้นำาระดับสูงขององค์กรได้ชี้นำา

และทำาให้องค์กรมีความยั่งยืนอย่างไร	รวมทั้งตรวจประเมินระบบการกำากับดูแลองค์กร	และวิธีการที่องค์กร

ใช้เพื่อบรรลุผลด้านกฎหมาย	 จริยธรรม	 และความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	 รวมทั้งการสนับสนุน

ชุมชนที่สำาคัญ

	 ให้อธิบายถึงการกระทำาของผู้นำาระดับสูงในการชี้นำาและทำาให้องค์กรมีความยั่งยืน	รวมทั้งอธิบายวิธี

การที่ผู้นำาระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร	และกระตุ้นให้มีผลการดำาเนินการที่ดี

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ

	 (1)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการกำาหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม		รวมถึงถ่ายทอดวิสัยทัศน์

	 	 และค่านิยมเพื่อนำาไปปฏิบัติโดยผ่านระบบการนำาองค์กรไปยังบุคลากร	 ผู้ส่งมอบและคู่ความ

  ร่วมมืออย่างเป็นทางการที่สำาคัญ ลูกค้า	รวมทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ	(*)	การปฏิบัติตนของ

  ผู้นำาระดับสูงได้แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อค่านิยมขององค์กรอย่างไร

	 (2)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการด้วยตนเองอย่างไรในการสร้างบรรยากาศในองค์กรเพื่อส่งเสริม	กำากับ

	 	 และส่งผลให้มีการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม

	 (3)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรที่จะทำาให้องค์กรมีความยั่งยืน	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไร

	 	 ในการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 การบรรลุพันธกิจและ

  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ	์ การสร้างนวัตกรรม	 ความคล่องตัวขององค์กร	 และมีผลการดำาเนิน

  การที่เหนือกว่าคู่แข่งหรือเป็นแบบอย่างที่ดีให้แก่องค์กรอื่นๆ	 รวมทั้งการสร้างบรรยากาศเพื่อ

	 	 ให้เกิดการเรียนรู้ทั้งในระดับองค์กรและระดับบุคคล			ผู้นำาระดับสูงพัฒนาและเสริมสร้างทักษะ

	 	 ความเป็นผู้นำาของตนเองอย่างไร	นอกจากนี้	ผู้นำาระดับสูงมีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร	

	 	 การวางแผนสืบทอดตำาแหน่ง	และการพัฒนาผู้นำาในอนาคตขององค์กรอย่างไร

1.1 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง : ผู้นำาระดับสูงนำาองค์กรอย่างไร 
 (70 คะแนน)
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b. Communication and Organizational PERFORMANCE

	 (1)	 How	do	SENIOR	LEADERS	communicate	with	and	engage	the	entire	WORKFORCE?
	 	 How	do	SENIOR	LEADERS	encourage	frank,	two-way	communication	throughout	
	 	 the	 organization?	 How	 do	 SENIOR	 LEADERS	 communicate	 KEY	 decisions?
	 	 How	do	they	take	an	active	role	in	reward	and	recognition	programs	to	reinforce	
	 	 HIGH	PERFORMANCE	and	a	CUSTOMER	and	business	focus?
     
	 (2)		How	 do	 SENIOR	 LEADERS	 create	 a	 focus	 on	 action	 to	 accomplish	 the
	 	 organization’s	objectives,	improve	PERFORMANCE,	and	attain	its	VISION?	What	
	 	 PERFORMANCE	MEASURES	do	SENIOR	LEADERS	regularly	review	to	identify	
	 	 needed	actions?	How	do	SENIOR	LEADERS	include	a	focus	on	creating	and	
	 	 balancing	 VALUE	 for	 CUSTOMERS	 and	 other	 STAKEHOLDERS	 in	 their
	 	 organizational	PERFORMANCE	expectations?

Notes :

N1.	 	 Organizational	 vision	 (1.1a[1])	 should	 set	 the	 context	 for	 strategic	 objectives	
	 	 and	action	plans,	which	are	described	in	Items	2.1	and	2.2.

N2.	 	 A	sustainable	organization	(1.1a[3])	is	capable	of	addressing	current	business	needs	
	 	 and	possesses	the	agility	and	strategic	management	to	prepare	successfully	for	its	
	 	 future	 business	 and	 market	 environment.	 In	 this	 context,	 the	 concept	 of
	 	 innovation	includes	both	technological	and	organizational	innovation	to	succeed
	 	 in	 the	 future.	 A	 sustainable	 organization	 also	 ensures	 a	 safe	 and	 secure	
	 	 environment	 for	 the	workforce	and	other	 key	 stakeholders.	An	organization’s	
	 	 contributions	to	environmental,	social,	and	economic	systems	beyond	those	of
	 	 its	 workforce	 and	 immediate	 stakeholders	 are	 considered	 in	 its	 societal
	 	 responsibilities	(Item	1.2).	

N3.	 	 A	 focus	 on	 action	 (1.1b[2])	 considers	 the	 strategy,	 the	 workforce,	 the	 work	
	 	 systems,	and	the	hard	assets	of	your	organization.	It	includes	both	innovation	
	 	 and	 ongoing	 improvements	 in	 productivity	 that	 may	 be	 achieved	 through
	 	 eliminating	waste	or	reducing	cycle	time,	and	it	might	use	techniques	such	as
	 	 Six	 Sigma	 and	 Lean.	 It	 also	 includes	 the	 actions	 to	 accomplish	 your
	 	 organization’s	strategic	objectives.	
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หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1	 วิสัยทัศน์ขององค์กร	 [1.1ก.(1)]	 ควรเป็นตัวกำาหนดบริบทของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

	 	 แผนปฏิบัติการที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ	2.1	และ	2.2

หมายเหตุ 2	 องค์กรที่มีความยั่งยืน	 [1.1ก.(3)]	 เป็นองค์กรที่สามารถตอบสนองต่อความจำาเป็นทางธุรกิจ

	 	 ในปัจจุบัน	 รวมทั้งมีความคล่องตัวและการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ช่วยให้องค์กรพร้อมรับ

	 	 สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและตลาดในอนาคต	 ในกรณีนี้แนวคิดเรื่องนวัตกรรมที่จะทำาให้

	 	 องค์กรประสบความสำาเร็จในอนาคตน้ัน	รวมถึงนวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมระดับ

	 	 องค์กรที่จะทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จในอนาคตด้วย	 นอกจากนี้องค์กรที่มีความยั่งยืน	

	 	 จะต้องมีสภาพแวดล้อมที่มีความปลอดภัยและมีการรักษาความปลอดภัยสำาหรับบุคลากรและ

	 	 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นที่สำาคัญ	 การให้การสนับสนุนต่อระบบสภาพแวดล้อม	 สังคม	 และ

	 	 เศรษฐกิจ	นอกเหนือจากที่ให้แก่บุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรง	ให้นับเป็นส่วนหนึ่ง

	 	 ของความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	(หัวข้อ	1.2)

หมายเหตุ 3	 การทำาให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง	[1.1ข.(2)]	ต้องคำานึงถึงกลยุทธ์	บุคลากร	ระบบงาน	

	 	 และสินทรัพย์ที่จับต้องได้ขององค์กร	 รวมทั้งนวัตกรรม	 และการปรับปรุงผลิตภาพอย่าง

	 	 ต่อเนื่อง	ซึ่งอาจบรรลุได้โดยการขจัดความสูญเปล่าหรือลดรอบเวลา	และอาจใช้เทคนิคต่างๆ	

	 	 เช่น	 Six	 Sigma,	 Lean	 รวมถึงการปฏิบัติการเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของ

	 	 องค์กร

ข. การสื่อสารและผลการดำาเนินการขององค์กร

	 (1)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรทุกคนทั่วทั้ง

	 	 องค์กร	ผู้นำาระดับสูงกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป็นไปในลักษณะสองทิศทาง

	 	 ทั่วทั้งองค์กรอย่างไร	ผู้นำาระดับสูงสื่อสารการตัดสินใจที่สำาคัญๆ	อย่างไร	ผู้นำาระดับสูงมี

	 	 บทบาทเชิงรุกอย่างไรในการให้รางวัลและยกย่องชมเชยบุคลากรเพื่อเสริมสร้างให้มีผลการ

  ดำาเนินการที่ด	ีรวมทั้งการให้ความสำาคัญกับลูกค้าและธุรกิจ

	 (2)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการทำาให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง	 เพื่อให้บรรลุวัตถุ

	 	 ประสงค์	 ปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 และบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร	 ผู้นำาระดับสูงทบทวนตัว

  วัดผลการดำาเนินการอะไรบ้างเป็นประจำาเพื่อระบุสิ่งที่ต้องทำา	 ในการตั้งความคาดหวังต่อผล

	 	 การดำาเนินการ	 ผู้นำาระดับสูงคำานึงถึงและดำาเนินการอย่างไรในการนำาเรื่องการสร้างคุณค่า

	 	 และทำาให้เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาพิจารณา
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1.2 Governance and Societal Responsibilities : How do you 
 govern and fulfill your societal responsibilities? 

	 Describe	your	organization’s	GOVERNANCE	system	and	APPROACH	to	leadership	
improvement.	Describe	HOW	your	organization	assures	legal	and	ETHICAL	BEHAVIOR,	fulfills
its	societal	responsibilities,	and	supports	its	KEY	communities.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. Organizational GOVERNANCE

	 (1)	 How	does	your	organization	review	and	achieve	the	following	KEY	aspects	of
	 	 your	GOVERNANCE	system?
	 	 •	 accountability	for	management’s	actions
	 	 •	 fiscal	accountability
	 	 •	 transparency	 in	 operations	 and	 selection	 of	 and	 disclosure	 policies	 for
	 	 	 GOVERNANCE	board	members,	as	appropriate
	 	 •	 independence	in	internal	and	external	audits
	 	 •	 protection	of	STAKEHOLDER	and	stockholder	interests,	as	appropriate
      
	 (2)		How	do	you	evaluate	the	PERFORMANCE	of	your	SENIOR	LEADERS,	including	
	 	 the	chief	executive?	How	do	you	evaluate	the	PERFORMANCE	of	members	of	
	 	 your	GOVERNANCE	board,	 as	 appropriate?	How	do	SENIOR	LEADERS	and	
	 	 your	GOVERNANCE	board	use	these	PERFORMANCE	reviews	to	further	their	
	 	 development	and	 to	 improve	both	 their	personal	 leadership	EFFECTIVENESS	
	 	 and	that	of	your	board	and	LEADERSHIP	SYSTEM,	as	appropriate?

N4.	 	 Your	organizational	performance	results	should	be	reported	in	Items	7.1–7.6.	

N5.  For nonprofit organizations that rely on volunteers to accomplish their work,
  responses to 1.1b(1) also should discuss your efforts to communicate with 
  and engage the volunteer workforce.

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	118-144.
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1.2 การกำากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่ : องค์กรดำาเนิน
 การอย่างไรในการกำากับดูแลองค์กร และทำาให้บรรลุด้านความรับผิดชอบ
 ต่อสังคมในภาพใหญ่ (50 คะแนน)

	 ให้อธิบายถึงระบบการกำากับดูแลองค์กร	 และแนวทางปรับปรุงระบบการนำาองค์กร	 ให้อธิบายวิธี

การที่องค์กรสร้างความมั่นใจว่ามีการดำาเนินการอย่างถูกต้องตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมี

จริยธรรม	และทำาให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	และสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญ

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การกำากับดูแลองค์กร

	 (1)	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรในการทบทวนและทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จในเรื่องต่างๆ

  ที่สำาคัญในระบบการกำากับดูแลองค์กร

  • ความรับผิดชอบในการกระทำาของผู้บริหาร

  • ความรับผิดชอบด้านการเงิน

  • ความโปร่งใสในการดำาเนินการ	 รวมถึงการคัดเลือกคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	 และ

	 	 	 นโยบายในเรื่องการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	(*)

  • การตรวจสอบภายในและภายนอกที่เป็นอิสระ

  • การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น	(*)

	 (2)	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรในการประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้นำาระดับสูง	ซึ่งรวมถึงผู้นำา

	 	 สูงสุดด้วย	รวมทั้งการประเมินผลการดำาเนินการของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	(*)	ผู้นำา

  ระดับสูงและคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กรใช้ผลการทบทวนผลการดำาเนินการข้างต้นไป

	 	 พัฒนาต่อและปรับปรุงประสิทธิผลของการนำาองค์กรของผู้นำาแต่ละคนและของคณะกรรมการ	

	 	 รวมทั้งระบบการนำาองค์กรต่อไปอย่างไร	(*)	

หมายเหตุ 4	 ผลลัพธ์การดำาเนินการขององค์กรควรรายงานในหัวข้อ	7.1	-	7.6

หมายเหตุ 5 สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรที่ต้องพึ่งพาอาสาสมัครมาช่วยทำางานนั้น การตอบข้อ 

  1.1ข.(1) ควรกล่าวถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรที่

  เป็นอาสาสมัครเหล่านั้นด้วย

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144
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b. Legal and ETHICAL BEHAVIOR

	 (1)	 How	do	you	address	any	adverse	 impacts	on	society	of	your	products	and
	 	 operations?	How	do	 you	 anticipate	 public	 concerns	with	 current	 and	 future	
	 	 products	 and	 operations?	 How	 do	 you	 prepare	 for	 these	 concerns	 in	 a
	 	 proactive	manner,	including	conserving	natural	resources	and	using	EFFECTIVE	
	 	 supply	chain	management	PROCESSES,	as	appropriate?	What	are	your	KEY	
	 	 compliance	PROCESSES,	MEASURES,	and	GOALS	for	achieving	and	surpassing	
	 	 regulatory	 and	 legal	 requirements,	 as	 appropriate?	 What	 are	 your	 KEY
	 	 PROCESSES,	MEASURES,	and	GOALS	for	addressing	risks	associated	with	your	
	 	 products	and	operations?
 
	 (2)		How	does	your	organization	promote	and	assure	ETHICAL	BEHAVIOR	 in	all	
	 	 your	 interactions?	 What	 are	 your	 KEY	 PROCESSES	 and	 MEASURES	 or
	 	 INDICATORS	 for	 enabling	 and	 monitoring	 ETHICAL	 BEHAVIOR	 in	 your
	 	 GOVERNANCE	structure,	throughout	your	organization,	and	in	interactions	with	
	 	 CUSTOMERS,	PARTNERS,	suppliers,	and	other	STAKEHOLDERS?	How	do	you	
	 	 monitor	and	respond	to	breaches	of	ETHICAL	BEHAVIOR?

c. Societal Responsibilities and Support of KEY Communities
 
	 (1)	 How	do	you	consider	societal	well-being	and	benefit	as	part	of	your	strategy	
	 	 and	daily	operations?	How	do	you	consider	 the	well-being	of	environmental,	
	 	 social,	 and	 economic	 systems	 to	 which	 your	 organization	 does	 or	 may
	 	 contribute?
    
		 (2)	 How	does	your	organization	actively	support	and	strengthen	your	KEY		
	 	 communities?	What	 are	 your	KEY	 communities?	How	do	 you	 identify	 these	
	 	 communities	 and	 determine	 areas	 for	 organizational	 involvement,	 including	
	 	 areas	related	to	your	CORE	COMPETENCIES?	How	do	your	SENIOR	LEADERS,	
	 	 in	concert	with	your	WORKFORCE,	contribute	to	improving	these	communities?
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ข. การประพÄติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 

	 (1)	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรในกรณีที่ผลิตภัณฑ์	และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม			

	 	 องค์กรได้คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะที่มีต่อผลิตภัณฑ์	 และการปฏิบัติการ

	 	 ทั้งในปัจจุบันและในอนาคตอย่างไร	 องค์กรมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นดังกล่าวอย่างไร

	 	 ทั้งนี้รวมถึงการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและใช้กระบวนการจัดการห่วงโซ่อุปทานที่มี

  ประสิทธิผล	(*)	องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด	และเป้าประสงค์ที่สำาคัญอะไรในเรื่องที่เกี่ยวข้อง

	 	 กับข้อกำาหนดด้านกฎข้อบังคับและกฎหมายเพื่อให้เป็นไปตามระเบียบข้อบังคับที่กำาหนดหรือ

	 	 ดีกว่าท่ีกำาหนด	(*)	องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด	และเป้าประสงค์ท่ีสำาคัญอะไรในการดำาเนินการ

	 	 เรื่องความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์	และการปฏิบัติการขององค์กร

	 (2)	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรในการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านของ

	 	 องค์กรมีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม			องค์กรมีกระบวนการ	และตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่

	 	 สำาคัญอะไรในการส่งเสริมและกำากับดูแลให้มีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมภายใต้

	 	 โครงสร้างระบบการกำากับดูแลและตลอดทั่วทั้งองค์กร	 รวมทั้งในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

  คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	ผู้ส่งมอบ	และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น	องค์กรมีวิธีการอย่างไร

	 	 ในการกำากับดูแล	 และดำาเนินการในกรณีที่มีการกระทำาที่ขัดต่อการประพฤติปฏิบัติอย่างมี

  จริยธรรม

 

ค. ความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่ และการสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญ

	 (1)	 องค์กรคำานึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมในภาพใหญ่เป็นส่วนหนึ่งในกลยุทธ์และ

	 	 การปฏิบัติการประจำาวันอย่างไร	 รวมถึงการสร้างความสมบูรณ์ให้กับระบบสิ่งแวดล้อม	 สังคม

	 	 และเศรษฐกิจที่องค์กรดำาเนินการอยู่หรืออาจให้การสนับสนุนได้

	 (2)	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่สำาคัญต่อ

	 	 องค์กรอย่างจริงจัง	 ชุมชนที่สำาคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง	 องค์กรมีวิธีการกำาหนดชุมชน

	 	 ดังกล่าวอย่างไร	และกำาหนดกิจกรรมที่องค์กรเข้าไปมีส่วนร่วม	รวมถึงกิจกรรมที่อาจใช้ความ

  สามารถพิเศษขององค์กร	ผู้นำาระดับสูงและบุคลากรร่วมมือกันในการพัฒนาชุมชนนั้นอย่างไร
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Notes :

N1.	 	 Societal	 responsibilities	 in	 areas	 critical	 to	 your	 organization’s	 ongoing
	 	 marketplace	success	also	should	be	addressed	in	Strategy	Development	(Item	
	 	 2.1)	and	in	Process	Management	(Category	6).	Key	results,	such	as	results	of	
	 	 regulatory	and	legal	compliance	(including	the	results	of	mandated	financial
	 	 audits);	 reductions	 in	 environmental	 impacts	 through	 the	 use	 of	 “green”
	 	 technology,	resource-conserving	activities,	or	other	means;	or	improvements	in	
	 	 social	impacts,	such	as	the	global	use	of	enlightened	labor	practices,	should	
	 	 be	reported	as	Leadership	Outcomes	(Item	7.6).

N2.	 	 Transparency	 in	 operations	 of	 your	 governance	 board	 (1.2a[1])	 should
	 	 include	your	 internal	controls	on	governance	processes.	For some nonprofit
  organizations, an external advisory board may provide some or all of the
  governance board functions. For those nonprofit organizations that serve as
  stewards of public funds, stewardship of those funds and transparency in 
  operations are areas of emphasis. 

N3.	 	 Leadership	 performance	 evaluation	 (1.2a[2])	 might	 be	 supported	 by	 peer
	 	 reviews,	 formal	 performance	 management	 reviews,	 and	 formal	 or	 informal
	 	 workforce	and	other	stakeholder	 feedback	and	surveys.	For some nonprofit 
  and government organizations, external advisory boards might evaluate the 
  performance of senior leaders and the governance board. 

N4.	 	 Measures	or	indicators	of	ethical	behavior	(1.2b[2])	might	include	the	percentage	
	 	 of	independent	board	members,	measures	of	relationships	with	stockholder	and	
	 	 nonstockholder	 constituencies,	 instances	 of	 ethical	 conduct	 breaches	 and
	 	 responses,	survey	 results	on	workforce	perceptions	of	organizational	ethics,
	 	 ethics	hotline	use,	and	results	of	ethics	reviews	and	audits.	They	also	might
	 	 include	 evidence	 that	 policies,	 workforce	 training,	 and	 monitoring	 systems	
	 	 are	in	place	with	respect	to	conflicts	of	interest	and	proper	use	of	funds.	
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หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1	 ควรนำาเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่ในประเด็นที่มีความสำาคัญอย่างยิ่งต่อ

	 	 ความสำาเร็จด้านตลาดในปัจจุบันขององค์กรไปใช้ประกอบในการจัดทำากลยุทธ์	 (หัวข้อ	 2.1)	

	 	 และในการจัดการกระบวนการ	(หมวด	6)	ด้วย	ในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กร	(หัวข้อ	7.6)

	 	 ควรประกอบด้วยผลลัพธ์ที่สำาคัญ	 เช่น	 ผลการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย

	 	 (รวมถึงผลลัพธ์การตรวจสอบด้านการเงินตามข้อบังคับ)	 การลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม

	 	 โดยใช้เทคโนโลยีที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม	(Green	Technology)	กิจกรรมอนุรักษ์ทรัพยากร

	 	 หรือวิธีการอื่นๆ	หรือการปรับปรุงผลกระทบต่อสังคม	เช่น	การปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานที่เป็นที่

	 	 ยอมรับในระดับสากล

หมายเหตุ 2	 ความโปร่งใสในการดำาเนินการของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	[1.2ก.(1)]	ควรครอบคลุม

	 	 เรื่องการควบคุมภายในของกระบวนการกำากับดูแล	

  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจทำาหน้าที่

  ของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กรทั้งหมดหรือบางส่วน   สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหากำาไรที่

  ทำาหน้าที่ดูแลรักษาเงินกองทุนของสาธารณะ ต้องเน้นความสำาคัญในเรื่องการดูแลรักษาเงิน

  กองทุนสาธารณะ และความโปร่งใสในการดำาเนินงาน

หมายเหตุ 3	 การประเมินผลการนำาองค์กร	 [1.2ก.(2)]	 อาจใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมินโดยผู้ร่วมงาน	

	 	 ผลการทบทวนผลการดำาเนินการของผู้บริหารอย่างเป็นทางการ	 รวมทั้งใช้ข้อมูลป้อนกลับ

	 	 และผลสำารวจของบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ	 ที่ทำาอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

	 	 ทางการ	

  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรและองค์กรภาครัฐบางแห่ง คณะกรรมการที่ปรึกษา

  ภายนอกอาจประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้บริหารระดับสูงและคณะกรรมการกำากับ

  ดูแลองค์กร

หมายเหตุ 4	 ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 [1.2ข.(2)]	 อาจรวมถึงอัตรา

	 	 ส่วนของกรรมการอิสระของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	 ตัววัดที่แสดงความสัมพันธ์

	 	 ระหว่างองค์กรกับกลุ่มผู้ถือหุ้น	 และผู้ไม่ได้ถือหุ้น	 การรายงานและการจัดการกับการกระทำา

	 	 ที่ขัดต่อจริยธรรม	 ผลสำารวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมขององค์กร	 การใช้

	 	 โทรศัพท์สายด่วนเฉพาะสำาหรับเรื่องจริยธรรม	รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบด้าน

	 	 จริยธรรม	 ซึ่งอาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีนโยบายการฝึกอบรมบุคลากร

	 	 และระบบการติดตามเฝ้าระวังในเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อนและการใช้เงินกองทุนอย่าง

	 	 เหมาะสม	 
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N5.	 	 Areas	of	societal	contributions	and	community	support	appropriate	 for	1.2c	
	 	 might	include	your	efforts	to	improve	the	environment	(e.g.,	collaboration	to
	 	 conserve	the	environment	or	natural	 resources);	strengthen	 local	community
	 	 services,	 education,	 and	 health;	 and	 improve	 the	 practices	 of	 trade,	
	 	 business,	or	professional	associations.

N6.	 	 The	health	and	safety	of	your	workforce	are	not	addressed	in	Item	1.2;	you	
	 	 should	address	these	workforce	factors	in	Item	5.2.

N7.   Nonprofit organizations should report in 1.2b(1), as appropriate, how they
  address the legal and regulatory requirements and standards that govern 
  fundraising and lobbying activities. 

N8.  For some charitable organizations, societal contributions and support for key
  communities (1.2c) may occur totally through the mission-related activities 
  of the organization. In such cases, it is appropriate to respond with any 
  “extra efforts” you devote to support of these communities.

For	additional	description	of	this	Item,	see	pages	118-144.

Assessment of Item Responses
	 Item	 responses	are	assessed	by	considering	 the	Criteria	 Item	requirements;	your	
key	business	 factors	presented	 in	 your	Organizational	Profile;	 and	 the	maturity	 of	 your	
approaches,	breadth	of	their	deployment,	and	strength	of	your	improvement	process	and	
results	relative	to	the	Scoring	System.	Refer	to	the	Scoring	System	information	on	pages	
190-201
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หมายเหตุ 5	 เรื่องการช่วยเหลือสังคมในภาพใหญ่และการสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญในหัวข้อ	1.2ค.	อาจรวม

	 	 ถึงสิ่งที่องค์กรทำาเพื่อปรับปรุงสิ่งแวดล้อม	 (เช่น	 ความร่วมมือเพื่ออนุรักษ์สภาพแวดล้อม

	 	 หรือทรัพยากรธรรมชาติ)	 สร้างความเข้มแข็งให้งานบริการ	 การศึกษา	 และสุขอนามัยของ

	 	 ชุมชน	และปรับปรุงการดำาเนินการของการค้า	ธุรกิจ	หรือสมาคมวิชาชีพต่างๆ	

หมายเหตุ 6	 หัวข้อ	 1.2	 ไม่ครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร	 องค์กรควรอธิบาย

	 	 เรื่องนี้ในหัวข้อ	5.2

หมายเหตุ 7 องค์กรท่ีไม่แสวงหาผลกำาไร ควรอธิบายถึงวิธีการท่ีจะดำาเนินการตามข้อกำาหนดและมาตรฐาน

  ของกฎหมายและกฎข้อบังคับท่ีใช้ในการควบคุมการระดมทุนและการล็อบบ้ีไว้ใน [1.2ข.(1)] (*)

หมายเหตุ 8 สำาหรับองค์กรการกุศลบางแห่งที่มีพันธกิจในการสนับสนุนสังคมในภาพใหญ่และ

  สนับสนุนชุมชนที่สำาคัญโดยตรงอยู่แล้ว (1.2ค.) องค์กรควรอธิบายถึง “การทุ่มเทเป็นพิเศษ” 

  ในการอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้นๆ

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144

การตรวจประเมินการตอบคำาถามของหัวข้อ

	 การตรวจประเมินคำาตอบในแต่ละหัวข้อ	 พิจารณาถึงข้อกำาหนดของหัวข้อ	 ปัจจัยทางธุรกิจที่สำาคัญ

ขององค์กรที่นำาเสนอไว้ในโครงร่างองค์กร	 และระดับความสมบูรณ์ของแนวทาง	 ความครอบคลุมของการ

ถ่ายทอดเพื่อนำาไปสู่การปฏิบัติ	และจุดแข็งของกระบวนการปรับปรุงและผลลัพธ์ตามระบบการให้คะแนน

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมเรื่องระบบการให้คะแนนในหน้า	190-201
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2 Strategic Planning

	 The	 Strategic Planning	 Category	 examines	 HOW	 your	 organization	 develops
STRATEGIC	 OBJECTIVES	 and	 ACTION	 PLANS.	 Also	 examined	 are	 HOW	 your	 chosen
STRATEGIC	OBJECTIVES	and	ACTION	PLANS	are	DEPLOYED	and	changed	if	circumstances
require,	and	HOW	progress	is	measured.

	 Describe	HOW	your	organization	establishes	its	strategy	to	address	its	STRATEGIC	
CHALLENGES	and	leverage	its	STRATEGIC	ADVANTAGES.	Summarize	your	organization’s	
KEY	STRATEGIC	OBJECTIVES	and	their	related	GOALS.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. Strategy Development PROCESS

	 (1)	 How	does	your	organization	conduct	its	strategic	planning?	What	are	the	KEY
	 	 PROCESS	steps?	Who	are	the	KEY	participants?	How	does	your	PROCESS	
	 	 identify	potential	blind	spots?	How	do	you	determine	your	CORE	COMPETENCIES,
	 	 STRATEGIC	CHALLENGES,	and	STRATEGIC	ADVANTAGES	(identified	 in	your	
	 	 Organizational	 Profile)?	What	 are	 your	 short-	 and	 longer-term	 planning	 time	
	 	 horizons?	How	are	these	time	horizons	set?	How	does	your	strategic	planning	
	 	 PROCESS	address	these	time	horizons?
 
	 (2)		How	do	you	ensure	that	strategic	planning	addresses	the	KEY	factors	 listed	
	 	 below?	How	do	you	collect	and	analyze	relevant	data	and	information	pertaining
	 	 to	these	factors	as	part	of	your	strategic	planning	PROCESS?
  •	 your	organization’s	strengths,	weaknesses,	opportunities,	and	threats
  •	 early	indications	of	major	shifts	in	technology,	markets,	products,	CUSTOMER	
	 	 	 preferences,	competition,	or	the	regulatory	environment
  •	 long-term	organizational	SUSTAINABILITY,	including	needed	CORE		
	 	 	 COMPETENCIES	
  •	 your	ability	to	execute	the	strategic	plan

2.1 Strategy Development : How do you develop your
 strategy?
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หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (80 คะแนน) 

	 ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์	 เป็นการตรวจประเมินว่าองค์กรจัดทำาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

แผนปฏิบัติการขององค์กรอย่างไร	รวมทั้งตรวจประเมินการถ่ายทอดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธแ์ละแผนปฏิบัติ

การที่เลือกไว้เพื่อนำาไปปฏิบัติ	การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป	ตลอดจนวิธีการวัดผลความก้าวหน้า

	 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างกลยุทธ์ที่ให้ความสำาคัญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์	 และใช้

ประโยชน์จากความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	 รวมทั้งสรุปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญขององค์กรและ

เป้าประสงค์ที่เกี่ยวข้อง

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การจัดทำากลยุทธ์

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนเชิงกลยุทธ์			ข้ันตอนท่ีสำาคัญของกระบวนการจัดทำากลยุทธ์

	 	 มีอะไรบ้าง	 และผู้เก่ียวข้องท่ีสำาคัญมีใครบ้าง	 กระบวนการดังกล่าวสามารถระบุจุดบอดท่ีอาจ

	 	 เกิดข้ึนได้อย่างไร	 	องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดความสามารถพิเศษ ความท้าทายและ

  ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	(ตามท่ีอธิบายไว้ในโครงร่างองค์กร)	กรอบเวลาของการวางแผนระยะ

	 	 ส้ันและระยะยาวคืออะไร			องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดกรอบเวลา	และทำาให้กระบวนการ

	 	 วางแผนเชิงกลยุทธ์มีความสอดคล้องกับกรอบเวลาดังกล่าว

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำาให้มั่นใจว่าได้นำาปัจจัยที่สำาคัญต่อไปนี้มาประกอบการวางแผน

	 	 เชิงกลยุทธ์			องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศที่

	 	 เกี่ยวข้องกับปัจจัยเหล่านี้มาเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์

  • จุดแข็ง	จุดอ่อน	โอกาส	และอุปสรรคขององค์กร

  • สัญญาณบ่งชี้แต่เนิ่นๆ	ถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญด้านเทคโนโลยี	ตลาด		ผลิตภัณฑ์	ความ

	 	 	 ชอบของลูกค้า	การแข่งขัน	หรือสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ

  • ความยั่งยืนขององค์กรในระยะยาว	รวมถึงความสามารถพิเศษที่จำาเป็นขององค์กร

  • ความสามารถขององค์กรในการนำาแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

2.1 การจัดทำากลยุทธ์ : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำากลยุทธ์
 (40 คะแนน)
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b. STRATEGIC OBJECTIVES

	 (1)	 What	are	your	KEY	STRATEGIC	OBJECTIVES	and	your	timetable	for	accomplishing
	 	 them?	What	are	your	most	important	GOALS	for	these	STRATEGIC	OBJECTIVES?
  
				 (2)		How	do	your	STRATEGIC	OBJECTIVES	address	your	STRATEGIC	CHALLENGES	
	 	 and	STRATEGIC	ADVANTAGES?	How	do	your	STRATEGIC	OBJECTIVES	address	
	 	 your	opportunities	 for	 INNOVATION	 in	products,	 operations,	 and	your	business	
	 	 model?	How	do	your	STRATEGIC	OBJECTIVES	address	current	and	future	CORE	
	 	 COMPETENCIES?	How	do	you	ensure	that	your	STRATEGIC	OBJECTIVES	balance	
	 	 short-	and	longer-term	challenges	and	opportunities?	How	do	you	ensure	that	your	
	 	 STRATEGIC	OBJECTIVES	consider	and	balance	the	needs	of	all	KEY	STAKEHOLDERS?

Notes : 

N1.	 	 “Strategy	 development”	 refers	 to	 your	 organization’s	 approach	 (formal	 or
	 	 informal)	to	preparing	for	the	future.	Strategy	development	might	utilize	various	
	 	 types	 of	 forecasts,	 projections,	 options,	 scenarios,	 knowledge	 (see	 4.2a	 for
	 	 relevant	 organizational	 knowledge),	 or	 other	 approaches	 to	 envisioning	 the
	 	 future	 for	 purposes	 of	 decision	 making	 and	 resource	 allocation.	 Strategy
	 	 development	might	involve	participation	by	key	suppliers,	distributors,	partners,	
	 	 and	customers.	For some nonprofit organizations, strategy development might 
  involve participation by organizations providing similar services or drawing from 
  the same donor population or volunteer workforce.

N2.	 	 The	 term	 “strategy”	 should	 be	 interpreted	 broadly.	 Strategy	 might	 be	 built	
	 	 around	or	lead	to	any	or	all	of	the	following:	new	products;	redefinition	of	key	
	 	 customer	groups	or	market	segments;	new	core	competencies;	revenue	growth	
	 	 via	 various	 approaches,	 including	 acquisitions,	 grants,	 and	 endowments;
	 	 divestitures;	 new	partnerships	 and	 alliances;	 and	 new	employee	or	 volunteer
	 	 relationships.	Strategy	might	be	directed	toward	becoming	a	preferred	supplier,
	 	 a	local	supplier	in	each	of	your	major	customers’	or	partners’	markets,	a	low-cost
	 	 producer,	a	market	innovator,	or	a	high-end	or	customized	product	or	service
	 	 provider.	It	also	might	be	directed	toward	meeting	a	community	or	public	need.	
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ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

	 (1)	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง	 ให้ระบุตารางเวลาที่จะบรรลุวัตถุ

	 	 ประสงค์เหล่านั้น	เป้าประสงค์ที่สำาคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่านั้นมีอะไรบ้าง

	 (2)		วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรตอบสนองความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

	 	 อย่างไร	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธข์ององค์กรตอบสนองอย่างไรต่อโอกาสในการสร้างนวัตกรรม

	 	 ของผลิตภัณฑ์	 การปฏิบัติการ	 และรูปแบบการดำาเนินธุรกิจ	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธใ์ห้ความ

	 	 สำาคัญต่อความสามารถพิเศษขององค์กรทั้งในปัจจุบันและอนาคตอย่างไร			องค์กรมีวิธีการ

	 	 อย่างไรเพื่อทำาให้มั่นใจว่าวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์สร้างสมดุลระหว่างความท้าทายและโอกาส

	 	 ในระยะสั้นและระยะยาว	 รวมทั้งคำานึงถึงและสร้างสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วน

  ได้ส่วนเสียที่สำาคัญทั้งหมด

หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1 	 “การจัดทำากลยุทธ์”	 หมายถึง	 แนวทางขององค์กร	 (ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ)	

	 	 	 ในการเตรียมการสำาหรับอนาคต	 การจัดทำากลยุทธ์อาจใช้รูปแบบต่างๆ	 ของการพยากรณ์

	 	 	 การคาดคะเน	ทางเลือก	สถานการณ์จำาลอง	ความรู้	(ดูหัวข้อ	4.2ก.	เก่ียวกับความรู้ขององค์กร)

	 	 	 หรือแนวทางอื่นที่ช่วยให้เห็นภาพในอนาคต	 เพื่อการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร

	 	 	 การจัดทำากลยุทธ์	อาจเกี่ยวข้องกับการมีส่วนร่วมของผู้ส่งมอบ	ผู้จัดจำาหน่าย	คู่ความร่วมมือ

	 	 	 อย่างเป็นทางการ	และลูกค้าที่สำาคัญ

   สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง การจัดทำากลยุทธ์อาจเกี่ยวกับการมีส่วนร่วม

   ขององค์กรที่ให้บริการคล้ายกัน หรือที่มีกลุ่มผู้บริจาคหรืออาสาสมัครกลุ่มเดียวกัน

หมายเหตุ 2  “กลยุทธ์”	 ควรตีความอย่างกว้างๆ	 กลยุทธ์อาจเป็นผลมาจากหรือนำาไปสู่สิ่งต่อไปนี้	 เช่น	

	 	 	 ผลิตภัณฑ์ใหม	่ การกำาหนดกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาดที่สำาคัญใหม่	 ความสามารถพิเศษใหม่		

	 	 	 รายได้ที่เพิ่มขึ้นด้วยวิธีการต่างๆ		รวมทั้งการครอบครองกิจการ	เงินอุดหนุนและเงินบริจาค	

	 	 	 การขายธุรกิจ	 การสร้างความร่วมมืออย่างเป็นทางการและการหาพันธมิตรใหม่	 รวมถึง

	 	 	 การสร้างความสัมพันธ์กับพนักงานหรืออาสาสมัครใหม่	 กลยุทธ์ขององค์กรอาจมุ่งเน้นการ

	 	 	 ก้าวไปสู่การเป็นผู้ส่งมอบที่พึงประสงค์ของลูกค้า	 การเป็นผู้ส่งมอบในตลาดของลูกค้าหลัก

	 	 	 หรือของคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	 การเป็นผู้ผลิตที่มีต้นทุนต่ำา	 การเป็นผู้สร้าง

	 	 	 นวัตกรรมในตลาด	 หรือการเป็นผู้ผลิตหรือบริการแก่ลูกค้าระดับบนหรือตามความต้องการ

	 	 	 ของลูกค้าเฉพาะราย	 รวมทั้งอาจเป็นการมุ่งตอบสนองความต้องการของชุมชนหรือ

	 	 	 สาธารณะ		
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N3.  Your	 organization’s	 strengths,	weaknesses,	 opportunities,	 and	 threats	 (2.1a[2])	
	 	 should	address	all	factors	that	are	key	to	your	organization’s	future	success,	
	 	 including	 the	 following,	 as	 appropriate:	 your	 customer	 and	 market
	 	 requirements,	expectations,	and	opportunities;	your	opportunities	for	innovation	
	 	 and	 role-model	 performance;	 your	 core	 competencies;	 your	 competitive
	 	 environment	 and	 your	 performance	 relative	 to	 competitors	 and	 comparable
	 	 organizations;	 your	 product	 life	 cycle;	 technological	 and	 other	 key
	 	 innovations	or	changes	that	might	affect	your	products	and	services	and	how	
	 	 you	operate,	as	well	as	the	rate	of	that	innovation;	your	workforce	and	other	
	 	 resource	 needs;	 your	 ability	 to	 capitalize	 on	 diversity;	 your	 opportunities	 to
	 	 redirect	resources	to	higher-priority	products,	services,	or	areas;	financial,	societal,	
	 	 ethical,	 regulatory,	 technological,	 security,	 and	 other	 potential	 risks	 and
	 	 opportunities;	 your	 ability	 to	 prevent	 and	 respond	 to	 emergencies,	 including
	 	 natural	or	other	disasters;	changes	in	the	national	or	global	economy;	partner	
	 	 and	 supply	 chain	 requirements,	 strengths,	 and	weaknesses;	 changes	 in	 your	
	 	 parent	organization;	and	other	factors	unique	to	your	organization.

N4.  Your	ability	to	execute	the	strategic	plan	(2.1a[2])	should	address	your	ability
	 	 to	mobilize	 the	 necessary	 resources	 and	 knowledge.	 It	 also	 should	 address
	 	 your	 organizational	 agility	 based	 on	 contingency	 plans	 or,	 if	 circumstances	
	 	 require,	a	shift	in	plans	and	rapid	execution	of	new	or	changed	plans.
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หมายเหตุ 3		 จุดแข็ง	 จุดอ่อน	 โอกาส	 และอุปสรรคขององค์กร	 [2.1ก.(2)]	 ควรครอบคลุมถึงปัจจัย

	 	 	 ทั้งหมดที่สำาคัญต่อความสำาเร็จในอนาคตขององค์กร	รวมถึงปัจจัยดังต่อไปนี้	(*)	ได้แก่	

   • ความต้องการ	ความคาดหวัง	และโอกาสในด้านลูกค้าและตลาด

   • โอกาสขององค์กรในการสร้างนวัตกรรม	และมีผลการดำาเนินการที่เป็นแบบอย่างที่ดี

   • ความสามารถพิเศษขององค์กร	

   • สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและผลการดำาเนินการขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับ

	 	 	 	 คู่แข่งและองค์กรที่เทียบเคียงกันได้

   • วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์

   • นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่สำาคัญอื่นๆ	หรือการเปลี่ยนแปลงที่อาจมีผล

	 	 	 	 กระทบต่อผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร	และการปฏิบัติการ	รวมทั้งอัตราการสร้าง

	 	 	 	 นวัตกรรม

   • ความจำาเป็นด้านทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ

   • ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย

   • โอกาสในการผันทรัพยากรที่มีอยู่ไปใช้กับผลิตภัณฑ์	บริการ	หรือกิจกรรมอื่นที่มีความ

	 	 	 	 สำาคัญกว่า

   • ความเสี่ยงและโอกาสด้านการเงิน	สังคมในภาพใหญ่	จริยธรรม	กฎข้อบังคับ	เทคโนโลยี

	 	 	 	 ความมั่นคง	และความเสี่ยงและโอกาสอื่นที่อาจเกิดขึ้น

   • ความสามารถขององค์กรในการป้องกัน	และตอบสนองต่อภาวะฉุกเฉิน	รวมทั้งภัยพิบัติ

	 	 	 	 ทางธรรมชาติ	หรือภัยอื่นๆ	

   • การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับประเทศหรือระดับโลก

   • ข้อกำาหนด	จุดแข็ง	และจุดอ่อนของคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและห่วงโซ่อุปทาน

   • การเปลี่ยนแปลงขององค์กรแม่

   • ปัจจัยอื่นๆ	ที่เป็นลักษณะเฉพาะองค์กร

หมายเหตุ 4		 ความสามารถขององค์กรในการนำาแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ	 [2.1ก.(2)]	 ควรคำานึงถึงความ

	 	 	 สามารถขององค์กรในการระดมทรัพยากรและความรู้ที่จำาเป็น	 และความคล่องตัวของ

	 	 	 องค์กรตามแผนฉุกเฉิน	หรือกรณีที่สถานการณ์บังคับให้มีการปรับเปลี่ยนแผน		และการ

	 	 	 นำาแผนใหม่หรือแผนที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว
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N5.	 	 Strategic	objectives	that	address	key	challenges	and	advantages	(2.1b[2])	might	
	 	 include	 rapid	 response,	 customization,	 co-location	 with	 major	 customers	 or
	 	 partners,	 workforce	 capability	 and	 capacity,	 specific	 joint	 ventures,	 virtual
	 	 manufacturing,	 rapid	 innovation,	 ISO	 quality	 or	 environmental	 systems	
	 	 registration,	Web-based	 supplier	 and	 customer	 relationship	management,	 and	
	 	 product	and	service	quality	enhancements.	Responses	to	Item	2.1	should	focus	
	 	 on	 your	 specific	 challenges	 and	 advantages—those	most	 important	 to	 your	
	 	 ongoing	success	and	to	strengthening	your	organization’s	overall	performance.

N6.	 	 Item	 2.1	 addresses	 your	 overall	 organizational	 strategy,	 which	might	 include
	 	 changes	 in	product	offerings	and	customer	engagement	processes.	However,	
	 	 the	Item	does	not	address	product	design	or	customer	engagement	strategies;	
	 	 you	should	address	these	factors	in	Items	6.1	and	3.1,	as	appropriate.

For	additional	description	of	this	Item,	see	pages	118-144.

	 Describe	 HOW	 your	 organization	 converts	 its	 STRATEGIC	 OBJECTIVES	 into
ACTION	PLANS.	Summarize	your	organization’s	ACTION	PLANS,	HOW	they	are	DEPLOYED,	
and	 KEY	 ACTION	 PLAN	 PERFORMANCE	 MEASURES	 or	 INDICATORS.	 Project	 your
organization’s	future	PERFORMANCE	relative	to	KEY	comparisons	on	these	PERFORMANCE	
MEASURES	or	INDICATORS.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT

	 (1)	 What	are	your	KEY	short-	and	longer-term	ACTION	PLANS?	What	are	the	KEY
	 	 planned	changes,	if	any,	in	your	products,	your	CUSTOMERS	and	markets,	and
	 	 how	you	will	operate?
   
	 (2)	 How	 do	 you	 develop	 and	 DEPLOY	 ACTION	 PLANS	 throughout	 the	
	 	 organization	 to	 your	 WORKFORCE	 and	 to	 KEY	 suppliers	 and	 PARTNERS,	
	 	 as	appropriate,	to	achieve	your	KEY	STRATEGIC	OBJECTIVES?	How	do	you	
	 	 ensure	that	the	KEY	outcomes	of	your	ACTION	PLANS	can	be	sustained?

2.2 Strategy Deployment : How do you deploy your
 strategy?
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หมายเหตุ 5		 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ตอบสนองความท้าทายและความได้เปรียบที่สำาคัญ	 [2.1ข.(2)]

	 	 	 อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว	 การผลิตหรือบริการตรงตามความต้องการของลูกค้า

	 	 	 เฉพาะราย	 การใช้สถานที่ร่วมกับลูกค้าหลักหรือคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	 ขีดความ

	 	 	 สามารถและอัตรากำาลังของบุคลากร	การร่วมทุน	การผลิตเสมือนจริง	การสร้างนวัตกรรม

	 	 	 ที่รวดเร็ว	การได้รับการรับรองในระบบคุณภาพหรือระบบสิ่งแวดล้อม	ตามมาตรฐาน	ISO

	 	 	 การจัดการความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบและลูกค้าผ่านเว็บ	 รวมทั้งการยกระดับคุณภาพของ

	 	 	 ผลิตภัณฑ์และบริการ	 การตอบหัวข้อ	 2.1	 ควรมุ่งเน้นความท้าทายและความได้เปรียบ

	 	 	 ทีเ่ปน็ลกัษณะเฉพาะขององคก์รซึง่มคีวามสำาคญัอยา่งยิง่ตอ่ความสำาเรจ็	และตอ่การสง่เสรมิ

	 	 	 ให้ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กรดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง

หมายเหตุ 6		 หัวข้อ	2.1	กล่าวถึงกลยุทธ์ขององค์กรโดยรวม	ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑ์	

	 	 	 และกระบวนการสร้างความผูกพันกับลูกค้า	 แต่หัวข้อนี้ไม่ครอบคลุมถึงการออกแบบ

	 	 	 ผลิตภัณฑ	์หรือยุทธวิธีในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า	ซึ่งจะอธิบายในหัวข้อ	6.1	และ	3.1	(*)

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144

	 ให้อธิบายวิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการ	 ให้สรุปแผนปฏิบัติการ	 วิธีการ

ถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	และตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญผลการดำาเนินการที่สำาคัญของแผนปฏิบัติการ	รวม

ทั้งคาดการณ์ผลการดำาเนินการในอนาคตขององค์กรเปรียบเทียบกับตัววัดหรือดัชนีชี้วัดดังกล่าว

โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การจัดทำาแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดเพื่อนำาäปปฏิบัต ิ

 

	 (1)	 แผนปฏิบตักิารทัง้ระยะสั้นและระยะยาวทีส่ำาคญัขององคก์รมีอะไรบา้ง			การเปลี่ยนแปลงสำาคญั

	 	 ในด้านผลิตภัณฑ์	ลูกค้าและตลาด	ที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง	(ถ้ามี)	และองค์กรจะดำาเนินการ

	 	 ตามแผนอย่างไร	

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำาแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติทั่วทั้ง

	 	 องค์กร	ไปยังบุคลากร	ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการที่สำาคัญ	(*)	เพื่อให้บรรลุ

  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำาให้มั่นใจว่าผลการดำาเนินการ

  ที่สำาคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน	

2.2 การ¶่ายทอดกลยุทธ์เพื่อนำาไปปฏิบัติ : องค์กร¶่ายทอดกลยุทธ์เพื่อ
 นำาไปปฏิบัติอย่างไร (40 คะแนน)
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	 (3)	 How	do	you	ensure	that	financial	and	other	resources	are	available	to	support	
	 	 the	accomplishment	of	your	ACTION	PLANS,	while	meeting	current	obligations?	
	 	 How	do	you	allocate	these	resources	to	support	 the	accomplishment	of	 the
	 	 plans?	How	do	you	assess	and	manage	the	financial	and	other	risks	associated
	 	 with	the	plans?

	 (4)	 How	do	you	establish	and	DEPLOY	modified	ACTION	PLANS	if	circumstances
	 	 require	a	shift	in	plans	and	rapid	execution	of	new	plans?

	 (5)	 What	 are	 your	 KEY	 human	 resource	 or	 WORKFORCE	 plans	 to	 accomplish
	 	 your	 short-	 and	 longer-term	STRATEGIC	OBJECTIVES	and	ACTION	PLANS?
	 	 How	do	the	plans	address	potential	impacts	on	people	in	your	WORKFORCE
	 	 and	any	potential	changes	to	WORKFORCE	CAPABILITY	and	CAPACITY	needs?
    
	 (6)	 What	are	your	KEY	PERFORMANCE	MEASURES	or	INDICATORS	for	tracking
	 	 the	achievement	and	EFFECTIVENESS	of	your	ACTION	PLANS?	How	do	you
	 	 ensure	 that	 your	 overall	 ACTION	 PLAN	 measurement	 system	 reinforces	
	 	 organizational	ALIGNMENT?	How	do	you	ensure	that	the	measurement	system
	 	 covers	all	KEY	DEPLOYMENT	areas	and	STAKEHOLDERS?

b. PERMANCE PROJECTION

	 For	 the	 KEY	 PERFORMANCE	 MEASURES	 or	 INDICATORS	 identified	 in	 2.2a(6),	
what	 are	 your	 PERFORMANCE	 PROJECTIONS	 for	 both	 your	 short-	 and	 longer-term
planning	 time	 horizons?	 How	 are	 these	 PROJECTIONS	 determined?	 How	 does	 your
projected	PERFORMANCE	compare	with	the	projected	PERFORMANCE	of	your	competitors
or	 comparable	 organizations?	How	does	 it	 compare	with	 KEY	BENCHMARKS,	GOALS,	
and	 past	 PERFORMANCE,	 as	 appropriate?	 If	 there	 are	 current	 or	 projected	 gaps	 in
PERFORMANCE	 against	 your	 competitors	 or	 comparable	 organizations,	 HOW	 will	 you
address	them?
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	 (3)	 องค์กรทำาอย่างไรให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่นๆ	 พร้อมใช้ในการสนับสนุน

  แผนปฏิบัติการจนประสบความสำาเร็จ	 และบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน	 องค์กรมีวิธีการ

	 	 จัดสรรทรัพยากรเหล่านี้อย่างไรเพื่อสนับสนุนให้แผนปฏิบัติการบรรลุผล			องค์กรประเมินและ

	 	 จัดการความเสี่ยงด้านการเงินและด้านอื่นที่เกี่ยวกับแผนดังกล่าวอย่างไร			

	 (4)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับเปลี่ยนแผนและถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว		

	 	 ในกรณีที่สถานการณ์บังคับ

	 (5)	 แผนด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากรที่สำาคัญมีอะไรบ้าง	ที่ทำาให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

	 	 และแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาว			แผนดังกล่าวได้คำานึงถึงผลกระทบและความ

	 	 เปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นเกี่ยวกับความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลัง

  บุคลากรอย่างไร

	 (6)	 ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการที่สำาคัญที่ใช้ติดตามผลลัพธ์และประสิทธิผลของแผน

  ปฏิบัติการมีอะไรบ้าง			องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำาให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลโดยรวมของ

  แผนปฏิบัติการเสริมสร้างให้องค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน			องค์กรมีวิธีการอย่างไร

	 	 เพื่อทำาให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลดังกล่าวครอบคลุมเรื่องที่ถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติและ

  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญๆ	ทั้งหมด

ข. การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ

 การคาดการณ์ผลการดำาเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ
องค์กร	 ตามตัววัดหรือดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการที่สำาคัญที่ระบุไว้ในข้อ	 2.2ก.(6)	 มีอะไรบ้าง	 องค์กรมีวิธี
การอยา่งไรในการคาดการณ์			ผลดงักล่าวเปน็อยา่งไรเมื่อเปรียบเทยีบกบัผลของคูแ่ขง่หรอืขององคก์รในระดบั
ที่เทียบเคียงกันได	้ และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สำาคัญ เป้าประสงค์	 และผลการดำาเนินการ
ที่ผ่านมา	(*)	องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าการดำาเนินการมีความก้าวหน้าตามที่คาดการณ์ไว้	องค์กร
จะทำาอย่างไรหากพบว่ามีความแตกต่างระหว่างผลการดำาเนินการปัจจุบันหรือที่คาดการณ์ไว้เมื่อเปรียบ
เทียบกับคู่แข่ง	หรือกับองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้
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Notes : 

N1.	 	 Strategy	 and	 action	 plan	 development	 and	 deployment	 are	 closely	 linked	
	 	 to	other	Items	in	the	Criteria.	The	following	are	examples	of	key	linkages	:	
  •	 Item	 1.1	 for	 how	 your	 senior	 leaders	 set	 and	 communicate	
	 	 	 organizational		direction;
  •	 Category	 3	 for	 gathering	 customer	 and	 market	 knowledge	 as	 input	 to
	 	 	 your	strategy	and	action	plans	and	for	deploying	action	plans;
  •	 Category	 4	 for	 measurement,	 analysis,	 and	 knowledge	 management	 to
	 	 	 support	 your	 key	 information	 needs,	 to	 support	 your	 development	 of	
	 	 	 strategy,	to	provide	an	effective	basis	for	your	performance	measurements,	
	 	 	 and	to	track	progress	relative	to	your	strategic	objectives	and	action	plans;
  •	 Category	 5	 for	 meeting	 your	 workforce	 capability	 and	 capacity	
	 	 	 needs,	for	workforce	development	and	learning	system	design	and	needs,	and
	 	 	 for	implementing	workforce-related	changes	resulting	from	action	plans;
  •	 Category	 6	 for	 changes	 to	 core	 competencies,	 work	 systems,	 and
	 	 	 work	process	requirements	resulting	from	your	action	plans;	and
  •	 Item	 7.6	 for	 specific	 accomplishments	 relative	 to	 your	 organizational
	 	 	 strategy	and	action	plans.

N2.	 	 Measures	and	indicators	of	projected	performance	(2.2b)	might	include	changes	
	 	 resulting	from	new	ventures;	organizational	acquisitions	or	mergers;	new	value
	 	 creation;	market	entry	and	shifts;	new	legislative	mandates,	legal	requirements,	
	 	 or	 industry	 standards;	 and	 significant	 anticipated	 innovations	 in	 products
	 	 and	technology.

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	118-144.
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หมายเหตุ  : 

หมายเหตุ 1		 การจัดทำากลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	 รวมทั้งการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติมีความเชื่อมโยง
	 	 	 อย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออื่นในเกณฑ์	ตัวอย่างการเชื่อมโยงที่สำาคัญ	มีดังนี ้   
  	 •	 หัวข้อ	 1.1	เรื่องการดำาเนินการของผู้นำาระดับสูงในการกำาหนดและสื่อสารทิศทางของ
	 	 	 	 องค์กร
   •	 หมวด	 3	 เร่ืองการรวบรวมความรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด	เพ่ือเป็นข้อมูลสำาหรับกลยุทธ์
	 	 	 	 และแผนปฏิบัติการขององค์กร	รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อนำาไปปฏิบัติ
   •	 หมวด	 4	 เรื่องการวัด	 การวิเคราะห์	 และการจัดการความรู้	 เพื่อสนับสนุนความ
	 	 	 	 จำาเป็นด้านสารสนเทศที่สำาคัญ	 เพื่อสนับสนุนการจัดทำากลยุทธ์ขององค์กร	 เพื่อเป็น
	 	 	 	 พื้นฐานที่มีประสิทธิผล	(Effective	Basis)	ในการวัดผลการดำาเนินการ	และเพื่อติดตาม
	 	 	 	 ความก้าวหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ
   •	 หมวด	 5	 เรื่องการตอบสนองความจำาเป็นขององค์กรด้านขีดความสามารถและอัตรา
	 	 	 	 กำาลังบุคลากร	 เรื่องการออกแบบและความจำาเป็นของระบบการพัฒนาและการเรียนรู้		
	 	 	 	 และเรื่องการปรับเปลี่ยนที่เกี่ยวกับบุคลากรตามแผนปฏิบัติการ
   •	 หมวด	 6	 เรื่องการปรับเปลี่ยนความสามารถพิเศษ	 ระบบงาน	 และข้อกำาหนดของ
	 	 	 	 กระบวนการทำางาน	ตามแผนปฏิบัติการ	
   •	 หัวข้อ	 7.6	เรื่องการบรรลุวัตถุประสงค์เฉพาะที่เกี่ยวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ
	 	 	 	 ขององค์กร

หมายเหตุ 2 	 ตัววัดและดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการที่คาดการณ์ไว้	 (2.2ข.)	 อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลง
	 	 	 ที่เป็นผลจากการลงทุนใหม่	 การเข้าถือสิทธิ์หรือควบรวมกิจการ	 การสร้างคุณค่าใหม่	 การ
	 	 	 เข้าสู่ตลาดและการเปลี่ยนตลาด	 คำาสั่งตามกฎหมายใหม่	 ข้อกำาหนดตามกฎหมาย	 หรือ
	 	 	 มาตรฐานอุตสาหกรรม	และนวัตกรรมที่สำาคัญในอนาคตในด้านผลิตภัณฑ์และเทคโนโลยี

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144
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3 Customer Focus

	 The	Customer Focus	 Category	 examines	 HOW	 your	 organization	 engages	 its	
CUSTOMERS	for	long-term	marketplace	success.		This	ENGAGEMENT	strategy	includes	
HOW	your	organization	builds	a	CUSTOMER-focused	culture.	Also	examined	 is	HOW	
your	organization	listens	to	the	VOICE	OF	ITS	CUSTOMERS	and	uses	this	information	
to	improve	and	identify	opportunities	for	INNOVATION.

	 Describe	HOW	your	organization	determines	product	offerings	and	mechanisms	to	
support	CUSTOMERS’	use	of	your	products.	Describe	also	HOW	your	organization	builds	
a	CUSTOMER-focused	culture.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. Product Offerings and CUSTOMER Support

	 (1)	 How	do	you	identify	and	innovate	product	offerings	to	meet	the	requirements	
	 	 and	exceed	the	expectations	of	your	CUSTOMER	groups	and	market	SEGMENTS
	 	 (identified	 in	 your	 Organizational	 Profile)?	 How	 do	 you	 identify	 and
	 	 innovate	product	offerings	to	attract	new	CUSTOMERS	and	provide	opportunities
	 	 for	expanding	relationships	with	existing	CUSTOMERS,	as	appropriate?

	 (2)	 How	do	you	determine	your	KEY	mechanisms	to	support	use	of	your	products	
	 	 and	 enable	 CUSTOMERS	 to	 seek	 information	 and	 conduct	 their	 business	
	 	 with	you?	What	are	your	KEY	means	of	CUSTOMER	support,	 including	your	
	 	 KEY	communication	mechanisms?	How	do	they	vary	for	different	CUSTOMERS,	
	 	 CUSTOMER	 groups,	 or	 market	 SEGMENTS?	 How	 do	 you	 determine	 your
	 	 CUSTOMERS’	KEY	support	requirements?	How	do	you	ensure	that	CUSTOMER
	 	 support	requirements	are	DEPLOYED	to	all	people	and	PROCESSES	involved	
	 	 in	CUSTOMER	SUPPORT?

	 (3)	 How	do	you	keep	your	APPROACHES	for	 identifying	and	innovating	product
	 	 offerings	and	 for	providing	CUSTOMER	support	current	with	business	needs	
	 	 and	directions?

3.1 Customer Engagement : How do you engage customers
 to serve their needs and build relationships?
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หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า (110 คะแนน)

	 ในหมวดการมุ่งเน้นลูกค้า	 เป็นการตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรสร้างความผูกพันกับลูกค้า	 เพื่อ

ความสำาเร็จด้านตลาดในระยะยาว	 กลยุทธ์ในการสร้างความผูกพันนี้ครอบคลุมถึงวิธีการสร้างวัฒนธรรม

ที่มุ่งเน้นลูกค้า	 รวมทั้งวิธีการที่องค์กรรับฟัง	 “เสียงของลูกค้า”	 และใช้สารสนเทศนี้เพื่อปรับปรุงและค้นหา

โอกาสในการสร้างนวัตกรรม

	 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรกำาหนดผลิตภัณฑ์และกลไกต่างๆ	 เพื่อสนับสนุนการที่ลูกค้าใช้ผลิตภัณฑ์

ขององค์กร	รวมทั้งอธิบายวิธีการสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลิตภัณฑ์ และการสนับสนุนลูกค้า

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดและสร้างนวัตกรรมให้ผลิตภัณฑ์	 เพื่อตอบสนองความ

	 	 ต้องการ	และทำาให้เหนือกว่าความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด	(ตามที่ระบุไว้ในโครง

	 	 ร่างองค์กร)	 รวมทั้งวิธีการค้นหาและสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์	 เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่และ

	 	 สร้างโอกาสในการขยายความสัมพันธ์กับลูกค้าในปัจจุบัน	(*)

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดกลไกที่สำาคัญ	เพื่อสนับสนุนให้ลูกค้ามาใช้ผลิตภัณฑ์	และ

	 	 สามารถสืบค้นสารสนเทศ	รวมทั้งทำาธุรกรรมกับองค์กร		วิธีการที่สำาคัญในการสนับสนุนลูกค้า	

	 	 รวมทั้งกลไกที่สำาคัญในการสื่อสารมีอะไรบ้าง	 วิธีการและกลไกเหล่านี้มีความแตกต่างกัน

	 	 อย่างไรระหว่างลูกค้า	กลุ่มลูกค้า	หรือส่วนตลาดแต่ละกลุ่ม	องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการระบุ

	 	 ข้อกำาหนดที่สำาคัญในการสนับสนุนลูกค้า			องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าข้อกำาหนดดังกล่าวได้

  ถ่ายทอดไปยังทุกคนและทุกกระบวนการที่เกี่ยวข้องในการสนับสนุนลูกค้าเพื่อนำาไปปฏิบัติ

	 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้แนวทางในการกำาหนดและสร้างนวัตกรรมให้ผลิตภัณฑ์

	 	 รวมทั้งแนวทางในการสนับสนุนลูกค้าทันต่อทิศทางและความต้องการของธุรกิจอยู่เสมอ

3.1 ความผูกพันของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความ  
 ผูกพันกับลูกค้า เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความสัมพันธ์ 
 (50 คะแนน)
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b. Building a CUSTOMER Culture

	 (1)	 How	 do	 you	 create	 an	 organizational	 culture	 that	 ensures	 a	 consistently	
	 	 positive	CUSTOMER	experience	and	contributes	to	CUSTOMER	ENGAGEMENT?	
	 	 How	 do	 your	 WORKFORCE	 PERFORMANCE	 management	 system	 and	
	 	 your	WORKFORCE	and	leader	development	systems	reinforce	this	culture?

	 (2)	How	do	you	build	and	manage	relationships	with	CUSTOMERS	to	
  •	 acquire	new	CUSTOMERS;
  •	 meet	 their	 requirements	 and	 exceed	 their	 expectations	 in	 each	 stage	 of
	 	 	 the	CUSTOMER	life	cycle;	and
  •	 increase	their	ENGAGEMENT	with	you?

		 (3)	 How	 do	 you	 keep	 your	 APPROCHES	 for	 creating	 a	 CUSTOMER-focused
	 	 culture	 and	 building	 CUSTOMER	 relationships	 current	 with	 business	 needs	
	 	 and	directions?

Notes :

N1.	 	 “Customer	engagement”	refers	to	your	customers’	investment	in	your	brand	and
	 	 product	 offerings.	 Characteristics	 of	 engagement	 include	 customer	 retention	
	 	 and	 loyalty,	 customers’	 willingness	 to	 make	 an	 effort	 to	 do	 business—and	
	 	 to	 increase	 business—with	 your	 organization,	 and	 customers’	 willingness	 to	
	 	 actively	advocate	for	and	recommend	your	brand	and	product	offerings.	

N2.	 	 “Product	offerings”	and	“products”	refer	to	the	goods	and	services	that	you	
	 	 offer	 in	 the	 marketplace.	 Product	 offerings	 (3.1a[1])	 should	 consider	 all	 the	
	 	 important	 characteristics	 of	 products	 and	 services	 and	 their	 performance	
	 	 throughout	 their	 full	 life	 cycle	 and	 the	 full	 “consumption	 chain.”	 The	 focus	
	 	 should	be	on	features	that	affect	customer	preference	and	loyalty—for	example,	
	 	 those	features	that	differentiate	your	products	from	competing	offerings	or	other	
	 	 organizations’	 services.	 Those	 features	 might	 include	 price,	 reliability,	 value,
	 	 delivery,	 timeliness,	 ease	 of	 use,	 requirements	 for	 the	 use	 and	 disposal	 of	
	 	 hazardous	materials,	customer	or	technical	support,	and	the	sales	relationship.
	 	 Key	 product	 features	 also	 might	 take	 into	 account	 how	 transactions	 occur	
	 	 and	 factors	 such	 as	 customer	 data	 privacy	 and	 security.	 Your	 results	 on	
	 	 performance	relative	to	key	product	features	should	be	reported	in	Item	7.1,	and	
	 	 those	 concerning	 customer	 perceptions	 and	 actions	 (outcomes)	 should	 be
	 	 reported	in	Item	7.2.	
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ข. การสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างวัฒนธรรมองค์กร	เพ่ือทำาให้ม่ันใจว่าลูกค้าได้รับประสบการณ์

	 	 ท่ีดีอย่างคงเส้นคงวา	และส่งผลต่อความผูกพัน	ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

	 	 และระบบการพัฒนาบุคลากรและผู้นำาเกื้อหนุนวัฒนธรรมนี้อย่างไร

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อ

  •	 ให้ได้ลูกค้าใหม่

  •	 ตอบสนองความต้องการและทำาให้เหนือกว่าความคาดหวังในแต่ละขั้นตอนของวงจรชีวิต

	 	 	 ของการเป็นลูกค้า 

  • เพิ่มความผูกพันกับองค์กร

	 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้แนวทางในการสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้าและสร้าง

	 	 ความสัมพันธ์กับลูกค้าทันต่อทิศทางและความต้องการของธุรกิจอยู่เสมอ

หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1		 “ความผูกพันของลูกค้า”	 หมายถึง	 แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับยี่ห้อ	 และผลิตภัณฑ์ของ

	 	 	 องค์กร	 ลักษณะของความผูกพัน	 รวมถึงการรักษาลูกค้าไว้และความภักดีของลูกค้า	 ความ

	 	 	 เต็มใจของลูกค้าในการทำาธุรกิจและขยายธุรกิจกับองค์กร	 และความเต็มใจของลูกค้าในการ

	 	 	 สนับสนุนอย่างเต็มที่และแนะนำายี่ห้อ	รวมทั้งผลิตภัณฑ์ให้คนอื่นรู้จัก

หมายเหตุ 2		 “ผลิตภัณฑ์”	 ในเกณฑ์นี้หมายถึง	 สินค้าและบริการที่องค์กรเสนอขายในตลาด	 ผลิตภัณฑ์	

	 	 	 [3.1ก.(1)]	 ควรคำานึงถึงลักษณะที่สำาคัญทั้งหมดของผลิตภัณฑ์และบริการ	 รวมทั้งผลการ

	 	 	 ดำาเนินการ	 ตลอดทั้งวงจรชีวิต	 และ	 “ห่วงโซ่การบริโภค”	 จุดมุ่งเน้นควรอยู่ที่ลักษณะ

	 	 	 พิเศษที่มีผลต่อความชอบของลูกค้าและความภักดี	 ตัวอย่างเช่น	 ลักษณะพิเศษที่ทำาให้

	 	 	 ผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีความแตกต่างจากคู่แข่ง	 หรือบริการขององค์กรอื่น	 ลักษณะพิเศษ

	 	 	 เหล่านี	้อาจรวมถึงราคา	ความน่าเชื่อถือ	คุณค่า	การส่งมอบ	ความทันกาล	การใช้งานง่าย	

	 	 	 ข้อกำาหนดเกี่ยวกับการใช้และกำาจัดวัตถุอันตราย	 การบริการลูกค้าหรือการบริการด้าน

	 	 	 เทคนิค	 รวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่างผู้ขายกับลูกค้า	 ลักษณะพิเศษที่สำาคัญของผลิตภัณฑ์	

	 	 	 อาจพิจารณาถึงการทำาธุรกรรมและปัจจัยอื่นๆ	เช่น	การรักษาความลับ	และความปลอดภัย

	 	 	 ของข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า	 ควรรายงานผลลัพธ์ของผลดำาเนินการที่เกี่ยวกับลักษณะ

	 	 	 พิเศษที่สำาคัญของผลิตภัณฑ์ในหัวข้อ	 7.1	 ส่วนประเด็นที่เกี ่ยวกับมุมมองและการ

	 	 	 ตอบสนองของลูกค้าให้รายงานในหัวข้อ	7.2
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N3.	 	 The	goal	of	customer	support	(3.1a[2])	 is	to	make	your	organization	easy	to
	 	 do	business	with	and	responsive	to	your	customers’	expectations.

N4.	 	 Customer	 relationship	 building	 (3.1b[2])	 might	 include	 the	 development	 of	
	 	 partnerships	or	alliances	with	customers.

N5.	 	 The	 customer	 life	 cycle	 (3.1b[2])	 begins	 in	 the	 pre-sale	 period	 and	 should	
	 	 include	all	stages	of	your	 involvement	with	the	customer.	This	might	 include	
	 	 relationship	building,	the	active	business	relationship,	and	an	exit	strategy,	as
	 	 appropriate.
  
N6.  For additional considerations on products, customers, and the business of
  nonprofit organizations, see Item P.1, Notes 1 and 7, and Item P.2, Note 5.

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	118-144.

	 Describe	HOW	your	organization	listens	to	your	CUSTOMERS	and	acquires	satisfaction
and	 dissatisfaction	 information.	 Describe	 also	 HOW	CUSTOMER	 information	 is	 used	 to
improve	your	marketplace	success.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

3.2 Voice of the Customer : How do you obtain and use
 information from your customers?

a. CUSTOMER Listening

	 (1)	 How	 do	 you	 listen	 to	 CUSTOMERS	 to	 obtain	 actionable	 information	 and	
	 	 to	obtain	feedback	on	your	products	and	your	CUSTOMER	support?	How	do
	 	 your	listening	methods	vary	for	different	CUSTOMERS,	CUSTOMER	groups,	or
	 	 market	 SEGMENTS?	 How	 do	 your	 listening	 methods	 vary	 across	 the
	 	 CUSTOMER	life	cycle?	How	do	you	follow	up	with	CUSTOMERS	on	the	quality
	 	 of	products,	CUSTOMER	support,	and	transactions	to	receive	 immediate	and
	 	 actionable	feedback?
 
	 (2)	 How	 do	 you	 listen	 to	 former	 CUSTOMERS,	 potential	 CUSTOMERS,	 and	
	 	 CUSTOMERS	 of	 competitors	 to	 obtain	 actionable	 information	 and	 to	 obtain
	 	 feedback	 on	 your	 products,	 CUSTOMER	 support,	 and	 transactions,	 as
	 	 appropriate?
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หมายเหตุ 3		 เป้าประสงค์ของการสนับสนุนลูกค้า	 [3.1ก.(2)]	 คือ	 การทำาให้ลูกค้าสะดวกที่จะทำาธุรกิจ

	 	 	 กับองค์กร	และองค์กรสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้า

หมายเหตุ 4		 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า	 [3.1ข.(2)]	 อาจจะรวมถึงการสร้างความร่วมมืออย่างเป็น

	 	 	 ทางการหรือการเป็นพันธมิตรกับลูกค้า

หมายเหตุ 5		 วงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า	 [3.1ข.(2)]	 เริ่มต้นตั้งแต่ช่วงก่อนการขาย	 และควรรวมถึง

	 	 	 ทุกขั้นตอนที่มีความเกี่ยวข้องกับลูกค้า	 ซึ่งอาจรวมถึงการสร้างความสัมพันธ์	 การมีความ

	 	 	 สัมพันธ์ทางธุรกิจอย่างต่อเนื่อง	และกลยุทธ์ในการสิ้นสุดความเป็นลูกค้า	(*)

หมายเหตุ 6  สำาหรับผลิตภัณฑ์ ลูกค้า และธุรกิจขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร ให้ดูเพิ่มเติมในโครงร่าง

   องค์กร ข้อ 1 หมายเหตุ 1 และหมายเหตุ 7 และโครงร่างองค์กร ข้อ 2 หมายเหตุ 5 

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144

	 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรรับฟังลูกค้า	และได้สารสนเทศด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ		รวมทั้ง

ให้อธิบายวิธีการใช้สารสนเทศจากลูกค้าเพื่อเพิ่มความสำาเร็จในตลาดของตน

	 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

3.2 เสียงของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาและใช้สารสนเทÈ 
 จากลูกค้า (60 คะแนน)

ก. การรับ¿ังลูกค้า

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้า	 เพื่อให้ได้สารสนเทศและข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับ

	 	 ผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนลูกค้าที่สามารถนำาไปใช้ต่อได้	 วิธีการรับฟังดังกล่าวมีความแตก

	 	 ต่างกันอย่างไร	 ระหว่างลูกค้า	 กลุ่มลูกค้า	 หรือส่วนตลาด	 รวมทั้งมีความแตกต่างกันอย่างไร

	 	 ภายในวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตามความคิดเห็นของ

  ลูกค้าในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์	 การสนับสนุนลูกค้า	 และการทำาธุรกรรม	 เพื่อให้ได้ข้อมูล

	 	 ป้อนกลับอย่างทันท่วงทีและสามารถนำาไปใช้ต่อได้

 

	 (2)		องค์กรมีวีธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าในอดีต	ลูกค้าในอนาคต	และลูกค้าของคู่แข่ง	เพื่อให้

	 	 ได้สารสนเทศที่สามารถนำาไปใช้ต่อได	้ และเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์	 การ

	 	 สนับสนุนลูกค้า	และการทำาธุรกรรม	(*)	
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	 (3	 How	 do	 you	manage	CUSTOMER	 complaints?	How	 does	 your	 CUSTOMER	
	 	 complaint	management	PROCESS	ensure	that	complaints	are	resolved	promptly	
	 	 and	 EFFECTIVELY?	 How	 does	 your	 CUSTOMER	 complaint	 management
	 	 PROCESS	enable	you	to	recover	your	CUSTOMERS’	confidence,	and	enhance	
	 	 their	satisfaction	and	ENGAGEMENT?	How	does	your	complaint	management	
	 	 system	enable	aggregation	and	ANALYSIS	of	complaints	for	use	in	improvement	
	 	 throughout	your	organization	and	by	your	PARTNERS,	as	appropriate?

b. Determination of CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT

	 (1)	 How	do	you	determine	CUSTOMER	satisfaction	and	ENGAGEMENT?	
	 	 How	do	 these	determination	methods	differ	 among	CUSTOMER	groups	 and
	 	 market	 SEGMENTS,	 as	 appropriate?	 How	 do	 your	 measurements	 capture
	 	 actionable	 information	 for	 use	 in	 exceeding	 your	CUSTOMERS’	 expectations
	 	 and	securing	your	CUSTOMERS’	ENGAGEMENT?	How	do	your	determination
	 	 methods	enable	aggregation	and	ANALYSIS	of	data	 for	use	 in	 improvement
	 	 throughout	your	organization	and	by	your	PARTNERS,	as	appropriate?

	 (2)	 How	 do	 you	 obtain	 and	 use	 information	 on	 your	CUSTOMERS’	 satisfaction
	 	 relative	to	their	satisfaction	with	your	competitors?	How	do	you	obtain	and	use	
	 	 information	on	your	CUSTOMERS’	satisfaction	relative	to	the	satisfaction	levels
	 	 of	 CUSTOMERS	 of	 other	 organizations	 providing	 similar	 products	 or	 to
	 	 industry	BENCHMARKS,	as	appropriate?

	 (3)	 How	do	you	determine	CUSTOMER	dissatisfaction?	How	do	your	measurements
	 	 capture	 actionable	 information	 for	 use	 in	 meeting	 your	 CUSTOMERS’
	 	 requirements	 and	 exceeding	 their	 expectations	 in	 the	 future?	 How	 do	 your
	 	 determination	methods	enable	aggregation	and	ANALYSIS	of	data	for	use	 in
	 	 improvement	throughout	your	organization	and	by	your	PARTNERS,	as	appropriate?	
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	 (3)	 องค์กรมีวีธีการอย่างไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า	 และทำาให้มั่นใจว่ากระบวนการ

	 	 จัดการข้อร้องเรียนทำาให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล			

  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าทำาให้เรียกความเชื่อมั่นของลูกค้ากลับคืนมา	

	 	 รวมทั้งสร้างเสริมความพึงพอใจและความผูกพันได้อย่างไร			ระบบการจัดการข้อร้องเรียนของ

	 	 องค์กรทำาให้เกิดการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน	 เพื่อนำาผลไปใช้ปรับปรุงทั่วทั้งองค์กร	

	 	 และโดยคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการได้อย่างไร	(*)

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า			วิธีการเหล่านี้

	 	 มีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า	 กลุ่มลูกค้า	 และส่วนตลาด	 การวัดดังกล่าวให้สาร

	 	 สนเทศที่สามารถนำาไปใช้ตอบสนองให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า	และสร้างความผูกพัน

  กับลูกค้าได้อย่างไร	 วิธีการประเมินส่งเสริมให้เกิดการรวบรวมและวิเคราะห์	 เพื่อนำาผลไปใช้

	 	 ปรับปรุงทั่วทั้งองค์กร	และโดยคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการได้อย่างไร	(*)

 

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาและใช้สารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ

	 	 องค์กรเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของลูกค้าของตนที่มีต่อคู่แข่ง	 องค์กรมีวิธีการอย่างไร

	 	 ในการเสาะหาและใช้สารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรเปรียบเทียบ

	 	 กับระดับความพึงพอใจของลูกค้าอื่นที่มีต่อองค์กรที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน	 หรือกับระดับ

  เทียบเคียงของอุตสาหกรรม	(*)

	 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความไม่พึงพอใจ			การวัดดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถ

	 	 นำาไปใช้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและทำาให้เหนือกว่าความคาดหวังในอนาคตของ

  ลูกค้าได้อย่างไร	 วิธีการประเมินส่งเสริมให้เกิดการรวบรวมและวิเคราะห์	 เพื่อนำาผลไปใช้

	 	 ปรับปรุงทั่วทั้งองค์กร	และโดยคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการได้อย่างไร	(*)	
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c. ANALYSIS and Use of CUSTOMER Data

	 (1)	 How	 do	 you	 use	 CUSTOMER,	 market,	 and	 product	 offering	 information	 to
	 	 identify	current	and	anticipate	future	CUSTOMER	groups	and	market	SEGMENTS?
	 	 How	 do	 you	 consider	 CUSTOMERS	 of	 competitors	 and	 other	 potential
	 	 CUSTOMERS	and	markets	in	this	segmentation?	How	do	you	determine	which
	 	 CUSTOMERS,	 CUSTOMER	 groups,	 and	 market	 SEGMENTS	 to	 pursue	 for
	 	 current	and	future	products?

	 (2)	 How	 do	 you	 use	 CUSTOMER,	 market,	 and	 product	 offering	 information	 to
	 	 identify	 and	 anticipate	 KEY	 CUSTOMER	 requirements	 (including	 products
	 	 and	product	features)	and	changing	expectations	and	their	relative	importance	
	 	 to	CUSTOMERS’	purchasing	or	relationship	decisions?	How	do	you	identify	and	
	 	 anticipate	how	these	requirements	and	changing	expectations	will	differ	across
	 	 CUSTOMERS,	 CUSTOMER	 groups,	 and	 market	 SEGMENTS	 and	 across	 the
	 	 CUSTOMER	life	cycle?

	 (3)	 How	do	you	use	CUSTOMER,	market,	and	product	offering	information	to	improve
	 	 marketing,	build	a	more	CUSTOMER-focused	culture,	and	identify	opportunities
	 	 for	INNOVATION?

	 (4)	 How	do	you	keep	your	APPROACHES	for	CUSTOMER	listening;	determination
	 	 of	 CUSTOMER	 satisfaction,	 dissatisfaction,	 and	 ENGAGEMENT;	 and	 use	 of
	 	 CUSTOMER	data	current	with	business	needs	and	directions?

Notes :

N1.	 	 The	“voice	of	 the	customer”	 refers	 to	your	process	 for	capturing	customer-
	 	 related	information.	Voice-of-the-customer	processes	are	intended	to	be	proactive
	 	 and	 continuously	 innovative	 to	 capture	 stated,	 unstated,	 and	 anticipated
	 	 customer	 requirements,	 expectations,	 and	 desires.	 The	 goal	 is	 to	 achieve
	 	 customer	engagement.	 Listening	 to	 the	 voice	of	 the	customer	might	 include
	 	 gathering	and		integrating	various	types	of	customer	data,	such	as	survey	data,
	 	 focus	group	findings,	warranty	data,	and	complaint	data	that	affect	customers’
	 	 purchasing	and	engagement	decisions.	
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ค. การวิเคราะห์และใช้ข้อมูลลูกค้า

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้สารสนเทศของลูกค้า	 ตลาด	 และผลิตภัณฑ์	 เพื่อกำาหนด

	 	 กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด	 ทั้งในปัจจุบันและอนาคต	 องค์กรได้คำานึงถึงลูกค้าของคู่แข่งหรือ

  ลูกค้าที่พึงมีในอนาคตตามที่จำาแนกไว้แล้วอย่างไร			องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดลูกค้า 

	 	 กลุ่มลูกค้า	และส่วนตลาด	เพื่อชักชวนให้มาซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์ทั้งในปัจจุบันและอนาคต

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้สารสนเทศของลูกค้า	ตลาด	และผลิตภัณฑ์ในการกำาหนดและ

	 	 คาดการณ์ความต้องการท่ีสำาคัญของลูกค้า	(รวมถึงผลิตภัณฑ์	และลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์)	

	 	 และความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป	 รวมทั้งความสำาคัญเชิงเปรียบเทียบที่ส่งผลให้ลูกค้าตัดสิน

	 	 ใจซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธ์	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดและคาดการณ์ความต้อง

	 	 การและความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงไปซึ่งแตกต่างกันระหว่างลูกค้า	กลุ่มลูกค้า	และส่วนตลาด

	 	 รวมทั้งระหว่างวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า

	 (3)	 องค์กรใช้สารสนเทศของลูกค้า	 ตลาด	 และผลิตภัณฑ์	 เพื่อปรับปรุงด้านการตลาด	 สร้าง

	 	 วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า	และระบุโอกาสในการสร้างนวัตกรรมอย่างไร

	 (4)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้แนวทางในการรับฟังลูกค้า	 การประเมินความพึงพอใจ

	 	 ความไม่พึงพอใจ	 และความผูกพันของลูกค้า	 รวมทั้งการใช้ข้อมูลลูกค้าให้ทันต่อทิศทางและ

	 	 ความต้องการของธุรกิจอยู่เสมอ

หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1  “เสียงของลูกค้า”	 [3.1ก.(2)]	 หมายถึง	 กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับ

	 	 	 ลูกค้า			กระบวนการด้าน	“เสียงของลูกค้า”	เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่าง

	 	 	 ต่อเนื่องในการเฟ้นหาความต้องการ	ความคาดหวัง	และความปรารถนาของลูกค้า	ทั้งที่

	 	 	 ชัดเจน	 ไม่ชัดเจน	 และที่คาดการณ์ไว้	 โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน			

	 	 	 การรับฟังเสียงของลูกค้า	 อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการข้อมูลต่างๆ	 ของ

 	 	 ลูกค้า	เช่น	ข้อมูลที่ได้จากการสำารวจ	ผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง	ข้อมูลการรับประกัน

	 	 	 และข้อมูลการร้องเรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ์
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N2.	 	 Customer	listening	information	could	include	marketing	and	sales	 information,
	 	 customer	 engagement	 data,	 win/loss	 analysis,	 and	 complaint	 data.	
	 	 “Actionable	information”	refers	to	specific	aspects	of	your	products	and	customer
	 	 interactions	that	affect	customers’	future	relationships	with	your	organization.	

N3.	 	 Determining	customer	satisfaction	and	dissatisfaction	(3.2b)	might	include	the	use	
	 	 of	any	or	all	of	the	following:	surveys,	formal	and	informal	feedback,	customer
	 	 account	histories,	complaints,	field	reports,	win/loss	analysis,	customer	referral
	 	 rates,	and	transaction	completion	rates.	Information	might	be	gathered	on	the
	 	 Web,	through	personal	contact	or	a	third	party,	or	by	mail.	Determining	customer
	 	 dissatisfaction	should	be	seen	as	more	than	reviewing	low	customer	satisfaction
	 	 scores.	 Dissatisfaction	 should	 be	 independently	 determined	 to	 identify	 root	
	 	 causes	 of	 dissatisfaction	 and	 enable	 a	 systematic	 remedy	 to	 avoid	 future
	 	 dissatisfaction.	

N4.	 	 Other	 organizations	 providing	 similar	 products	 (3.2b[2])	 might	 include
	 	 organizations	 that	 are	 not	 competitors	 but	 provide	 similar	 products	 in	 other
	 	 geographic	areas	or	to	different	populations.

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	118-144.
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หมายเหตุ 2		 สารสนเทศจากการรับฟังลูกค้า	 อาจรวมถึงสารสนเทศการตลาดและการขาย	 ข้อมูลความ

	 	 	 ผูกพันของลูกค้า	 การวิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้า	 และข้อมูลการร้องเรียน	 “สารสนเทศ

	 	 	 ที่นำาไปใช้ต่อได้”	 หมายถึง	 ลักษณะที่เฉพาะเจาะจงของผลิตภัณฑ์และการปฏิสัมพันธ์กับ

	 	 	 ลูกค้าที่มีผลต่อความสัมพันธ์ในอนาคตของลูกค้ากับองค์กร

หมายเหตุ 3		 การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า	 (3.2ข.)	 อาจรวมถึงการใช้วิธีการบาง

	 	 	 อย่างหรือทุกอย่างดังต่อไปนี้	 การสำารวจ	 ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทาง

	 	 	 การ	 ประวัติการทำาธุรกิจกับลูกค้า	 ข้อร้องเรียน	 รายงานจากภาคสนาม	 การวิเคราะห์การ

	 	 	 ได้หรือเสียลูกค้า	อัตราการแนะนำาจากลูกค้าเดิม	และอัตราความสำาเร็จของการทำาธุรกรรม

	 	 	 สารสนเทศอาจรวบรวมผ่านเว็บ	การติดต่อโดยตรงหรือผ่านบุคคลที่สาม	หรือทางไปรษณีย์

	 	 	 การประเมินความไม่พึงพอใจของลูกค้า	ไม่ควรพิจารณาเพียงแค่ข้อที่ได้คะแนนน้อย	แต่ควร

	 	 	 แยกการประเมินความไม่พึงพอใจออกมาต่างหาก	 เพื่อวิเคราะห์ถึงสาเหตุรากเหง้าของ

	 	 	 ความไม่พึงพอใจ	 และทำาให้สามารถแก้ไขอย่างเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจใน

	 	 	 อนาคต

หมายเหตุ 4		 องค์กรที่เสนอผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน	 [3.2ข.(2)]	 อาจรวมถึงองค์กรที่ไม่ได้เป็นคู่แข่ง

	 	 	 โดยตรง	แต่เสนอผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน	ที่อยู่ในพื้นที่อื่นหรือกับกลุ่มประชากรอื่น

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144
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4 Measurement, Analysis, and Knowledge 
 Management 

	 The	Measurement, ANALYSIS, and Knowledge Management	Category	examines	HOW	
your	organization	selects,	gathers,	analyzes,	manages,	and	improves	its	data,	information,	
and	KNOWLEDGE	ASSETS	and	HOW	it	manages	its	information	technology.	The	Category
also	 examines	 HOW	 your	 organization	 reviews	 and	 uses	 reviews	 to	 improve	 its
PERFORMANCE.

	 Describe	 HOW	 your	 organization	 measures,	 analyzes,	 reviews,	 and	 improves	 its
PERFORMANCE	through	the	use	of	data	and	information	at	all	levels	and	in	all	parts	of	
your	organization.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. PERFORMANCE Measurement

	 (1)	 How	do	you	select,	collect,	align,	and	integrate	data	and	information	for	tracking	
	 	 daily	operations	and	for	tracking	overall	organizational	PERFORMANCE,	including	
	 	 progress	relative	to	STRATEGIC	OBJECTIVES	and	ACTION	PLANS?	What	are	your	
	 	 KEY	organizational	PERFORMANCE	MEASURES,	including	KEY	short-term	and
	 	 longer-term	 financial	 MEASURES?	 How	 frequently	 are	 these	 MEASURES	
	 	 determined?	 How	 do	 you	 use	 these	 data	 and	 information	 to	 support
	 	 organizational	decision	making	and	INNOVATION?

	 (2)	 How	do	you	select	and	ensure	the	EFFECTIVE	use	of	KEY	comparative	data	
	 	 and	 information	 to	 support	 operational	 and	 strategic	 decision	 making	 and
	 	 INNOVATION?
 
	 (3)	 How	 do	 you	 keep	 your	 PERFORMANCE	 measurement	 system	 current	 with	
	 	 business	needs	and	directions?	How	do	you	ensure	that	your	PERFORMANCE	
	 	 measurement	 system	 is	 sensitive	 to	 rapid	 or	 unexpected	 organizational	
	 	 or	external	changes?

4.1 Measurement, Analysis, and Improvement of
 Organizational  Performance : How do you measure, 
 analyze, and then improve organizational performance?
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หมวด 4  การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้
   (80 คะแนน)
	 ในหมวดการวัด	 การวิเคราะห์	 และการจัดการความรู้	 เป็นการตรวจประเมินว่า	 องค์กรเลือก	

รวบรวม	วิเคราะห์	จัดการ	และปรับปรุงข้อมูล	สารสนเทศ	และสินทรัพย์ทางความรู้อย่างไร	และองค์กร

มีการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างไร	 มีวิธีการทบทวนและใช้ผลการทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการ

ดำาเนินการอย่างไร

	 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรใช้ในการวัด	วิเคราะห	์ทบทวน	และปรับปรุงผลการดำาเนินการโดยการใช้

ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกส่วนงานขององค์กร

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การวัดผลการดำาเนินการ

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือก	 รวบรวม	 ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 และ

	 	 บูรณาการข้อมูลและสารสนเทศ	 เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจำาวัน	 และผลการดำาเนินการ

	 	 โดยรวมขององค์กร	 ซึ่งรวมถึงการติดตามความก้าวหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

  แผนปฏิบัติการ	องค์กรมีตัววัดผลการดำาเนินการอะไรบ้าง	รวมทั้งตัววัดด้านการเงินที่สำาคัญทั้ง

	 	 ระยะสั้นและระยะยาว			ตัววัดเหล่านี้ได้รับการพิจารณาบ่อยเพียงใด			องค์กรมีวิธีการอย่างไร

	 	 ในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเหล่านี้เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับองค์กรและสร้าง

  นวัตกรรม

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการเลือกและสร้างความมั่นใจได้อย่างไรว่าได้ใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิง

	 	 เปรียบเทียบที่สำาคัญเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและระดับกลยุทธ์	 รวมทั้ง

	 	 การสร้างนวัตกรรมอย่างมีประสิทธิผล

	 (3)		องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้ระบบการวัดผลการดำาเนินการทันกับความต้องการและ

	 	 ทิศทางของธุรกิจอยู่เสมอ			องค์กรทำาให้ม่ันใจได้อย่างไรว่าระบบการวัดผลการดำาเนินการดังกล่าว

	 	 มีความไวต่อความเปลี่ยนแปลงทั้งภายในหรือภายนอกองค์กรที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วหรือ

	 	 ที่ไม่ได้คาดคิด

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร :  
 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และนำามาปรับปรุงผลการ
 ดำาเนินการขององค์กร (40 คะแนน)
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b. PERFORMANCE ANALYSIS and Review

	 How	do	you	review	organizational	PERFORMANCE	and	capabilities?	What	ANALYSES
do	you	perform	to	support	these	reviews	and	to	ensure	that	conclusions	are	valid?	How	do
you	 use	 these	 reviews	 to	 assess	 organizational	 success,	 competitive	 PERFORMANCE,
and	 progress	 relative	 to	 STRATEGIC	OBJECTIVES	 and	 ACTION	 PLANS?	 How	 do	 you
use	 these	 reviews	 to	 assess	 your	 organization’s	 ability	 to	 respond	 rapidly	 to	 changing
organizational	needs	and	challenges	in	your	operating	environment?
 
c. PERFORMANCE Improvement

	 How	do	you	translate	organizational	PERFORMANCE	review	findings	into	priorities	
for	 continuous	 and	 breakthrough	 improvement	 and	 into	 opportunities	 for	 INNOVATION?	
How	are	these	priorities	and	opportunities	DEPLOYED	to	work	group	and	functional-level	
operations	 throughout	your	organization	 to	enable	EFFECTIVE	support	 for	 their	decision
making?	When	appropriate,	HOW	are	the	priorities	and	opportunities	DEPLOYED	to	your	
suppliers,	PARTNERS,	and	COLLABORATORS	to	ensure	organizational	ALIGNMENT?

Notes :

N1.	 	 Performance	 measurement	 (4.1a)	 is	 used	 in	 factbased	 decision	 making	 for
	 	 setting	and	aligning	organizational	directions	and	resource	use	at	the	work	unit,
	 	 key	process,	departmental,	and	organizational	levels.
  
N2.	 	 Comparative	data	and	information	(4.1a[2])	are	obtained	by	benchmarking	and	
	 	 by	 seeking	 competitive	 comparisons.	 “Benchmarking”	 refers	 to	 identifying
	 	 processes	and	results	that	represent	best	practices	and	performance	for	similar
	 	 activities,	 inside	 or	 outside	 your	 organization’s	 industry.	 Competitive
	 	 comparisons	relate	your	organization’s	performance	to	that	of	competitors	and
	 	 other	organizations	providing	similar	products	and	services.
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ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดำาเนินการ

	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการดำาเนินการและขีดความสามารถขององค์กร	 องค์กร

ทำาการวิเคราะห์ในเรื่องอะไรบ้าง	 เพื่อนำามาใช้สนับสนุนการทบทวน	 และเพื่อทำาให้มั่นใจว่าผลสรุปนั้นใช้ได้

องค์กรใช้ผลการทบทวนเหล่านี้อย่างไรในการประเมินผลสำาเร็จขององค์กร	 ผลการดำาเนินการในเชิงแข่งขัน	

และความก้าวหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	 รวมทั้งใช้ในการประเมินความ

สามารถขององค์กรที่จะตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลี่ยนแปลงในด้านความต้องการขององค์กร

และความท้าทายในสภาพแวดล้อมที่องค์กรดำาเนินงานอยู่

ค. การปรับปรุงผลการดำาเนินการ

	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการแปลงผลการทบทวนผลการดำาเนินการไปใช้จัดลำาดับความสำาคัญ

ของเรื่องที่ต้องนำาไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและอย่างก้าวกระโดด	 รวมทั้งนำาไปเป็นโอกาสในการสร้าง

นวัตกรรม	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดเรื่องที่จัดลำาดับความสำาคัญไว้และโอกาสในการสร้าง

นวัตกรรม	 เพื่อให้กลุ่มงานและระดับปฏิบัติการนำาไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร	 เพื่อสนับสนุนบุคคลเหล่านั้น

อย่างมีประสิทธิผลให้สามารถตัดสินใจได้			องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดเรื่องดังกล่าวไปสู่ผู้ส่งมอบ

คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการขององค์กร	 เพื่อทำาให้มั่นใจว่ามีการนำาไปปฏิบัติอย่าง

สอดคล้องไปแนวทางเดียวกันกับองค์กร	(*)

หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1		 การวัดผลการดำาเนินการ	 (4.1ก.)	 นำามาใช้ในการตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อมูลจริง	 เพื่อ

	 	 	 กำาหนดและปรับทิศทางขององค์กร	 จัดสรรทรัพยากรที่ใช้ในระดับหน่วยงาน	 กระบวนการ

	 	 	 ที่สำาคัญ	 ระดับฝ่าย	 และระดับองค์กร	 ให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางของ

	 	 	 องค์กร

หมายเหตุ 2		 ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ	 [4.1ก.(2)]	 ได้มาจากการเทียบเคียงกับองค์กรอื่น

	 	 	 ด้วยกระบวนการเทียบเคียง	และการค้นหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน	คำาว่า	“กระบวนการ

	 	 	 เทียบเคียง”	 หมายถึง	 การเฟ้นหากระบวนการและผลลัพธ์ที่แสดงถึงวิธีปฏิบัติและผลการ

	 	 	 ดำาเนินการที่เป็นเลิศในกิจกรรมที่คล้ายคลึงกัน	 ทั้งภายในกลุ่มหรือนอกกลุ่มอุตสาหกรรม			

	 	 	 คำาว่า	 “การเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน”	 เป็นการเปรียบเทียบผลการดำาเนินการระหว่าง

	 	 	 องค์กรกับคู่แข่งและองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์และบริการที่คล้ายคลึงกัน
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N3.	 	 Organizational	 performance	 reviews	 (4.1b)	 should	 be	 informed	 by
	 	 organizational	 performance	 measurement,	 performance	 measures	 reported
	 	 throughout	your	Criteria	Item	responses,	and	performance	measures	reviewed
	 	 by	senior	leaders	(1.1b[2]),	and	they	should	be	guided	by	the	strategic	objectives
	 	 and	action	plans	described	in	Items	2.1	and	2.2.	The	reviews	also	might	be
	 	 informed	by	internal	or	external	Baldrige	assessments.

N4.	 	 Analysis	(4.1b)	includes	examining	performance	trends;	organizational,	industry,
	 	 and	 technology	 projections;	 and	 comparisons,	 cause-effect	 relationships,	 and
	 	 correlations.	Analysis	should	support	your	performance	reviews,	help	determine
	 	 root	causes,	and	help	set	priorities	for	resource	use.	Accordingly,	analysis	draws	
	 	 on	all	 types	of	data:	customer-related,	financial	and	market,	operational,	and
	 	 competitive.
  
N5.		 	 The	results	of	organizational	performance	analysis	and	review	should	contribute
	 	 to	your	organizational	strategic	planning	in	Category	2.

N6.		 	 Your	organizational	performance	results	should	be	reported	in	Items	7.1–7.6.

For	additional	description	of	this	Item,	see	pages	118-144.

	 Describe	 HOW	 your	 organization	 ensures	 the	 quality	 and	 availability	 of	 needed	
data,	 information,	 software,	 and	 hardware	 for	 your	WORKFORCE,	 suppliers,	 PARTNERS,
COLLABORATORS,	 and	 CUSTOMERS.	 Describe	 HOW	 your	 organization	 builds	 and
manages	its	KNOWLEDGE	ASSETS.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. Data, Information, and Knowledge  Management

	 (1)	 How	do	you	ensure	the	following	properties	of	your	organizational	data,	information,
	 	 and	knowledge?

4.2 Management of Information, Knowledge, and Information  
 Technology : How do you manage your information, 
 organizational knowledge, and information technology?  
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หมายเหตุ 3		 การทบทวนผลการดำาเนินการระดับองค์กร	 (4.1ข.)	 ควรมาจากการวัดผลการดำาเนินการ

	 	 	 ระดับองค์กร	 ตัววัดผลการดำาเนินการที่รายงานไว้ในการตอบหัวข้อต่างๆ	 ในเกณฑ์	 และ

	 	 	 ตัววัดผลการดำาเนินการที่ทบทวนโดยผู้นำาระดับสูง	 [1.1ข.(2)]	 โดยอิงตามวัตถุประสงค์เชิง

	 	 	 กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	ตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ	2.1	และ	2.2	รวมทั้งอาจมาจากผลการ

	 	 	 ตรวจประเมินภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

หมายเหตุ 4		 การวิเคราะห	์ (4.1ข.)	ประกอบด้วย	การประเมินแนวโน้มของผลการดำาเนินการ	การคาด

	 	 	 การณ์ในระดับองค์กร	อุตสาหกรรม	และเทคโนโลยี	รวมทั้งการเปรียบเทียบ	การวิเคราะห์

	 	 	 ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล	 และการหาค่าปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน	 เพื่อสนับสนุนการ

	 	 	 ทบทวนผลการดำาเนินการ	 ช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหา	 และช่วยจัดลำาดับความสำาคัญ

	 	 	 ของการใช้ทรัพยากร	 ด้วยเหตุนี้	 การวิเคราะห์จึงต้องใช้ข้อมูลทุกประเภท	 เช่น	 ข้อมูล

	 	 	 เกี่ยวกับลูกค้า	ข้อมูลการเงินและตลาด	ข้อมูลการปฏิบัติการ	และข้อมูลเชิงแข่งขัน

หมายเหตุ 5		 ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์และการทบทวนผลการดำาเนินการระดับองค์กร	 ควรสนับสนุน

	 	 	 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ระดับองค์กรในหมวด	2

หมายเหตุ 6		 ควรรายงานผลการดำาเนินการขององค์กรในหัวข้อ	7.1	ถึง	7.6

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144	

	 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรดำาเนินการเพื่อให้มั่นใจได้ว่าข้อมูล	สารสนเทศ	ซอฟต์แวร	์และฮาร์ดแวร์

ที่จำาเป็นสำาหรับบุคลากร	 ผู้ส่งมอบ	 คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ	 รวมทั้งลูกค้า	 มี

คุณภาพและพร้อมใช้งาน	และให้อธิบายวิธีการที่องค์กรสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การจัดการข้อมูล สารสนเทศ และการจัดการความรู้

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้มั่นใจว่าข้อมูล	สารสนเทศ	และความรู้ขององค์กร	มี 

	 	 คุณสมบัติดังนี้	:	

4.2 การจัดการสารสนเทÈ ความรู้ และเทคโนโลยีสารสนเทÈ : องค์กรมี
 วิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทÈ ความรู้ขององค์กร และ
 เทคโนโลยีสารสนเทÈ (40 คะแนน)
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	 	 •	 accuracy
	 	 •	 integrity	and	reliability
	 	 •	 timeliness
	 	 •	 security	and	confidentiality

	 (2)	 How	do	you	make	needed	data	and	information	available?	How	do	you	make
	 	 them	accessible	to	your	WORKFORCE,	suppliers,	PARTNERS,	COLLABORATORS,
	 	 and	CUSTOMERS,	as	appropriate?

	 (3)	 How	do	you	manage	organizational	knowledge	to	accomplish?
	 	 •	 the	collection	and	transfer	of	WORKFORCE	knowledge;
	 	 •	 the	 transfer	 of	 relevant	 knowledge	 from	 and	 to	 CUSTOMERS,	 suppliers,	
	 	 	 PARTNERS,	and	COLLABORATORS;
	 	 •	 the	rapid	identification,	sharing,	and	implementation	of	best	practices;	and
	 	 •	 the	assembly	and	transfer	of	relevant	knowledge	for	use	in	your	strategic	
	 	 	 planning	PROCESS.

b. Management of Information Resources and Technology

	 (1)	 How	do	you	ensure	that	hardware	and	software	are	reliable,	secure,	and	user-
	 	 friendly?

	 (2)	 In	the	event	of	an	emergency,	HOW	do	you	ensure	the	continued	availability	
	 	 of	hardware	and	software	systems	and	the	continued	availability	of	data	and
	 	 information?
 
	 (3)	 How	do	you	keep	your	data	and	information	availability	mechanisms,	including
	 	 your	 software	 and	 hardware	 systems,	 current	 with	 business	 needs	 and
	 	 directions	and	with	technological	changes	in	your	operating	environment?

Notes : 

N1.	 	 Data	and	information	access	(4.2a[2])	might	be	via	electronic	or	other	means.

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	118-144.
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  • แม่นยำา

  • ถูกต้องและเชื่อถือได้

  • ทันกาล

  • ปลอดภัยและเป็นความลับ 

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้ข้อมูลและสารสนเทศที่จำาเป็นมีความพร้อมใช้งาน	 และทำาให้

  บุคลากร	 ผู้ส่งมอบ	 คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ	 รวมทั้งลูกค้า 

	 	 สามารถเข้าถึงข้อมูลดังกล่าวได้	(*)	

	 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความรู้ขององค์กรเพื่อให้บรรลุผลดังต่อไปนี้

  • การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร 

  • การถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องกับองค์กร	ระหว่างองค์กรกับลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	คู่ความร่วม

   มืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ

  • ความรวดเร็วในการค้นหาและระบุ	การแบ่งปัน	และการนำาวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศไปดำาเนิน

	 	 	 การ

  • การรวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องไปใช้ในกระบวนการวางแผนเชิง

	 	 	 กลยุทธ์

ข. การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพ่ือให้ม่ันใจได้ว่าฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความเช่ือถือได้	ปลอดภัย	และ

	 	 ใช้งานง่าย

	 (2)	 ในกรณีฉุกเฉิน	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้ม่ันใจว่าข้อมูลและสารสนเทศ	 รวมท้ังระบบ

	 	 ฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์มีความพร้อมใช้งานอย่างต่อเน่ือง

	 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรักษากลไกท่ีทำาให้ข้อมูลและสารสนเทศมีความพร้อมใช้งาน	

	 	 รวมท้ังระบบฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ทันกับความต้องการและทิศทางของธุรกิจ	 และการเปล่ียน

	 	 แปลงของเทคโนโลยีในสภาพแวดล้อมท่ีองค์กรดำาเนินงานอยู่เสมอ

หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1		 การเข้าถึงข้อมูลและสารสนเทศ	 [4.2ก.(2)]	 อาจทำาได้โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์	 หรือวิธี

	 	 	 การอื่นๆ	

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144
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5 Workforce Focus

	 The	WORKFORCE Focus	Category	 examines	HOW	your	 organization	 engages,	
manages,	 and	develops	 your	WORKFORCE	 to	 utilize	 its	 full	 potential	 in	ALIGNMENT	
with	your	organization’s	overall	MISSION,	strategy,	and	ACTION	PLANS.	The	Category	
examines	your	ability	to	assess	WORKFORCE	CAPABILITY	and	CAPACITY	needs	and	to	
build	a	WORKFORCE	environment	conducive	to	HIGH	PERFORMANCE.	

	 Describe	 HOW	 your	 organization	 engages,	 compensates,	 and	 rewards	 your
WORKFORCE	 to	 achieve	 HIGH	 PERFORMANCE.	 Describe	 HOW	 members	 of	 your
WORKFORCE,	including	leaders,	are	developed	to	achieve	HIGH	PERFORMANCE.	Describe	
HOW	 you	 assess	WORKFORCE	 ENGAGEMENT	 and	 use	 the	 results	 to	 achieve	 higher	
PERFORMANCE.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. WORKFORCE Enrichment

	 (1)	 How	do	you	determine	the	KEY	factors	that	affect	WORKFORCE	ENGAGEMENT?
	 	 How	do	you	determine	the	KEY	factors	that	affect	WORKFORCE	satisfaction?	
	 	 How	 are	 these	 factors	 determined	 for	 different	 WORKFORCE	 groups	 and
	 	 SEGMENTS?

	 (2)	 How	 do	 you	 foster	 an	 organizational	 culture	 that	 is	 characterized	 by	 open
	 	 communication,	HIGH-PERFORMANCE	WORK,	and	an	engaged	WORKFORCE?
	 	 How	do	you	ensure	your	organizational	culture	benefits	from	the	diverse	ideas,
	 	 cultures,	and	thinking	of	your	WORKFORCE?

	 (3)	 How	 does	 your	WORKFORCE	PERFORMANCE	management	 system	 support
	 	 HIGH-PERFORMANCE	WORK	 and	WORKFORCE	 ENGAGEMENT?	 How	 does
	 	 your	WORKFORCE	PERFORMANCE	management	system	consider	WORKFORCE
	 	 compensation,	 reward,	 recognition,	 and	 incentive	 practices?	 How	 does	 your
	 	 WORKFORCE	 PERFORMANCE	 management	 system	 reinforce	 a	 CUSTOMER
	 	 and	business	focus	and	achievement	of	your	ACTION	PLANS?

5.1 Workforce Engagement : How do you engage your 
 workforce to achieve organizational and personal 
 success? 
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หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร (100 คะแนน)

	 ในหมวดการมุ่งเน้นบุคลากร	 เป็นการตรวจประเมินว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความ

ผูกพัน	จัดการ	และพัฒนาบุคลากร	เพื่อนำาศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่ให้สอดคล้องไปในทาง

เดียวกันกับพันธกิจ		กลยุทธ์	และแผนปฏิบัติการโดยรวมขององค์กร			หมวดนี้ให้พิจารณาความสามารถ

ขององค์กรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	และความสามารถ

ในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิดผลการดำาเนินการที่ดี

	 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรสร้างความผูกพัน	 ให้ค่าตอบแทน	 และให้รางวัลบุคลากรเพื่อให้มีผลการ

ดำาเนินการที่ด	ี		อธิบายถึงการพัฒนาบุคลากรและผู้นำาเพื่อให้เกิดผลการดำาเนินการที่ดียิ่งขึ้น	รวมทั้งอธิบาย

ว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความผูกพันของบุคลากร	 และใช้ผลการประเมินนั้นมาทำาให้ผลการ

ดำาเนินการดียิ่งขึ้น

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การเพิ่มคุณค่าแก่บุคลากร

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดปัจจัยสำาคัญที่ส่งผลต่อความผูกพัน	 และมีวิธีการอย่างไร

	 	 ในการกำาหนดปัจจัยสำาคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคลากร	 วิธีการกำาหนดปัจจัยเหล่านี้

	 	 แตกต่างกันอย่างไร	ตามกลุ่มและส่วนของบุคลากร

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้เกิดการสื่อสารที่เปิดกว้าง

  การทำางานท่ีให้ผลการดำาเนินการท่ีดี	และบุคลากรมีความผูกพัน องค์กรทำาให้มั่นใจได้อย่างไรว่า

	 	 วัฒนธรรมองค์กรได้ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายทางความคิด		วัฒนธรรรม		และความ

	 	 คิดเห็นของบุคลากร

	 (3)	 ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรสนับสนุนให้มีการทำางานที่ให้ผลการดำาเนิน

  การที่ดีและความผูกพันของบุคลากรอย่างไร	และได้พิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน	การ

	 	 ให้รางวัล	 การยกย่องชมเชย	 และการสร้างแรงจูงใจอย่างไร	 รวมทั้งเสริมสร้างการมุ่งเน้น

  ลูกค้าและธุรกิจ	และการบรรลุผลสำาเร็จของแผนปฏิบัติการอย่างไร	

5.1 ความผูกพันของบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความ
 ผูกพันกับบุคลากร เพื่อให้บรรลุความสำาเร็จในระดับองค์กรและระดับ
 บุคคล (55 คะแนน)
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b. WORKFORCE and Leader Development

	 (1)		How	does	your	LEARNING	and	development	system	address	the	following
	 	 factors	for	your	WORKFORCE	and	your	leaders?
  •	 your	organization’s	CORE	COMPETENCIES,	STRATEGIC	CHALLENGES,	and	
	 	 	 accomplishment	of	its	ACTION	PLANS,	both	short-term	and	long-term
  •	 organizational	PERFORMANCE	improvement	and	INNOVATION
  •	 ethics	and	ethical	business	practices	
  •	 the	 breadth	 of	 development	 opportunities,	 including	 education,	 training,
	 	 	 coaching,	mentoring,	and	work-related	experiences,	as	appropriate
    
	 (2)	 How	 does	 your	 LEARNING	 and	 development	 system	 address	 the	 following
	 	 factors	for	your	WORKFORCE?
  •	 their	LEARNING	and	development	needs,	including	those	that	are	self-identified
	 	 	 and	those	identified	by	supervisors	and	managers
  •	 the	transfer	of	knowledge	from	departing	or	retiring	workers
  •	 the	reinforcement	of	new	knowledge	and	skills	on	the	job
    
	 (3)	 How	do	you	evaluate	the	EFFECTIVENESS	and	efficiency	of	your	LEARNING	
	 	 and	development	systems?

	 (4)	 How	do	you	manage	EFFECTIVE	career	progression	for	your	entire	WORKFORCE?
	 	 How	do	you	accomplish	EFFECTIVE	succession	planning	for	management	and	
	 	 leadership	positions?

c. Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT

	 (1)	 How	do	you	assess	WORKFORCE	ENGAGEMENT?	What	formal	and	informal
	 	 assessment	methods	and	MEASURES	do	you	use	to	determine	WORKFORCE
	 	 ENGAGEMENT	 and	WORKFORCE	 satisfaction?	 How	 do	 these	methods	 and	
	 	 MEASURES	differ	across	WORKFORCE	groups	and	SEGMENTS?	How	do	you	
	 	 use	 other	 INDICATORS,	 such	 as	 WORKFORCE	 retention,	 absenteeism,
	 	 grievances,	safety,	and	PRODUCTIVITY	to	assess	and	 improve	WORKFORCE	
	 	 ENGAGEMENT?

	 (2)	 How	do	you	relate	your	WORKFORCE	ENGAGEMENT	assessment	findings	to	KEY	
	 	 business	 RESULTS	 reported	 in	 Category	 7	 to	 identify	 opportunities	 for
	 	 improvement	in	both	WORKFORCE	ENGAGEMENT	and	business	RESULTS?
 



73for Performance Excellence

เก
ณ
ฑ
์รา

งว
ัลค

ุณ
ภา

พ
แห

่งช
าต

ิ
ปร

ะจ
ำาป

ี 2
55

3-
25

54

ข. การพัฒนาบุคลากรและผู้นำา

	 (1)	 ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสำาหรับบุคลากรและผู้นำาขององค์กร	 ได้พิจารณาปัจจัยต่อไปนี้

	 	 อย่างไร

  • ความสามารถพิเศษ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์	 และการบรรลุผลสำาเร็จของแผนปฏิบัติการ

	 	 	 ขององค์กร	ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว

  • การปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร	และนวัตกรรม

  • จริยธรรมและวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอย่างมีจริยธรรม

  • ขอบเขตของโอกาสในการพัฒนา	 รวมทั้งการศึกษา	 การฝึกอบรม	 การสอนงาน	 และการ

	 	 	 เป็นพี่เลี้ยง	รวมทั้งประสบการณ์ที่เกี่ยวกับงาน	(*)	

	 (2)	 ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสำาหรับบุคลากรได้พิจารณาปัจจัยต่อไปนี้อย่างไร

  • ความต้องการด้านการเรียนรู้และการพัฒนา	ทั้งเรื่องที่เป็นความต้องการของตนเอง	และที่

	 	 	 กำาหนดโดยหัวหน้างาน	และผู้จัดการ

  • การถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ

  • การส่งเสริมให้มีการใช้ความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน	

	 (3)	 องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาอย่างไร

	 (4)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากรทั่วทั้งองค์กร

	 	 อย่างมีประสิทธิผล	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนการสืบทอดตำาแหน่งของตำาแหน่งผู้

	 	 บริหารและผู้นำาอย่างมีประสิทธิผล

ค. การประเมินความผูกพันของบุคลากร

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความผูกพันของบุคลากร	 ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็น

	 	 ทางการ	 และมีตัววัดอะไรบ้างที่ใช้ในการประเมินความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร			

	 	 วิธีการและตัววัดเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละกลุ่มและส่วนของบุคลากร		

	 	 องค์กรใช้ดัชนีชี้วัดอื่นๆ	 เช่น	 การรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร	 การขาดงาน	 การร้องทุกข์	

	 	 ความปลอดภัย	และผลิตภาพ	เพื่อตรวจประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอย่างไร

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำาผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรมาเชื่อมโยงกับ

  ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่สำาคัญที่รายงานในหมวด	7	 เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของ

  บุคลากรและผลลัพธ์ทางธุรกิจ



74 for Performance Excellence

Notes : 

N1.	 	 “Workforce”	refers	to	the	people	actively	 involved	in	accomplishing	the	work	
	 	 of	your	organization.	It	includes	your	organization’s	permanent,	temporary,	and	
	 	 part-time	 personnel,	 as	well	 as	 any	 contract	 employees	 supervised	 by	 your
	 	 organization.	It	includes	team	leaders,	supervisors,	and	managers	at	all	levels.
	 	 People	 supervised	 by	 a	 contractor	 should	 be	 addressed	 in	 Category	 6
	 	 as	part	of	your	larger	work	systems.	
  For nonprofit organizations that also rely on volunteers, “workforce” includes
  these volunteers.

N2.	 	 “Workforce	engagement”	refers	 to	the	extent	of	workforce	commitment,	both	
	 	 emotional	and	 intellectual,	 to	accomplishing	 the	work,	mission,	and	vision	of
	 	 the	organization.

N3.	 	 The	characteristics	of	“high-performance	work”	environments	(5.1a[2]	and	5.1a[3])
	 	 in	which	people	do	their	utmost	for	the	benefit	of	their	customers	and	for	the	
	 	 success	of	the	organization	are	key	to	understanding	an	engaged	workforce.
	 	 These	characteristics	are	described	in	detail	in	the	definition	of	“high-performance
	 	 work”	on	page	172.
  
N4.	 	 Compensation,	recognition,	and	related	reward	and	incentive	practices	(5.1a[3])
	 	 include	promotions	and	bonuses	 that	might	be	based	on	performance,	skills
	 	 acquired,	and	other	factors.
  In some government organizations, compensation systems are set by law or
  regulation. However, since recognition can include monetary and nonmonetary,
  formal and informal, and individual and group mechanisms, reward and
  recognition systems do permit flexibility.
  
N5.	 	 Your	 organization	 may	 have	 unique	 considerations	 relative	 to	 workforce
	 	 development,	learning,	and	career	progression.	If	this	is	the	case,	your	response
	 	 to	5.1b	should	include	how	you	address	these	considerations.
 
N6.	 	 Identifying	improvement	opportunities	(5.1c[2])	might	draw	on	your	workforce-
	 	 focused	results	presented	in	Item	7.4	and	might	involve	addressing	workforce-
	 	 related	 problems	 based	 on	 their	 impact	 on	 your	 business	 results	 reported	
	 	 in	response	to	other	Category	7	Items.

For	additional	description	of	this	Item,	see	pages	118-144.
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หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 “บุคลากร”	หมายถึง	ผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการทำาให้งานขององค์กรสำาเร็จ	ได้แก่	พนักงาน
	 	 	 ประจำา	 พนักงานชั่วคราว	 พนักงานที่ทำางานไม่เต็มเวลา	 และพนักงานจ้างตามสัญญาที่
	 	 	 องค์กรควบคุมดูแล	 รวมถึงหัวหน้าทีม	 หัวหน้างาน	 และผู้จัดการทุกระดับ	 ส่วนพนักงาน
	 	 	 ที่ควบคุมดูแลโดยผู้รับจ้างเหมาควรอธิบายในหมวด	 6	 โดยให้เป็นส่วนหนึ่งของระบบงาน
	 	 	 ในภาพใหญ่	
   สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรที่ต้องพึ่งพาอาสาสมัคร คำาว่า “บุคลากร” รวมถึง
   อาสาสมัครเหล่านี้ด้วย

หมายเหตุ 2		 “ความผูกพันของบุคลากร”	หมายถึง	ระดับของความมุ่งมั่น	ทั้งทางอารมณ์และสติปัญญา	
	 	 	 เพื่อให้งานสำาเร็จ	บรรลุพันธกิจ	และวิสัยทัศน์ขององค์กร

หมายเหตุ 3		 ลักษณะของสภาพแวดล้อมที่ทำาให้เกิด	 “การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี”	 [5.1ก.(2)	
	 	 	 และ	 5.1ก.(3)]	 ซึ่งบุคลากรทำางานให้ดีที่สุดเพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความสำาเร็จของ
	 	 	 องค์กร	เป็นกุญแจสำาคัญในการเข้าใจความผูกพันของบุคลากร	คุณลักษณะเหล่านี้	ได้อธิบาย

	 	 	 ไว้โดยละเอียดในคำาจำากัดความของ	“การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี”	ในหน้า	172	

หมายเหตุ 4		 การบริหารค่าตอบแทน	 การยกย่องชมเชย	 การให้รางวัลและสิ่งจูงใจ	 [5.1ก.(3)]	 หมาย
	 	 	 รวมถึงการเล่ือนตำาแหน่งและโบนัส	ท่ีอิงกับผลการดำาเนินการ	ทักษะท่ีเพ่ิมข้ึน	และปัจจัยอ่ืนๆ 
   ระบบการบริหารค่าตอบแทนขององค์กรภาครัฐบางแห่งถูกกำาหนดโดยกฎหมาย หรือกฎ
   ระเบียบข้อบังคับ อย่างไรก็ตาม ระบบการให้รางวัลและการยกย่องชมเชยก็อาจยืดหยุ่นได้ 
   เนื่องจากการยกย่องชมเชย อาจเป็นตัวเงิน ไม่เป็นตัวเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

   เป็นรายบุคคลหรือเป็นกลุ่ม

หมายเหตุ 5		 องค์กรอาจมีกรณีเฉพาะที่ต้องนำามาพิจารณาในเรื่องการพัฒนา	 การเรียนรู้	 และความ
	 	 	 ก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร	 การตอบคำาถามในหัวข้อ	 5.1ข.	 ควรอธิบายวิธีการ

	 	 	 ที่องค์กรดำาเนินการในกรณีดังกล่าว

หมายเหตุ 6		 การระบุโอกาสในการปรับปรุง	[5.1ค.(2)]	อาจวิเคราะห์จากผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร
	 	 	 ที่รายงานไว้ในหัวข้อ	7.4	และอาจรวมไปถึงผลลัพธ์ที่รายงานไว้ในหัวข้ออื่นๆ	ของหมวด	7	

	 	 	 ซึ่งได้รับผลกระทบจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับผู้ปฏิบัติงาน

หมายเหตุ 7		 สำาหรับองค์กรข้ามชาติ	 การจัดการความก้าวหน้าในอาชีพการงาน	 และการวางแผนสืบ
	 	 	 ทอดตำาแหน่งของผู้นำา	 ให้อธิบายแผนการ	 วิธีการ	 และการดำาเนินการที่องค์กรพัฒนา
	 	 	 บุคลากรในประเทศไทย	ให้สามารถสืบทอดตำาแหน่งผู้นำาและผู้บริหารด้วย

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144
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	 Describe	HOW	your	organization	manages	WORKFORCE	CAPABILLTY	and	CAPACITY
to	accomplish	the	work	of	the	organization.	Describe	HOW	your	organization	maintains	a	
safe,	secure,	and	supportive	work	climate.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

 a. WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY

	 (1)	 How	do	 you	 assess	 your	WORKFORCE	CAPABILITY	 and	CAPACITY	 needs,
	 	 including	skills,	competencies,	and	staffing	levels?
 
	 (2)	 How	do	you	recruit,	hire,	place,	and	retain	new	members	of	your	WORKFORCE?	
	 	 How	 do	 you	 ensure	 your	 WORKFORCE	 represents	 the	 diverse	 ideas,
	 	 cultures,	and	thinking	of	your	hiring	and	CUSTOMER	community?
    
	 (3)	 How	do	you	manage	and	organize	your	WORKFORCE	to	accomplish	the	work
	 	 of	 your	organization,	 capitalize	on	 the	organization’s	CORE	COMPETENCIES,
	 	 reinforce	 a	 CUSTOMER	 and	 business	 focus,	 exceed	 PERFORMANCE
	 	 expectations,	 address	 your	 STRATEGIC	 CHALLENGES	 and	 ACTION	 PLANS,
	 	 and	achieve	the	agility	to	address	changing	business	needs?

	 (4)	 How	 do	 you	 prepare	 your	 WORKFORCE	 for	 changing	 CAPABILITY	 and
	 	 CAPACITY	needs?	How	do	 you	manage	 your	WORKFORCE,	 its	 needs,	 and
	 	 your	needs	to	ensure	continuity,	 to	prevent	WORKFORCE	reductions,	and	to
	 	 minimize	the	impact	of	WORKFORCE	reductions,	if	they	do	become	necessary?

b. WORKFORCE Climate

	 (1)	 How	 do	 you	 address	 workplace	 environmental	 factors	 to	 ensure	 and
	 	 improve	WORKFORCE	health,	safety,	and	security?	What	are	your	PERFORMANCE
	 	 MEASURES	and	improvement	GOALS	for	each	of	these	WORKFORCE	needs?
	 	 What	 are	 any	 significant	 differences	 in	 these	 factors	 and	 PERFORMANCE
	 	 MEASURES	or	targets	for	different	workplace	environments?
     

5.2 Workforce Environment : How do you build an effective 
 and supportive workforce environment? 
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	 ให้อธิบายว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการบริหารขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	 เพื่อให้

งานขององค์กรบรรลุผลสำาเร็จ			ให้อธิบายว่าองค์กรดำาเนินการอย่างไรเพื่อรักษาบรรยากาศในการทำางานที่มี

ความปลอดภัย	มั่นคง	และเกื้อหนุนต่อการทำางาน

	 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลัง

  บุคลากร	รวมทั้งทักษะ	สมรรถนะ	และกำาลังคนที่มีอยู่

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสรรหา	 ว่าจ้าง	 บรรจุ	 และรักษาบุคลากรใหม่ไว้	 องค์กรมั่นใจ

	 	 ได้อย่างไรว่าบุคลากรเป็นตัวแทนที่สะท้อนให้เห็นถึงความหลากหลายทางความคิด	 วัฒนธรรม

	 	 และความคิดเห็นของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้างและชุมชนของลูกค้า

	 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการบริหารและจัดโครงสร้างของบุคลากรเพื่อให้งานขององค์กร

	 	 บรรลุผล	 เพื่อใช้ประโยชน์จากความสามารถพิเศษขององค์กร	 เพื่อเสริมสร้างการมุ่งเน้นลูกค้า

 	 และธุรกิจ	 เพื่อให้มีผลการดำาเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย	 เพื่อตอบสนองต่อความ

  ท้าทายเชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	 และเพื่อให้เกิดความคล่องตัวที่จะตอบสนองต่อความ

	 	 ต้องการทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไป

	 (4)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการ

	 	 ด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการบริหารบุคลากร 

	 	 บริหารความต้องการของบุคลากรและขององค์กร	 เพื่อให้มั่นใจว่าสามารถดำาเนินการได้อย่าง

	 	 ต่อเนื่อง	เพื่อป้องกันการลดจำานวนของบุคลากร	และเพื่อลดผลกระทบหากเกิดกรณีดังกล่าว

ข. บรรยากาศการทำางานของบุคลากร

	 (1)	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรเกี่ยวกับปัจจัยต่างๆ	 ด้านสภาพแวดล้อมในการทำางาน	 เพื่อสร้าง

	 	 ความมั่นใจและปรับปรุงสุขภาพ	 ความปลอดภัย	 และสวัสดิภาพของบุคลากร ตัววัดและ

  เป้าประสงค์ในการปรับปรุงสำาหรับความต้องการของบุคลากรแต่ละเรื่องมีอะไรบ้าง		มีความ

	 	 แตกต่างที่สำาคัญของปัจจัย		ตัววัด	หรือเป้าหมายอะไรบ้าง	สำาหรับสภาพแวดล้อมของสถานที่

	 	 ทำางานที่แตกต่างกัน

5.2 สภาพแวดล้อมของบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้าง
 สภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลและเกื้อหนุนบุคลากร (45 คะแนน)
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	 (2)		How	do	you	support	your	WORKFORCE	via	policies,	services,	and	benefits?
	 	 How	are	these	tailored	to	the	needs	of	a	diverse	WORKFORCE	and	different
	 	 WORKFORCE	groups	and	SEGMENTS?

Notes :

N1.	 	 “Workforce	capability”	(5.2a)	refers	to	your	organization’s	ability	to	accomplish
	 	 its	work	processes	 through	 the	knowledge,	skills,	abilities,	and	competencies	
	 	 of	its	people.	Capability	may	include	the	ability	to	build	and	sustain	relationships
	 	 with	your	customers;	to	innovate	and	transition	to	new	technologies;	to	develop	
	 	 new	products,	services,	and	work	processes;	and	to	meet	changing	business,
	 	 market,	 and	 regulatory	 demands.	 “Workforce	 capacity”	 (5.2a)	 refers	 to	 your
	 	 organization’s	 ability	 to	 ensure	 sufficient	 staffing	 levels	 to	 accomplish	 its
	 	 work	 processes	 and	 successfully	 deliver	 your	 products	 to	 your	 customers,
	 	 including	the	ability	to	meet	seasonal	or	varying	demand	levels.

N2.	 	 Workforce	capability	and	capacity	should	consider	not	only	current	needs	but	also	
	 	 future	requirements	based	on	your	strategic	objectives	and	action	plans	reported
	 	 in	Category	2.
  
N3.	 	 Preparing	your	workforce	for	changing	capability	and	capacity	needs	(5.2a[4])	
	 	 might	 include	 training,	 education,	 frequent	 communication,	 considerations	 of
	 	 workforce	employment	and	employability,	career	counseling,	and	outplacement
	 	 and	other	services.

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	118-144.	
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	 (2)	 องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยการกำาหนดนโยบาย	 การบริการ	 และสิทธิประโยชน์อย่างไร	

	 	 สิ่งดังกล่าวได้มีการออกแบบให้เหมาะสมตามความต้องการของบุคลากรที่หลากหลาย	

	 	 รวมทั้งความแตกต่างของกลุ่มและส่วนของบุคลากรอย่างไร

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 “ขีดความสามารถของบุคลากร”	 (5.2ก.)	 หมายถึง	 ความสามารถขององค์กรในการบรรลุ

	 	 	 ผลสำาเร็จของกระบวนการทำางานด้วยความรู้	 ทักษะ	 ความสามารถ	 และสมรรถนะของ

	 	 	 บุคลากร	 ขีดความสามารถ	 อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์

	 	 	 กับลูกค้า	การสร้างนวัตกรรมและปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม่	การพัฒนาผลิตภัณฑ์	บริการ	

	 	 	 และกระบวนการทำางานใหม่	 และการตอบสนองต่อความต้องการทางธุรกิจ	 การตลาด

	 	 	 และกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป	 คำาว่า	 “อัตรากำาลังบุคลากร”	 (5.2ก.)	 หมายถึง	

	 	 	 ความสามารถขององค์กรที่ทำาให้มั่นใจว่ามีจำานวนของบุคลากรเพียงพอในการปฏิบัติตาม

	 	 	 กระบวนการทำางาน	 และส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าได้	 รวมทั้งความสามารถในการตอบ

	 	 	 สนองระดับความต้องการที่เปลี่ยนแปลงหรือระดับความต้องการตามฤดูกาล

หมายเหตุ 2		 ขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	 ควรคำานึงทั้งความจำาเป็นในปัจจุบันและใน

	 	 	 อนาคตตามเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการที่รายงานในหมวด	2

หมายเหตุ 3		 การเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและ

	 	 	 อัตรากำาลัง	[5.2ก.(4)]	อาจรวมถึงการฝึกอบรม	การศึกษา	การสื่อสารอย่างสม่ำาเสมอ	การ

	 	 	 คำานึงถึงการจ้างบุคลากรและความพร้อมต่อการหางานใหม่	การให้คำาปรึกษาเกี่ยวกับอาชีพ	

	 	 	 และช่วยพนักงานหางานใหม่	รวมถึงบริการอื่น

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144
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6 Process Management

	 The PROCESS Management Category	examines	HOW	your	organization	designs	
its	WORK	SYSTEMS	and	HOW	it	designs,	manages,	and	improves	its	KEY	PROCESSES	
for	 implementing	 those	WORK	SYSTEMS	 to	 deliver	 CUSTOMER	 VALUE	 and	 achieve
organizational	 success	 and	 SUS-TAINABILITY.	 Also	 examined	 is	 your	 readiness	 for
emergencies.

	 Describe	HOW	your	organization	designs	its	WORK	SYSTEMS	and	determines	its	
KEY	PROCESSES	to	deliver	CUSTOMER	VALUE,	prepare	for	potential	emergencies,	and	
achieve	organizational	success	and	SUSTALNABILITY.	

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. WORK SYSTEMS DESIGN

	 (1)	 How	do	you	design	and	innovate	your	overall	WORK	SYSTEMS?	How	do	you
	 	 decide	which	PROCESSES	within	your	overall	WORK	SYSTEMS	will	be	internal	
	 	 to	 your	 organization	 (your	 KEY	 WORK	 PROCESSES)	 and	 which	 will	 use	
	 	 external	resources?
      
	 (2)	 How	 do	 your	 WORK	 SYSTEMS	 and	 KEY	 WORK	 PROCESSES	 relate	
	 	 to	and	capitalize	on	your	CORE	COMPETENCIES?
 
b. KEY WORK PROCESSES

	 (1)	 What	 are	 your	 organization’s	 KEY	 WORK	 PROCESSES?	 How	 do	 these	
	 	 PROCESSES	contribute	to	delivering	CUSTOMER	VALUE,	profitability	or	financial
	 	 return,	organizational	success,	and	SUSTAINABILITY?
      
	 (2)	 How	 do	 you	 determine	 KEY	 WORK	 PROCESS	 requirements,	 incorporating
	 	 input	 from	 CUSTOMERS,	 suppliers,	 PARTNERS,	 and	 COLLABORATORS,	 as
	 	 appropriate?	What	are	the	KEY	requirements	for	these	PROCESSES?

6.1 Work Systems : How do you design your work 
 systems? 
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หมวด 6 การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน)

	 ในหมวดการจัดการกระบวนการ	เป็นการตรวจประเมินว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ

ระบบงาน	รวมทั้งมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ	จัดการ	และปรับปรุงกระบวนการที่สำาคัญเพื่อดำาเนิน

งานให้ระบบงานดังกล่าวสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าและทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จและยั่งยืน	 รวมทั้งให้

อธิบายถึงการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน

	 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรใช้ในการออกแบบระบบงาน	 และกำาหนดกระบวนการสำาคัญที่ส่งมอบ

คุณค่าแก่ลูกค้า	 การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้น	 และการทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จ

และยั่งยืน

	 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การออกแบบระบบงาน

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบและสร้างนวัตกรรมด้านระบบงานโดยรวม	 รวมทั้งวิธี

	 	 การที่ใช้ตัดสินว่ากระบวนการใดในระบบงานโดยรวมเป็นกระบวนการภายในองค์กร	 (กระบวน

  การทำางานที่สำาคัญขององค์กร)	และกระบวนการใดจะใช้ทรัพยากรจากแหล่งภายนอก

 

	 (2)	 ระบบงานและกระบวนการทำางานที่สำาคัญขององค์กรมีความสัมพันธ์และใช้ประโยชน์จาก

  ความสามารถพิเศษขององค์กรอย่างไร

ข. กระบวนการทำางานที่สำาคัญ

	 (1)	 กระบวนการทำางานท่ีสำาคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง	 กระบวนการเหล่าน้ีส่งผลอย่างไรต่อการส่ง

  มอบคุณค่าแก่ลูกค้า	 สร้างกำาไรหรือผลตอบแทนด้านการเงิน	 ทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จ	

	 	 และย่ังยืน

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำาข้อกำาหนดของกระบวนการทำางานท่ีสำาคัญ	 โดยใช้ข้อมูลจาก

  ลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	และไม่เป็นทางการ	(*)	ข้อกำาหนดท่ีสำาคัญของ

  กระบวนการดังกล่าวคืออะไร

6.1 ระบบงาน : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบระบบงาน 
 (50 คะแนน)
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c. Emergency Readiness

	 How	do	you	ensure	WORK	SYSTEM	and	workplace	preparedness	for	disasters	or	
emergencies?	How	does	your	disaster	and	emergency	preparedness	system	consider	pre-
vention,	management,	continuity	of	operations,	and	recovery?

Notes :

N1.	 	 “Work	systems”	refers	to	how	the		work	of	your	organization	is	accomplished.	
	 	 Work	systems	 involve	 your	workforce,	 your	 key	suppliers	and	partners,	 your
	 	 contractors,	 your	 collaborators,	 and	 other	 components	 of	 the	 supply	 chain
	 	 needed	 to	 produce	 and	 deliver	 your	 products	 and	 business	 and	 support
	 	 processes.	 Your	 work	 systems	 coordinate	 the	 internal	 work	 processes
	 	 and	 the	 external	 resources	 necessary	 for	 you	 to	 develop,	 produce,	 and
	 	 deliver	your	products	to	your	customers	and	to	succeed	in	your	marketplace.

N2.	 	 Your	 key	 work	 processes	 (6.1b[1])	 are	 your	 most	 important	 internal	 value
	 	 creation	processes	and	might	 include	product	design	and	delivery,	customer
	 	 support,	 supply	 chain	 management,	 business,	 and	 support	 processes.	 Your
	 	 key	 work	 processes	 are	 the	 processes	 that	 involve	 the	 majority	 of	 your
	 	 organization’s	workforce	and	produce	customer,	 stakeholder,	 and	stockholder
	 	 value.
 
N3.	 	 Disasters	 and	 emergencies	 (6.1c)	 might	 be	 weather-related,	 utility-related,
	 	 security-related,	 or	 due	 to	 a	 local	 or	 national	 emergency,	 including	potential
	 	 pandemics.	Emergency	considerations	related	to	information	technology	should
	 	 be	addressed	in	Item	4.2.

For	additional	description	of	this	Item,	see	pages	118-144.
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ค. การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน

	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำาให้มั่นใจว่าระบบงานและสถานที่ทำางานมีการเตรียมพร้อมต่อภัย

พิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน	 ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้คำานึงถึงการป้องกัน

การจัดการ	ความต่อเนื่องของการดำาเนินการ	และการทำาให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 “ระบบงาน”	 หมายถึง	 วิธีการที่องค์กรใช้ในการทำางานให้สำาเร็จ	 ซึ่งเกี่ยวข้องกับบุคลากร

	 	 	 ขององค์กร	 ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการที่สำาคัญ	 คู่สัญญา	 คู่ความร่วม

	 	 	 มืออย่างไม่เป็นทางการ	 และส่วนอื่นๆ	 ในห่วงโซ่อุปทานที่จำาเป็นต่อการผลิตและส่งมอบ

	 	 	 ผลิตภัณฑ	์ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน	ระบบงานจะประสาน

	 	 	 กระบวนการทำางานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่างๆ	 จากภายนอกที่จำาเป็นต่อการพัฒนา

	 	 	 ผลิต	และส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า	และทำาให้องค์กรได้รับความสำาเร็จในตลาด

หมายเหตุ 2		 กระบวนการทำางานที่สำาคัญ	 [6.1ข.(1)]	 หมายถึง	 กระบวนการสร้างคุณค่าที่สำาคัญที่สุด

	 	 	 ภายในองค์กร	ซึ่งอาจรวมถึงกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์และการส่งมอบ	การสนับสนุน

	 	 	 ลูกค้าการจัดการห่วงโซ่อุปทาน	 กระบวนการทางธุรกิจ	 และกระบวนการสนับสนุน

	 	 	 กระบวนการทำางานที่สำาคัญ	หมายถึง	กระบวนการต่างๆ	ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ของ

	 	 	 องค์กร		และสร้างคุณค่าต่อลูกค้า	ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	และผู้ถือหุ้น	

หมายเหตุ 3		 ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน	(6.1ค.)	อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ	สาธารณูปโภค	การป้องกันภัย	

	 	 	 หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินในระดับท้องถิ่นหรือระดับชาติ	รวมถึงการแพร่ของโรคระบาด	การ

	 	 	 เตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ	ควรรายงานไว้ในหัวข้อ	4.2

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144
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	 Describe	HOW	your	organization	designs,	 implements,	manages,	and	improves	its	
KEY	WORK	PROCESSES	to	deliver	CUSTOMER	VALUE	and	achieve	organizational	success	
and	SUSTAINABILITY.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

 a. WORK PROCESS Design

	 How	do	you	design	and	innovate	your	WORK	PROCESSES	to	meet	all	the	KEY	
requirements?	How	do	you	incorporate	new	technology,	organizational	knowledge,	and	the	
potential	need	for	agility	into	the	design	of	these	PROCESSES?	How	do	you	incorporate	
CYCLE	 TIME,	 PRODUCTIVITY,	 cost	 control,	 and	 other	 efficiency	 and	 EFFECTIVENESS
factors	into	the	design	of	these	PROCESSES?

b. WORK PROCESS Management

	 (1)	 How	do	you	implement	and	manage	your	WORK	PROCESSES	to	ensure	that	
	 	 they	meet	design	requirements?	How	does	your	day-to-day	operation	of	these	
	 	 PROCESSES	 ensure	 that	 they	 meet	 KEY	 PROCESS	 requirements?	 How	 is
	 	 WORKFORCE,	 CUSTOMER,	 supplier,	 PARTNER,	 and	 COLLABORATOR	 input
	 	 used	 in	 managing	 these	 PROCESSES,	 as	 appropriate?	What	 are	 your	 KEY
	 	 PERFORMANCE	 MEASURES	 or	 INDICATORS	 and	 in-process	 MEASURES
	 	 used	for	the	control	and	improvement	of	your	WORK	PROCESSES?
     
	 (2)	 How	 do	 you	 control	 the	 overall	 costs	 of	 your	 WORK	 PROCESSES?	
	 	 How	 do	 you	 prevent	 defects,	 service	 errors,	 and	 rework	 and	 minimize
	 	 warranty	costs	or	CUSTOMERS’	PRODUCTIVITY	losses,	as	appropriate?	How
	 	 do	 you	 minimize	 the	 costs	 of	 inspections,	 tests,	 and	 PROCESS	 or
	 	 PERFORMANCE	audits,	as	appropriate?
 

6.2 Work Processes : How do you design, manage, and
 improve your key organizational work processes?
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	 ให้อธิบายว่าองค์กรมีวิธีการออกแบบ	 นำากระบวนการทำางานที่สำาคัญไปปฏิบัติ	 จัดการ	 และ

ปรับปรุงอย่างไร	เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า	รวมทั้งทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จและยั่งยืน   

	 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การออกแบบกระบวนการทำางาน

	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบและสร้างนวัตกรรมของกระบวนการทำางาน	 เพื่อให้เป็นไป

ตามข้อกำาหนดที่สำาคัญ	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำาเทคโนโลยีใหม่	 ความรู้ขององค์กร	 และความ

คล่องตัวที่อาจจำาเป็นในอนาคต	 มาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการเหล่านี้	 	 องค์กรนำาเรื่องของรอบ

เวลา ผลิตภาพ	การควบคุมต้นทุน	รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่นๆ	มาพิจารณาในการ

ออกแบบกระบวนการเหล่านี้อย่างไร		

ข. การจัดการกระบวนการทำางาน

	 (1)	 องค์กรนำากระบวนการทำางานไปปฏิบัติและจัดการอย่างไร	 เพื่อให้มั่นใจว่าเป็นไปตามข้อ

	 	 กำาหนดของการออกแบบ	 องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจำาวันของกระบวนการ

	 	 เหล่านี้จะเป็นไปตามข้อกำาหนดที่สำาคัญ	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำาข้อมูลจากบุคลากร	

  ลูกค้า	 ผู้ส่งมอบ	 คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	 และคู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการ

	 	 มาใช้ในการจัดการกระบวนการดังกล่าว	(*)	ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการที่สำาคัญและ

  ตัววัดในกระบวนการที่องค์กรใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทำางานต่างๆ	คืออะไร

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทุนโดยรวมของกระบวนการทำางาน			องค์กรมีวิธีการ

	 	 อย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย	 ความผิดพลาดของการให้บริการ	 และการทำางานซ้ำา

	 	 รวมทั้งการลดต้นทุนค่าประกันความเสียหาย	 หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยที่สุด

	 	 (*)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ	 การทดสอบ	

	 	 และการตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดำาเนินการ	(*)

6.2 กระบวนการทำางาน : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ 
 และปรับปรุงกระบวนการทำางานที่สำาคัญ (60 คะแนน)
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c. WORK PROCESS Improvement

	 How	do	you	improve	your	WORK	PROCESSES	to	achieve	better	PERFORMANCE,	
to	 reduce	 variability,	 to	 improve	 products,	 and	 to	 keep	 the	 PROCESSES	 current	 with
business	needs	and	directions?	How	do	you	incorporate	the	RESULTS	of	the	organizational	
PERFORMANCE	reviews	discussed	in	response	to	Item	4.1	into	the	SYSTEMATIC	evaluation	
and	improvement	of	your	WORK	PROCESSES?	How	are	WORK	PROCESS	improvements
and	 lessons	 learned	 shared	 with	 other	 organizational	 units	 and	 PROCESSES	 to	 drive
organizational	LEARNING	and	INNOVATION?

Notes :

N1.	 	 To	improve	process	performance	(6.2c)	and	reduce	variability,	your	organization
	 	 might	 implement	 approaches	 such	 as	 a	 Lean	 Enterprise	 System,	 Six	 Sigma	
	 	 methodology,	 use	 of	 ISO	 quality	 systems	 standards,	 the	 Plan-Do-Check-Act	
	 	 methodology,	 or	 other	 process	 improvement	 tools.	 These	 approaches	 might
	 	 be	 part	 of	 your	 performance	 improvement	 system	 described	 in	 response
	 	 to	P.2c	in	the	Organizational	Profile.

N2.	 	 The	results	of	improvements	in	product	performance	should	be	reported	in	Item
	 	 7.1.	All	other	work	process	performance	results	should	be	reported	in	Item	7.5.

For	additional	description	of	this	Item,	see	pages	118-144.
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ค. การปรับปรุงกระบวนการทำางาน

	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการทำางานเพื่อบรรลุผลการดำาเนินการที่ดีขึ้น	 ลด

ความแปรปรวนของกระบวนการ	 ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้ดีขึ้น	 รวมทั้งทำาให้กระบวนการเหล่านี้ทันกับความ

ต้องการและทิศทางของธุรกิจอยู่เสมอ	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำาผลการทบทวนการดำาเนินการของ

องค์กรตามที่ระบุไว้ในข้อ	4.1	มาใช้ในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการทำางานอย่างเป็นระบบ	องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการแบ่งปันข้อมูลการปรับปรุงและบทเรียนที่ได้รับระหว่างหน่วยงานและกระบวนการ

อื่นๆ	เพื่อผลักดันให้เกิดการเรียนรู้และสร้างนวัตกรรมในองค์กร

หมายเหตุ	:

หมายเหตุ 1		 เพื่อปรับปรุงผลดำาเนินการของกระบวนการ	(6.2ค.)	และลดความแปรปรวน			องค์กรอาจ

	 	 	 ใช้แนวทางต่างๆ	เช่น	ระบบ	Lean	Enterprise	วิธีการของ	Six	Sigma	ระบบคุณภาพ

	 	 	 มาตรฐาน	 ISO	วิธีการ	Plan-Do-Check-Act	หรือเครื่องมือในการปรับปรุงกระบวนการ

	 	 	 แบบอื่นๆ	 แนวทางเหล่านี้อาจเป็นส่วนหนึ่งของระบบการปรับปรุงผลการดำาเนินการของ

	 	 	 องค์กรตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การ	ข้อ	2ค.

หมายเหตุ 2		 ผลลัพธ์ด้านการปรับปรุงผลดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์ควรรายงานในหัวข้อ	7.1	ส่วนผลลัพธ์

	 	 	 อื่นๆ	ของผลการดำาเนินการของกระบวนการทำางาน	ควรรายงานในหัวข้อ	7.5

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144
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7 Results

	 The	RESULTS	Category	examines	your	organization’s	PERFORMANCE	and	improvement
in	all	KEY	areas-	product	outcomes,	CUSTOMER-focused	outcomes,	financial	and	market
outcomes,	 WORKFORCE-focused	 outcomes,	 PROCESS	 EFFECTIVENESS	 outcomes,	 and
leadership	outcomes.	PERFORMANCE	LEVELS	are	examined	relative	to	those	of	competitors
and	other	organizations	with	similar	product	offerings.

	 Summarize	your	organization’s	KEY	product	PERFORMANCE	RESULTS.	SEGMENT	
your	 RESULTS	 by	 product	 offerings,	 CUSTOMER	 groups,	 and	 market	 SEGMENTS,	 as
appropriate.	Include	appropriate	comparative	data.

Provide	data	and	information	to	answer	the	following	questions	:	

a. Product RESULTS

	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	or	INDICATORS	of	
product	PERFORMANCE	that	are	important	to	your	CUSTOMERS?	How	do	these	RESULTS	
compare	with	the	PERFORMANCE	of	your	competitors	and	other	organizations	with	similar	
product	offerings?
 
Notes : 

N1.	 	 Product	results	reported	in	this	Item	should	relate	to	the	key	product	features
	 	 identified	 as	 customer	 requirements	 and	 expectations	 in	 P.1b(2),	 based	 on
	 	 information	gathered	in	Items	3.1	and	3.2.	The	measures	or	indicators	should
	 	 address	 factors	 that	 affect	 customer	 preference,	 such	 as	 those	 included	 in
	 	 Item	P.1,	Note	5,	and	Item	3.1,	Note	2.	

N2.   For some nonprofit organizations, product or service performance measures
  might be mandated by your funding sources. These measures should be
  identified and reported in your response to this Item. 

For	additional	description	of	this	Item,	see	pages	145-150.

7.1 Product Outcomes : What are your product performance 
 results?
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หมวด 7 ผลลัพธ์ (400 คะแนน)

	 ในหมวดผลลัพธ์	 เป็นการตรวจประเมินผลการดำาเนินการและการปรับปรุงในด้านที่สำาคัญทุก

ด้านขององค์กร	 ได้แก่	 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า	 ผลลัพธ์ด้านการเงินและ

ตลาด	ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร	ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ	และผลลัพธ์ด้านการนำา

องค์กร	นอกจากนี้	ยังตรวจประเมินระดับผลการดำาเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับคู่แข่ง	และองค์กร

อื่นที่เสนอผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงด้วย

							ให้สรุปผลการดำาเนินการที่สำาคัญด้านผลิตภัณฑ์	โดยแสดงผลลัพธ์จำาแนกตามผลิตภัณฑ์	กลุ่มลูกค้า 

และส่วนตลาด	(*)	รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์

 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์ที่มี

ความสำาคัญต่อลูกค้าเป็นอย่างไร	ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อเปรียบเทียบกับผลการดำาเนินการของคู่แข่ง	และองค์กร

อื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงเป็นอย่างไร

 

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ควรเชื่อมโยงกับลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์	 ซึ่ง

	 	 	 เป็นความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร	[1.ข.(2)]	โดย

	 	 	 อ้างอิงตามสารสนเทศที่รวบรวมไว้ในหัวข้อ	3.1	และ	3.2	ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดเหล่านี้ควร

	 	 	 ตอบสนองปัจจัยที่มีผลต่อความชอบของลูกค้า	 เช่น	 ปัจจัยต่างๆ	 ที่ระบุไว้ในข้อ	 1	 ของ

	 	 	 โครงร่างองค์กร		หมายเหต	ุ5	และหัวข้อ	3.1	หมายเหตุ	2

หมายเหตุ 2  การวัดผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการสำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร

   บางแห่ง อาจถูกกำาหนดโดยแหล่งผู้ให้ทุน จึงควรระบุตัววัดเหล่านี้และรายงานผลไว้ใน

   หัวข้อนี้ด้วย

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	145-150

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ : ผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์มีอะไรบ้าง  
 (70 คะแนน)
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	 Summarize	your	organization’s	KEY	CUSTOMER-focused	RESULTS	for	CUSTOMER	
satisfaction,	 dissatisfaction,	 and	 ENGAGEMENT.	 SEGMENT	 your	 RESULTS	 by	 product
offerings,	CUSTOMER	groups,	and	market	SEGMENTS,	as	appropriate.	Include	appropriate	
comparative	data.

Provide	data	and	information	to	answer	the	following	questions	:

 a. CUSTOMER-Focused RESULTS

	 (1)	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	or	INDICATORS	of	
	 	 CUSTOMER	satisfaction	and	dissatisfaction?	How	do	these	RESULTS	compare	
	 	 with	 the	 CUSTOMER	 satisfaction	 LEVELS	 of	 your	 competitors	 and	 other
	 	 organizations	providing	similar	products?

	 (2)	 What	 are	 your	 current	 LEVELS	 and	 TRENDS	 in	 KEY	 MEASURES	 or
	 	 INDICATORS	of	CUSTOMER	relationship	building	and	ENGAGEMENT?	How	do	
	 	 these	 RESULTS	 compare	 over	 the	 course	 of	 your	 CUSTOMER	 life	 cycle,
	 	 as	appropriate?

Notes : 

N1.	 	 Customer	 satisfaction,	 dissatisfaction,	 relationship	 building,	 and	 engagement
	 	 results	reported	in	this	Item	should	relate	to	the	customer	groups	and	market	
	 	 segments	 discussed	 in	 P.1b(2)	 and	 Category	 3	 and	 to	 the	 listening	 and
	 	 determination	methods	and	data	described	in	Item	3.2.
N2.	 	 Measures	and	indicators	of	customers’	satisfaction	with	your	products	relative	
	 	 to	customers’	satisfaction	with	competitors	and	comparable	organizations	(7.2a[1])	
	 	 might	include	information	and	data	from	your	customers	and	from	independent	
	 	 organizations.

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	145-150.

7.2 Customer-Focused Outcomes : What are your
 customer-focused performance results? 
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	 ให้สรุปผลลัพธ์ที่สำาคัญของการมุ่งเน้นลูกค้า	 รวมถึงความพึงพอใจ	 ความไม่พึงพอใจ	 และความ

ผูกพัน	 โดยแสดงผลลัพธ์จำาแนกตามผลิตภัณฑ์	 กลุ่มลูกค้า	 และส่วนตลาด	 (*)	 รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิง

เปรียบเทียบที่เหมาะสม

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

	 (1)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ

	 	 ของลูกค้าเป็นอย่างไร	 ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

	 	 คู่แข่ง	และองค์กรอื่นที่เสนอผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงเป็นอย่างไร

	 (2)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านการสร้างความสัมพันธ์และ

  ความผูกพันกับลูกค้าเป็นอย่างไร			ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อเปรียบเทียบกับวงจรชีวิตของการเป็น

  ลูกค้าเป็นอย่างไร	(*)

 

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ	 ความไม่พึงพอใจ	 การสร้างความสัมพันธ์	 และความผูกพัน

	 	 	 ของลูกค้าที่รายงานไว้ในหัวข้อนี้	 ควรเชื่อมโยงกับกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครง

	 	 	 ร่างองค์กร	 [1.ข.(2)]	 และหมวด	 3	 รวมทั้งวิธีการและข้อมูลการรับฟังและประเมินตามที่

	 	 	 ระบุไว้ในหัวข้อ	3.2		

หมายเหตุ 2		 ตัววัดและดัชนีชี้วัดด้านพึงพอใจของลูกค้าในผลิตภัณฑ์ขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับ

	 	 	 ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่งและองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้	 [7.2ก.(1)]	 อาจ

	 	 	 รวมถึงสารสนเทศและข้อมูลจากลูกค้าขององค์กรและจากองค์กรอิสระ

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	145-150

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า : ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า
 มีอะไรบ้าง (70 คะแนน)
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	 Summarize	 your	 organization’s	 KEY	 financial	 and	 marketplace	 PERFORMANCE
RESULTS	by	market	SEGMENTS	or	CUSTOMER	groups,	as	appropriate.	Include	appropriate
comparative	data.

Provide	data	and	information	to	answer	the	following	questions	:

7.3 Financial and Market Outcomes : What are your financial 
 and marketplace performance results? 

a. Financial and Market RESULTS

	 (1)	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	or	INDICATORS
	 	 of	 financial	 PERFORMANCE,	 including	 aggregate	 MEASURES	 of	 financial
	 	 return,	financial	viability,	or	budgetary	PERFORMANCE,	as	appropriate?

	 (2)	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	or	INDICATORS
	 	 of	 marketplace	 PERFORMANCE,	 including	 market	 share	 or	 position,	 market
	 	 and	market	share	growth,	and	new	markets	entered,	as	appropriate?
 
Notes : 

N1.	 	 Responses	to	7.3a(1)	might	include	aggregate	measures	of	financial	return,	such	
	 	 as	return	on	investment	(ROI),	operating	margins,	profitability,	or	profitability	by	
	 	 market	segment	or	customer	group.	Responses	also	might	include	measures	of	
	 	 financial	viability,	such	as	liquidity,	debt-to-equity	ratio;	days	cash	on	hand,	asset
	 	 utilization,	 and	 cash	 flow.	Measures	 should	 relate	 to	 the	 financial	 measures
	 	 reported	 in	 4.1a(1)	 and	 the	 financial	 management	 approaches	 described	 in
	 	 Item	 2.2.	 For nonprofit organizations, additional measures might include
  performance to budget, reserve funds, cost avoidance or savings, administrative 
  expenditures as a percentage of budget, and the cost of fundraising versus
  funds raised.

N2.  For nonprofit organizations, responses to 7.3a(2) might include measures of 
  charitable donations or grants and the number of new programs or services
  offered.

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	145-150.
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	 ให้สรุปผลลัพธ์การดำาเนินการที่สำาคัญด้านการเงินและตลาด	 โดยแสดงผลลัพธ์จำาแนกตามส่วน

ตลาดหรือกลุ่มลูกค้า	(*)	รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด

	 (1)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการด้านการเงิน
	 	 เป็นอย่างไร	รวมถึงตัววัดโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการเงิน	ความม่ันคงทางการเงิน(Financial
	 	 Viability)	หรือผลการดำาเนินการด้านงบประมาณ	(Budgetary	Performance)		เป็นอย่างไร	(*)

	 (2)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการด้านตลาด
	 	 เป็นอย่างไร	 รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือตำาแหน่งในตลาด	 การเติบโตทางตลาดและส่วนแบ่ง
	 	 ตลาด	และการเจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร	(*)

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 การตอบคำาถามในหัวข้อ	 7.3ก.(1)	 อาจรวมถึงตัววัดโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการเงิน	
	 	 	 เช่น	ผลตอบแทนทางการลงทุน	(ROI)	ส่วนกำาไรจากการดำาเนินงาน	(Operating	Margin)	
	 	 	 ความสามารถในการทำากำาไร	หรือความสามารถในการทำากำาไรตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า
	 	 	 นอกจากนี้	 อาจรวมถึงตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน	 เช่น	 สภาพคล่อง	 (Liquidity)
	 	 	 อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน	 (Debt	 to	Equity	Ratio)	 เงินสดย่อยรายวัน	 (Days	Cash	on	
	 	 	 Hand)	 ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์	 และกระแสเงินสด	 ตัววัดเหล่านี้ควรสัมพันธ์กับ
	 	 	 ตัววัดด้านการเงินตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ	 4.1ก.(1)	 และแนวทางการจัดการด้านการเงิน
	 	 	 ตามที่อธิบายไว้ในหัวข้อ	2.2
   สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร อาจรวมตัววัดเกี่ยวกับผลการดำาเนินการเทียบกับงบ
   ประมาณ (Performance to Budget) ทุนสำารอง (Reserve Funds) การลดความสิ้นเปลือง
   หรือการประหยัด เปอร์เซ็นต์ค่าใช้จ่ายการบริหารต่องบประมาณและต้นทุนด้านการระดม
   ทุน เทียบกับทุนที่ระดมได้

หมายเหตุ 2  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร ในการตอบคำาถามในหัวข้อ 7.3ก.(2) อาจรวมตัววัด
   ด้านการบริจาคเพื่อการกุศลหรือเงินช่วยเหลือ (Charitable Donations or Grants) และ
   จำานวนโครงการหรือการให้บริการใหม่

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	145-150

7.3 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด : ผลการดำาเนินการด้านการเงินและตลาด 
 มีอะไรบ้าง (65 คะแนน)
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	 Summarize	your	organization’s	KEY	WORKFORCE-focused	RESULTS	for	WORKFORCE
ENGAGEMENT	 and	 for	 your	 WORKFORCE	 environment.	 SEGMENT	 your	 RESULTS	
to	 address	 the	 DIVERSITY	 of	 your	 WORKFORCE	 and	 to	 address	 your	 WORKFORCE
groups	and	SEGMENTS,	as	appropriate.	Include	appropriate	comparative	data.

Provide	data	and	information	to	answer	the	following	questions	:

a. WORKFORCE RESULTS

	 (1)	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	or	INDICATORS
	 	 of	WORKFORCE	ENGAGEMENT	and	WORKFORCE	satisfaction?

	 (2)	 What	 are	 your	 current	 LEVELS	 and	 TRENDS	 in	 KEY	 MEASURES	 or
	 	 INDICATORS	of	WORKFORCE	and	leader	development?
 
	 (3)	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	of	WORKFORCE
	 	 CAPABILITY	and	CAPACITY,	including	staffing	levels	and	appropriate	skills?
   
	 (4)	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	or	INDICATORS
	 	 of	 your	 WORKFORCE	 climate,	 including	 WORKFORCE	 health,	 safety,	 and
	 	 security	and	WORKFORCE	services	and	benefits,	as	appropriate?

Notes : 

N1.	 	 Results	reported	in	this	Item	should	relate	to	processes	described	in	Category	5.	
	 	 Your	 results	 should	be	 responsive	 to	 key	work	process	needs	described	 in
	 	 Category	 6	 and	 to	 your	 organization’s	 action	 plans	 and	 human	 resource
	 	 or	workforce	plans	described	in	Item	2.2.

N2. 	 	 Responses	 to	 7.4a(1)	 should	 include	 measures	 and	 indicators	 identified	 in
	 	 response	to	5.1c(1).

N3.  Nonprofit organizations that rely on volunteers should include results
  for their volunteer workforce, as appropriate.

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	145-150.

7.4 Workforce-Focused Outcomes : What are your 
 workforce-focused performance results? 
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	 ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรที่สำาคัญ	 ที่ทำาให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กร	 และมี

สภาพแวดล้อมที่ดี	โดยแสดงผลลัพธ์จำาแนกตามความหลากหลาย	กลุ่ม	และประเภทของบุคลากร	(*)	รวม

ทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร

	 (1)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านการทำาให้บุคลากรมีความผูกพัน

	 	 กับองค์กรและความพึงพอใจของบุคลากรเป็นอย่างไร

	 (2)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านการพัฒนาบุคลากรและ

	 	 ผู้นำาองค์กรเป็นอย่างไร

	 (3)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านขีดความสามารถและอัตรา

  กำาลังบุคลากร	รวมถึงจำานวนของบุคลากร	และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเป็นอย่างไร

	 (4)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านบรรยากาศการทำางาน	 รวมถึง

	 	 สุขภาพ	 ความปลอดภัย	 สวัสดิภาพ	 การให้บริการและสิทธิประโยชน์สำาหรับบุคลากรเป็น

	 	 อย่างไร	(*)	

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ควรสัมพันธ์กับกระบวนการที่อธิบายไว้ในหมวด	5	รวมทั้งตอบ

	 	 	 สนองต่อกระบวนการที่สำาคัญที่อธิบายไว้ในหมวด	6	และต่อแผนปฏิบัติการขององค์กรและ

	 	 	 แผนทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากรตามที่อธิบายไว้ในหัวข้อ	2.2

หมายเหตุ 2		 การตอบหัวข้อ	7.4ก.(1)	ควรรวมถึงตัววัดและดัชนีชี้วัดตามที่ตอบไว้ในหัวข้อ	5.1ค.(1)

หมายเหตุ 3  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรซึ่งต้องอาศัยอาสาสมัคร ควรรวมผลลัพธ์ของบุคลากร

   ที่เป็นอาสาสมัครด้วย

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	145-150

7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร : ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้น
 บุคลากรมีอะไรบ้าง (65 คะแนน)
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	 Summarize	 your	 organization’s	 KEY	 operational	 PERFORMANCE	 RESULTS	 that
contribute	to	the	improvement	of	organizational	EFFECTIVENESS,	including	your	organization’s
readiness	 for	 emergencies.	 SEGMENT	 your	 RESULTS	 by	 product	 offerings,	 by
CUSTOMER	 groups	 and	 market	 SEGMENTS,	 and	 by	 PROCESSES	 and	 locations,	 as
appropriate.	Include	appropriate	comparative	data.

Provide	data	and	information	to	answer	the	following	questions	:

a. PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS

	 (1)	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	or	INDICATORS
	 	 of	the	operational	PERFORMANCE	of	your	WORK	SYSTEMS,	including	WORK
	 	 SYSTEM	and	workplace	preparedness	for	disasters	or	emergencies?

	 (2)		What	 are	 your	 current	 LEVELS	 and	 TRENDS	 in	 KEY	 MEASURES	 or
	 	 INDICATORS	 of	 the	 operational	 PERFORMANCE	 of	 your	 KEY	 WORK	
	 	 PROCESSES,	 including	 PRODUCTIVITY,	 CYCLE	 TIME,	 and	 other	 appropriate
	 	 MEASURES	of		PROCESS	EFFECTIVENESS,	efficiency,	and	INNOVATION?

Notes : 

N1.	 	 Results	reported	in	Item	7.5	should	address	your	key	operational	requirements
	 	 as	 presented	 in	 the	 Organizational	 Profile	 and	 in	 Items	 6.1	 and	 6.2.
	 	 Include	results	not	reported	in	Items	7.1–7.4.

N2.	 	 Results	 reported	 in	 Item	 7.5	 should	 provide	 key	 information	 for	 analysis	
	 	 and	review	of	your	organizational	performance	(Item	4.1);	demonstrate	use	of	
	 	 organizational	 knowledge	 (Item	 4.2);	 and	 provide	 the	 operational	 basis	 for
	 	 product	outcomes	(Item	7.1),	customer-focused	outcomes	(Item	7.2),	and	financial
	 	 and	market	outcomes	(Item	7.3).

7.5 Process Effectiveness Outcomes : What are your
 process effectiveness results?
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	 ให้สรุปผลลัพธ์ท่ีสำาคัญของการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ	 ซ่ึงส่งผลให้เกิดการปรับปรุงประสิทธิผล

ขององค์กร	รวมทั้งความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินขององค์กร	โดยแสดงผลลัพธ์จำาแนกตามผลิตภัณฑ์	กลุ่มลูกค้า

และส่วนตลาด	และตามกระบวนการและสถานที่	(*)	รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อการตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ

	 (1)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการด้านการ

	 	 ปฏิบัติการของระบบงาน	 รวมทั้งการเตรียมพร้อมของระบบงานและสถานที่ทำางานเมื่อเกิด

	 	 ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน

	 (2)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการของกระบวน

  การทำางานที่สำาคัญ	 รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา	 และตัววัดอื่นๆ	 ที่เหมาะสมด้านประสิทธิผล

  ประสิทธิภาพ	และนวัตกรรมของกระบวนการอื่นๆ

 

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อ	 7.5	 ควรตอบสนองข้อกำาหนดที่สำาคัญในการปฏิบัติการ	 ตามที่

	 	 	 ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร	และหัวข้อ	6.1	และ	6.2	รวมถึงผลลัพธ์ตัวอื่นๆ	ที่ไม่ได้รายงานไว้

	 	 	 ในหัวข้อ	7.1-7.4

หมายเหตุ 2		 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อ	 7.5	 ควรแสดงสารสนเทศที่สำาคัญเพื่อใช้สำาหรับการวิเคราะห์

	 	 	 และทบทวนผลการดำาเนินการขององค์กร	 (หัวข้อ	 4.1)	 แสดงถึงการนำาความรู้ขององค์กร

	 	 	 มาใช้	 (หัวข้อ	4.2)	และใช้เป็นพื้นฐานในการปฏิบัติการเพื่อปรับปรุงผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์	

	 	 	 (หัวข้อ	7.1)	ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า	(หัวข้อ	7.2)	และด้านการเงินและตลาด	(หัวข้อ	7.3)

7.5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ : ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล
 ของกระบวนการมีอะไรบ้าง (65 คะแนน)
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N3.	 	 Appropriate	 measures	 and	 indicators	 of	 work	 system	 performance	 (7.5a[1])	
	 	 might	include	audit,	just	in-time	delivery,	and	acceptance	results	for	externally	
	 	 provided	products,	services,	and	processes;	supplier	and	partner	performance;	
	 	 product,	service,	and	work	system	innovation	rates	and	results;	simplification	of
	 	 internal	 jobs	 and	 job	 classifications;	 work	 layout	 improvements;	 changing
	 	 supervisory	ratios;	response	times	for	emergency	drills	or	exercises;	and	results
	 	 for	work	relocation	or	contingency	exercises.

For	additional	description	of	this	Item,	see	pages	145-150.

	 Summarize	 your	 organization’s	 KEY	 GOVERNANCE	 and	 SENIOR	 LEADERSHIP	
RESULTS,	 including	 evidence	 of	 strategic	 plan	 accomplishments,	 fiscal	 accountability,	
legal	compliance,	ETHICAL	BEHAVIOR,	societal	responsibility,	and	support	of	KEY	communities.
SEGMENT	 your	 RESULTS	 by	 organizational	 units,	 as	 appropriate.	 Include	 appropriate
comparative	data.

Provide	data	and	information	to	answer	the	following	questions	:

 a. Leadership and Societal Responsibility RESULTS

	 (1)	 What	are	your	RESULTS	for	KEY	MEASURES	or	INDICATORS	of	accomplishment
	 	 of	your	organizational	strategy	and	ACTION	PLANS?

	 (2)	 What	 are	 your	 KEY	 current	 findings	 and	 TRENDS	 in	 KEY	 MEASURES	 or
	 	 INDICATORS	 of	 GOVERNANCE	 and	 fiscal	 accountability,	 both	 internal	 and
	 	 external,	as	appropriate?
      
	 (3)	 What	are	 your	RESULTS	 for	KEY	MEASURES	or	 INDICATORS	of	 regulatory
	 	 and	legal	compliance?	

	 (4)	 What	 are	 your	 RESULTS	 for	 KEY	MEASURES	 or	 INDICATORS	 of	 ETHICAL
	 	 BEHAVIOR	 and	 of	 STAKEHOLDER	 trust	 in	 the	 SENIOR	 LEADERS	 and
	 	 GOVERNANCE	 of	 your	 organization?	 What	 are	 your	 RESULTS	 for	 KEY
	 	 MEASURES	or	INDICATORS	of	breaches	of	ETHICAL	BEHAVIOR?

	 (5)	 What	 are	 your	 RESULTS	 for	 KEY	 MEASURES	 or	 INDICATORS	 of	 your
	 	 organization’s	 fulfillment	of	 its	societal	 responsibilities	and	your	organization’s
	 	 support	of	its	KEY	communities?

7.6 Leadership Outcomes : What are your leadership
 results?
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หมายเหตุ 3		 ตัววัดและดัชนีชี้วัดที่เหมาะสมของผลการดำาเนินการของระบบงาน	 [7.5ก.(1)]	 อาจรวมถึง

	 	 	 ผลการตรวจสอบ	การส่งมอบที่ทันเวลา	และการยอมรับผลิตภัณฑ์	บริการ	และกระบวนการ

	 	 	 จากภายนอก	ผลการดำาเนินการของผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	ผลลัพธ์

	 	 	 และอัตราการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์	 บริการ	 และระบบงาน	 การลดความซับซ้อน

	 	 	 ของภาระงานภายในและการจำาแนกภาระงาน	 การปรับปรุงการวางผังงาน	 การเปลี่ยน

	 	 	 แปลงสัดส่วนของการกำากับดูแล	เวลาตอบสนองในการฝึกหรือการซ้อมรับภาวะฉุกเฉิน	และ

	 	 	 ผลลัพธ์ในการซ้อมโยกย้ายสถานที่ทำางาน	หรือการเตรียมพร้อมอื่นๆ

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	145-150

	 ให้สรุปผลลัพธ์ที่สำาคัญด้านการกำากับดูแลและการนำาองค์กรของโดยผู้นำาระดับสูง	 รวมทั้งหลักฐาน
การบรรลุแผนกลยุทธ	์ ความรับผิดชอบด้านการเงิน	 การปฏิบัติตามกฎหมาย	 การประพฤติปฏิบัติอย่างมี
จริยธรรม	 ความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	 และการสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญ	 โดยแสดงผลลัพธ์ตาม
หน่วยงานขององค์กร	(*)	รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม	

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อการตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่

	 (1)	 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร
	 	 เป็นอย่างไร

	 (2)	 ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านการกำากับดูแลองค์กรและ
	 	 ความรับผิดชอบด้านการเงิน	ทั้งภายในและภายนอกเป็นอย่างไร	(*)

	 (3)	 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย
	 	 เป็นอย่างไร

	 (4)	 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 	 และผลลัพธ์
	 	 ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อผู้นำาระดับ
  สูงและการกำากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร			ผลลัพธ์ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของพฤติกรรม
	 	 ที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมเป็นอย่างไร

	 (5)	 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	 และการ
	 	 สนับสนุนชุมชนที่สำาคัญเป็นอย่างไร

7.6 ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กร : ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรมีอะไรบ้าง 
 (65 คะแนน)
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Notes : 

N1.	 	 Measures	 or	 indicators	 of	 strategy	 and	 action	 plan	 accomplishment	 (7.6a[1])	
	 	 should	 address	 your	 strategic	 objectives	 and	 goals	 identified	 in	 2.1b(1)	 and
	 	 your	 action	 plan	 performance	 measures	 and	 projected	 performance
	 	 identified	in	2.2a(6)	and	2.2b,	respectively.

N2.	 	 Responses	 to	 7.6a(2)	 might	 include	 financial	 statement	 issues	 and	 risks,
	 	 important	 internal	 and	 external	 auditor	 recommendations,	 and	management’s
	 	 responses	to	these	matters.	
  For some nonprofit organizations, results of IRS 990 audits also might be
  included.

N3.	 	 Regulatory	and	legal	compliance	results	(7.6a[3])	should	address	requirements	
	 	 described	 in	 1.2b.	 Workforce-related	 occupational	 health	 and	 safety	 results
	 	 (e.g.,	Occupational	Safety	and	Health	Administration	[OSHA]	reportable	incidents)
	 	 should	be	reported	in	7.4a(4).

N4.		 	 For	examples	of	measures	of	ethical	behavior	and	stakeholder	trust	(7.6a[4]),
	 	 see	Item	1.2,	Note	4.

N5.		 	 Responses	to	7.6a(5)	should	address	your	organization’s	societal	responsibilities
	 	 discussed	in	1.2b(1)	and	1.2c(1),	as	well	as	support	of	the	key	communities
	 	 discussed	 in	 1.2c(2).	 Measures	 of	 contributions	 to	 societal	 well-being
	 	 might	 include	 reduced	 energy	 consumption;	 the	 use	 of	 renewable	 energy	
	 	 resources,	 recycled	water,	 and	 alternative	 approaches	 to	 conserve	 resources
	 	 (e.g.,	 increased	 audio	 and	 video	 conferencing);	 and	 the	 global	 use	 of
	 	 enlightened	labor	practices.

For	additional	description	of	this	Item,	see	page	145-150.
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หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดการบรรลุแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	 [7.6ก.(1)]	 ควรเจาะจงที่วัตถุ
	 	 	 ประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่กำาหนดไว้ใน	 2.1ข.(1)	 และตัววัดผลการดำาเนินการ
	 	 	 และผลที่คาดการณ์ไว้ของแผนปฏิบัติการที่ระบุไว้ใน	2.2ก.(6)	และ	2.2ข.	ตามลำาดับ

หมายเหตุ 2		 การตอบคำาถามในหัวข้อ	 7.6ก.(2)	 อาจรวมถึงประเด็นที่เกี่ยวกับรายงานทางการเงินและ
	 	 	 ความเสี่ยง	 คำาแนะนำาที่สำาคัญๆ	 ของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก	 และการตอบสนอง
	 	 	 ของผู้บริหารในเรื่องดังกล่าว	

หมายเหตุ 3		 ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย	 [7.6ก.(3)]	 ควรเป็นผลลัพธ์
	 	 	 ตามข้อกำาหนดที่ระบุไว้ใน	1.2ข.	ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร
	 	 	 (ตัวอย่างเช่น	การรายงานการเกิดอุบัติเหตุในงาน)	ควรรายงานไว้ในหัวข้อ	7.4ก.(4)

หมายเหตุ 4		 ตัวอย่างตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 และความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้
	 	 	 ส่วนเสีย	[7.6ก.(4)]	ให้ดูหัวข้อ	1.2	หมายเหต	ุ4

หมายเหตุ 5	 	 ผลลัพธ์ในหัวข้อ	 7.6ก.(5)	 ควรครอบคลุมถึงความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	 ตามที่
	 	 	 ระบุไว้ใน	1.2ข.(1)	และ	1.2ค.(1)	รวมถึงการสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญขององค์กร	ตามที่ระบุ
	 	 	 ไว้ใน	 1.2ค.(2)	 ตัววัดการสนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคมในภาพใหญ่	 อาจรวมถึง
	 	 	 การลดการใช้พลังงาน	 การใช้พลังงานหมุนเวียน	 การหมุนเวียนน้ำากลับมาใช้ใหม่	 และ
	 	 	 ทางเลือกอื่นสำาหรับการอนุรักษ์ทรัพยากร	 (เช่น	 เพิ่มการประชุมทางไกลแบบภาพและ
	 	 	 เสียง)	และการปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	145-150
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การเปลี่ยนแปลงของเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
ประจำาปี 2553-2554 เมื่อเทียบกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ ประจำาปี 2552

	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติหรือที่มักจะถูกเรียกว่าเกณฑ์เพื่อการดำาเนินการที่เป็นเลิศนี้มีต้นแบบ

มาจากรางวัล	The	Malcolm	Baldrige	National	Quality	Award	 (MBNQA)	ของสหรัฐอเมริกาซึ่งได้

รับการพัฒนาปรับปรุงตลอดมา	เพื่อช่วยให้องค์กรประเมินตนเองภายใต้สภาวะแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่าง

ต่อเนื่อง	 มุ่งเน้นผลการดำาเนินการตามกลยุทธ์ขององค์กร	 ประเด็นความกังวลด้านการกำากับดูแลและ

จริยธรรม	ซึ่งในปัจจุบันเกณฑ์ได้ให้ความสำาคัญกับการตัดสินใจสำาคัญๆ	ที่ส่งผลต่อความสำาเร็จขององค์กรทั้ง

ในระยะสั้น	 และอย่างยั่งยืนในระยะยาวตลอดเวลา	 เกณฑ์ได้พัฒนาไปสู่มุมมองเชิงระบบที่ครอบคลุมและ

บูรณาการการบริหารจัดการกับผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กร

	 แม้ว่าเนื้อหาของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติในระยะแรกจะเน้นคุณภาพในภาคการผลิต	แต่เกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติได้พัฒนาไปสู่การมุ่งเน้นกลยุทธ์ของการแข่งขันระดับองค์กร	 ในการทบทวนเกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติซึ่งดำาเนินการเป็นประจำาทุกปีนั้น	 มีประเด็นสำาคัญ	 2	 เรื่อง	 ที่คณะกรรมการต้อง

พิจารณาเพื่อให้เกิดความสมดุลของเกณฑ	์ได้แก่

	 (1)	 การติดตามการเปลี่ยนแปลงของเกณฑ์	The	Malcolm	Baldrige	National	Quality	Award

	 	 (MBNQA)	เพื่อนำามาปรับใช้กับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของไทย

	 (2)	 การแปลความหมายของศัพท์ภาษาอังกฤษให้มาเป็นภาษาไทยที่ยังคงความหมายสำาคัญให้

	 	 ใกล้เคียง	ถูกต้องตรงกับเนื้อความเดิมและเข้าใจง่าย

	 การดำาเนินการดังกล่าวต้องใช้เวลาค่อนข้างนาน	 และมักไม่ทันกาลกับช่วงเวลาในการฝึกอบรม

ประจำาปีของสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ดังนั้นในปี	พ.ศ.	2553-2554	คณะอนุกรรมการด้านเทคนิค

รางวัลคุณภาพแห่งชาติได้มีมติให้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติใช้เนื้อหาของ	 The	 Malcolm	 Baldrige

National	Quality	Award	(MBNQA)	ฉบับ	2009-2010	โดยปรับปรุงเนื้อหาในคำาบรรยายส่วนอื่นๆ	เพื่อ

ให้เหมาะสมกับองค์กรไทย	หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ประจำาปี	2553-2554	มีสาระสำาคัญของ

การปรับปรุง	สรุปได้ดังนี้
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1. การเปลี่ยนแปลงโดยทั่วไปของหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ
  

 •	 คำาอธิบายเพื่อความเข้าใจในการอ่านเกณฑ์ทุกหัวข้อ

 •	 รายละเอียดเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงของเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	หน้า	102-104

 •	 การเทียบเคียงภาษาไทยคู่กับภาษาอังกฤษ	ระหว่างเนื้อหาของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

	 	 หมวด	1-7	และระบบการให้คะแนน

 •	 การปรับเปลี่ยนแผนภาพบทบาทค่านิยมหลักและแนวคิด	 โดยมีการระบุให้สอดคล้องกับเกณฑ์

	 	 ที่เปลี่ยนแปลงไป

 •	 การปรับเปลี่ยนคำา	หรือความหมายของเนื้อหาในคำาอภิธานศัพท์

 •	 การสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

	 	 โดยสำานักงานได้มีการจัดทำาคู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 เพื่อให้องค์กรที่สนใจ

	 	 สมัครขอรับรางวัลได้รับทราบถึงรายละเอียดที่ชัดเจน	 รวมถึงการปรับเปลี่ยนเนื้อหาในบาง

	 	 ส่วนสำาหรับการสมัครขอรับรางวัลอันประกอบด้วย

  •	 คุณสมบัติเบื้องต้น	ได้แก่	องค์กรหรือหน่วยงานที่อยู่ในเครือ

  •	 วิธีการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ได้แก่	 แบบฟอร์มใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น		

	 	 	 แบบฟอร์มใบสมัคร	 และวันสิ้นสุดการส่งเอกสารถึงสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

	 	 	 ตารางเวลาดำาเนินงานประจำาปี	และเงื่อนไขและข้อกำาหนดทั่วไป	เป็นต้น

  •	 วิธีเขียนรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	 ได้แก่	 รูปแบบของการเขียนรายงานวิธีการ

	 	 	 และผลการดำาเนินงาน	 ประกอบด้วย	 ตารางหรือกราฟ	 โดยมีการกำาหนดขนาดของ

	 	 	 ตัวอักษร	และรูปแบบการพิมพ	์เป็นต้น

 •	 การเตรียมตัวรับการตรวจประเมินขั้นที่	3	Site	Visit	Review	

 •	 การจัดเรียงข้อมูลภายในหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

 •	 ระบบการให้คะแนน	และแนวทางการให้คะแนน

  •	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 Scoring	 Guidelines	 โดยมีภาษาอังกฤษ	 และภาษาไทย	

	 	 	 เทียบเคียงกันไป

  •	 การให้คะแนนคำาตอบในแต่ละหัวข้อแบ่งเป็น	 4	 มิต	ิ สำาหรับส่วนที่เปลี่ยนแปลงไปได้แก่

	 	 	 มิติที่	4	เกี่ยวกับการบูรณาการ	(Integration)	
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2. การเปลี่ยนแปลงของเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

	 การปรับเปลี่ยนที่สำาคัญของเกณฑ์ปี	 2553-2554	 ได้ให้ความสำาคัญใน	 3	 ประเด็น	 ได้แก่

(1)	 การมุ่งเน้นลูกค้า	 (2)	 ความสามารถพิเศษขององค์กร	 และ	 (3)	 ความยั่งยืนและความรับผิดชอบต่อ

สังคมในภาพใหญ	่ เมื่อองค์กรต้องแข่งขันในตลาดระดับโลกและในตลาดท้องถิ่นที่มีการแข่งขันสูง	 การสร้าง

ความผูกพันกับลูกค้าได้กลายเป็นแนวคิดที่ได้รับความสนใจเพิ่มขึ้น	 คำาถามในเกณฑ์ฉบับนี้กระตุ้นให้องค์กร

วิเคราะห์เจาะลึกความสามารถในการระบุและส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปยังลูกค้าทั้งในปัจจุบันและอนาคต	คำาถาม

ทั้งหลายถามถึงวัฒนธรรมในการดูแลลูกค้าเพื่อสนับสนุนให้เกิดความผูกพันของลูกค้า	คำาถามจะทวนสอบวิธี

การรับฟังเสียงของลูกค้า	และที่สำาคัญกว่านั้น	คือ	วิธีการใช้สารสนเทศที่เก็บรวบรวมได้	องค์กรได้มุ่งเน้นลูกค้า

แล้วหรือยัง	แม้ว่าความสามารถพิเศษได้เริ่มใช้เป็นแนวคิดที่สำาคัญในเกณฑ์ตั้งแต่ป	ี2552	แต่ยังไม่ได้ถูกนำามา

ใช	้ประโยชน์อย่างเต็มที่ในเชิงกลยุทธ์	คำาถามของเกณฑ์ฉบับนี้จึงเน้นให้องค์กรวิเคราะห์เจาะลึกความสัมพันธ์	

ระหว่างความสามารถพิเศษกับพันธกิจ	 กลยุทธ์	 และความยั่งยืนขององค์กร	 องค์กรมีความสามารถในสิ่งที่

จะทำาให้องค์กรมีความยั่งยืนแล้วหรือยัง	ความยั่งยืนของระบบสิ่งแวดล้อม	สังคมในภาพใหญ่	และเศรษฐกิจ	

เป็นเรื่องที่องค์กรชั้นนำาให้ความสนใจเพิ่มมากขึ้น	 คำาถามของเกณฑ์ฉบับนี้จึงเน้นให้องค์กรวิเคราะห์เจาะลึก

วิธีการที่องค์กรสนับสนุนความผาสุกของระบบเหล่านี้และสิ่งที่องค์กรมีส่วนช่วยในการสนับสนุนอย่าง

ชัดเจน	องค์กรได้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่แล้วหรือยัง

การเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญของเกณฑ์ในภาพรวม สรุปได้ดังนี้
 

 •	 จำานวนหัวข้อของเกณฑ์เท่าเดิมอยู่ที่	18	หัวข้อ	บวกโครงร่างองค์กร	2	ข้อ	จำานวนของประเด็น

	 	 พิจารณาเพิ่มขึ้นจาก	37	เป็น	41	ประเด็นพิจารณา

 •	 เนื้อหาเกณฑ์ที่เปลี่ยนแปลง	มีดังนี้

  • บทนำา	:	โครงร่างองค์กร	ได้เพิ่มความสามารถพิเศษเป็นลักษณะที่สำาคัญอันหนึ่งของสภาพ

	 	 	 แวดล้อมขององค์กร

  •	 หมวด	1	การนำาองค์กร	ได้เพิ่มการมุ่งเน้นเรื่องความยั่งยืนและความรับผิดชอบต่อสังคมใน

	 	 	 ภาพใหญ	่และบทบาทของผู้นำาระดับสูง

  •	 หมวด	 2	 การวางแผนเชิงกลยุทธ์	 ได้นำาความสามารถพิเศษมาเป็นส่วนหนึ่งของแนวคิด

	 	 	 เชิงกลยุทธ์

  •	 หมวด	3	การมุ่งเน้นลูกค้า	ได้ปรับเปลี่ยนให้ครอบคลุมความผูกพันของลูกค้าและเสียงของ

	 	 	 ลูกค้า

  •	 หมวด	4	การวัด	การวิเคราะห์	และการจัดการความรู้	ทั้ง	3	ส่วนมีการแยกออกจากกัน

	 	 	 อย่างชัดเจน	 แต่มีการมุ่งเน้นความสำาคัญ	 ทั้งการจัดการสารสนเทศและความรู้	 และการ

	 	 	 จัดการเทคโนโลยีและระบบของสารสนเทศ
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  •	 หมวด	 5	 การมุ่งเน้นบุคลากร	 ได้เพิ ่มความชัดเจน	 และมุ่งเน้นประเด็นสำาคัญด้าน

	 	 	 ความผูกพันของบุคลากร

  •	 หมวด	6	การจัดการกระบวนการ	ได้จัดเรียงลำาดับคำาถามใหม่ให้ดีขึ้น

  •	 หมวด	7	ผลลัพธ์	 ได้ปรับให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงในหมวด	1-6	 เพื่อให้มีผลลัพธ์

	 	 	 ที่สำาคัญและเหมาะสม

 •	 ค่านิยมเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคม	 (Social	 responsibility)	 ได้ปรับใหม่ให้สะท้อนถึง

	 	 แนวคิดความย่ังยืนมากย่ิงข้ึนเป็นความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	(Societal	responsibility)

 •	 อภิธานศัพท์	มีการเพิ่ม	3	คำา	ได้แก่	ความผูกพันของลูกค้า	เสียงของลูกค้า	และกระบวนการ

	 	 ทำางาน	นอกจากนี้	นิยามของความยั่งยืนได้ขยายถึงประเด็นที่มีผลต่อสังคมในภาพใหญ่

 • แนวทางการให้คะแนนของผลลัพธ์	 มีการปรับเปลี่ยนให้แสดงการคาดการณ์ผลการดำาเนินการ

	 	 ในแต่ละช่วงคะแนน	โดยดูจากรูปตัวอย่างผลลัพธ์ที่แสดงในแนวทางการตอบคำาถามของหัวข้อ

	 	 ผลลัพธ์

การเปลี่ยนแปลงในรายละเอียดหัวข้อ สรุปได้ดังนี้

บทนำา : โครงร่างองค์กร
 •	 ข้อ	1	ลักษณะองค์กร	ฉบับนี้ได้เพิ่มคำาถามเกี่ยวกับความสามารถพิเศษขององค์กร	และความ

	 	 สัมพันธ์กับพันธกิจขององค์กร

 •	 ข้อ	 2	ความท้าทายต่อองค์กร	 ได้เปลี่ยนชื่อเป็นสภาวการณ์ขององค์กร	 เพื่อสะท้อนให้เห็นถึง

	 	 จุดเน้นของหัวข้อนี้ให้ชัดเจนขึ้น

หมวด 1 การนำาองค์กร
 •	 หัวข้อ	1.1	การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง	 ได้เพิ่มคำาถามเกี่ยวกับวิธีการที่ผู้นำาระดับสูงยก

	 	 ระดับทักษะการนำาองค์กรของตนเอง

 •	 หัวข้อ	1.2	ความรับผิดชอบต่อสังคม	ได้ยกระดับเป็นความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	ซึ่ง

	 	 รวมถึงการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ	 ความรับผิดชอบขององค์กรต่อการกระทำาของผู้ส่งมอบ

	 	 และการคำานึงถึงความผาสุกของระบบสิ่งแวดล้อม	สังคม	และเศรษฐกิจ	ที่องค์กรมีส่วนช่วย

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์
 •	 หัวข้อ	2.1	การจัดทำากลยุทธ์	 ได้เพิ่มความสามารถพิเศษเป็นองค์ประกอบหลักในการจัดทำา

	 	 กลยุทธ์และความยั่งยืนขององค์กร

 • หัวข้อ	2.2	 การถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อนำาไปปฏิบัติ	ได้เพิ่มคำาถามที่เกี่ยวข้องกับการถ่ายทอดแผน

	 	 ปฏิบัติการเพื่อให้ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการนำาไปปฏิบัติ
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หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า
	 หมวด	3	ถูกปรับใหม่เกือบทั้งหมด	โดยเป็น	2	หัวข้อใหม่	ดังนี้

 •	 หัวข้อ	3.1	ความผูกพันของลูกค้า	 ถามถึงวิธีการที่องค์กรสร้างความผูกพันกับลูกค้าเพื่อตอบ

	 	 สนองความจำาเป็นและสร้างความสัมพันธ์	หัวข้อนี้มี	2	ประเด็นพิจารณา	คือ	(1)	ผลิตภัณฑ์

	 	 และการสนับสนุนลูกค้า	และ	(2)	การสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า

 •	 หัวข้อ	3.2	 เสียงของลูกค้า	 ถามถึงวิธีการที่ได้มาและใช้สารสนเทศจากลูกค้า	 หัวข้อนี้มี	 3

	 	 ประเด็นพิจารณา	คือ	(1)	การรับฟังลูกค้า	(2)	การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าและความ

	 	 ผูกพัน	(3)	การวิเคราะห์และใช้ข้อมูลลูกค้า

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้
 •	 หัวข้อ	4.1	 การวัด	การวิเคราะห	์และการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร	เพิ่มประเด็น

	 	 พิจารณา	“การปรับปรุงผลการดำาเนินการ”

 •	 หัวข้อ	4.2	 การจัดการสารสนเทศ	 ความรู้	 และเทคโนโลยีสารสนเทศ	 เพิ่มประเด็นพิจารณา

	 	 “การจัดการทรัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ”	เพื่อให้หัวข้อนี้ชัดเจนขึ้น

หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร
 •	 หัวข้อ	5.1	 ความผูกพันของบุคลากร	ยังคงประเด็นพิจารณาไว้	3	เร่ือง	แต่ได้ลดจำานวนคำาถาม

	 	 ในประเด็นต่างๆ	ลง	เพื่อให้ง่ายและมุ่งเน้นที่ข้อกำาหนด

หมวด 6 การจัดการกระบวนการ
 •	 หัวข้อ	6.1	 ระบบงาน	เรียงลำาดับคำาถามใหม่	มี	3	ประเด็นพิจารณา	คือ	(1)	การออกแบบ

	 	 ระบบงาน	(2)	กระบวนการทำางานที่สำาคัญ	(3)	ความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน

 •	 หัวข้อ	6.2	 กระบวนการทำางาน	ม	ี3	ประเด็นพิจารณา	(1)	การออกแบบกระบวนการทำางาน	

	 	 (2)	 การจัดการกระบวนการทำางาน	 และ	 (3)	 การปรับปรุงกระบวนการทำางาน	 การปรับปรุง

	 	 กระบวนการทำางานได้เพิ่มคำาถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรนำาผลจากการทบทวนการดำาเนินงาน

	 	 ของกระบวนการทำางานมาใช้ในการปรับปรุงการทำางานขององค์กร

หมวด 7 ผลลัพธ์
 •	 หัวข้อ	7.2	ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า	ได้ปรับให้สอดคล้องกับหมวด	3	มีการถามถึงผลลัพธ์

	 	 ด้านความผูกพันของลูกค้า

 •	 หัวข้อ	7.6	ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กร	 ได้เพิ่มคำาถามผลลัพธ์ในการบรรลุความรับผิดชอบต่อ

	 	 สังคมในภาพใหญ่
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ตัวอย่างแบบฟอร์มประเมินตนเอง (ตามความสมัครใจ)
(ไม่ต้องใส่ไว้ในรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน)

	 แม้การตรวจประเมินจากผู้ตรวจภายนอกจะเป็นประโยชน์	 แต่องค์กรจะรู้จักตัวเองได้ดีกว่าผู้อื่น   

องค์กรสามารถใช้เกณฑ์นี้	 เพื่อระบุจุดแข็งที่สำาคัญและโอกาสในการปรับปรุงที่สำาคัญขององค์กร	 ผู้สมัคร

รับรางวัลสามารถวิเคราะห์ตนเองและเร่งการปรับปรุงองค์กรของตนเองโดยอาศัยแบบประเมินที่สร้างจาก

คำาถามต่างๆ	ของเกณฑ์ทั้ง	7	หมวด	

  

	 ผู้สมัครรับรางวัลสามารถประเมินองค์กรตนเองได้โดยเริ่มจากการระบุจุดแข็งที่สำาคัญและโอกาสใน

การปรับปรุงที่สำาคัญขององค์กร	1	หรือ	2	ข้อ	ในแต่ละหมวด	สำาหรับประเด็นสำาคัญให้ระบุเป้าหมายและ

แผนปฏิบัติการ	กำาหนดเวลา	และผู้รับผิดชอบ	ตามช่องที่ระบุในแบบฟอร์มประเมินตนเอง

หมวด

จุดแข็ง

1

2

โอกาสในการ
ปรับปรุง

1

2

จุดแข็ง

1

2

โอกาสในการ
ปรับปรุง

1

2

หมวด 1-6

หมวด 7

ระดับความ
สำาคัญ	มาก	/	
กลาง	/	น้อย ผู้รับผิดชอบกำาหนดเวลา

แล้วเสร็จ

ประเด็นสำาคัญ

เป้าหมายที่
ท้าทาย	หรือ
เป้าหมายการ

พัฒนา

แผนปฏิบัติการ
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	 ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล	ผู้สมัครรับรางวัลควรทำาความเข้าใจกับรายละเอียดในหัวข้อนี้เพื่อ

ช่วยให้ผู้สมัครรับรางวัลสามารถตอบข้อกำาหนดในเกณฑ์ทั้ง	 7	 หมวดได้อย่างมีประสิทธิผลที่สุด	 ผู้สมัครรับ

รางวัลจะต้องจัดทำารายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	(Application	Report)	โดยตอบข้อกำาหนดทั้งหมด

ในความยาวไม่เกิน	 100	 หน้ากระดาษ	 (สำาหรับฉบับภาษาไทย)	 หรือ	 ความยาวไม่เกิน	 70	 หน้ากระดาษ	

(สำาหรับฉบับภาษาอังกฤษ)

เนื้อหาในส่วนนี้แบ่งออกเป็น	3	ส่วน	ดังนี้

	 (1)	 แนวทางทั่วไปเกี่ยวข้องกับการอ่านหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	และการทำาความ

	 	 เข้าใจหัวข้อต่างๆ

	 (2)	 แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด	1	–	6	(กระบวนการ)

	 (3)	 แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด	7	(ผลลัพธ์)

1. ผู้สมัครควรอ่านรายละเอียดในหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ให้เข้าใจ¶่องแท้
	 ในส่วนของเนื้อหาและการตอบ	รวมทั้งใช้ประโยชน์ในการประเมินตนเอง

2. ทำาความเข้าใจวิธีการตอบข้อกำาหนดของหัวข้อต่างๆ
	 รูปแบบของหัวข้อ	แสดงให้เห็นส่วนต่างๆ	ของหัวข้อ	บทบาท	และตำาแหน่งของแต่ละส่วน	

	 ผู้สมัครรับรางวัลต้องทำาความเข้าใจเกี่ยวกับรูปแบบหัวข้อและข้อกำาหนดต่างๆ	 ที่อยู่ในประเด็น

พิจารณา	(ดูรูปหน้า	109)	

	 หมายเหตุท้ายข้อกำาหนดของแต่ละหัวข้อมีไว้เพื่อช่วยให้เข้าใจประเด็นพิจารณา	นอกจากนี้	ผู้สมัคร

รับรางวัลควรอ่านคำาอธิบายเพิ่มเติมในแต่ละหมวดและหัวข้อ	(หน้า	118-150)	

แนวทางการตอบเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

แนวทางทั่วไป
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รูปแบบของหัวข้อ

1.1 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง : ผู้นำาระดับสูงนำาองค์กรอย่างäร (70 คะแนน)

	 ให้อธิบายถึงการกระทำาของผู้นำาระดับสูงในการชี้นำาและทำาให้องค์กรมีความยั่งยืน	 รวมทั้งอธิบายวิธีการที่
ผู้นำาระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร	และกระตุ้นให้มีผลการดำาเนินการที่ดี

ให้องค์กรตอบคำ�ถ�มต่อไปนี้
 
 ก. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ
	 	 (1)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการกำาหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม		รวมถึงถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยม
	 	 	 เพื่อนำาไปปฏิบัติโดยผ่านระบบการนำาองค์กรไปยังบุคลากร	ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ
	 	 	 ที่สำาคัญ	 ลูกค้า	 รวมทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ	 (*)	 การปฏิบัติตนของผู้นำาระดับสูงได้แสดงให้เห็นถึง
	 	 	 ความมุ่งมั่นต่อค่านิยมขององค์กรอย่างไร
	 	 (2)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการด้วยตนเองอย่างไรในการสร้างบรรยากาศในองค์กรเพื่อส่งเสริม	กำากับและส่งผล
	 	 	 ให้มีการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม
	 	 (3)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรที่จะทำาให้องค์กรมีความยั่งยืน	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการ
	 	 	 สร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	การบรรลุพันธกิจและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	
	 	 	 การสร้างนวัตกรรม	 ความคล่องตัวขององค์กร	 และมีผลการดำาเนินการที่เหนือกว่าคู่แข่งหรือเป็นแบบ
	 	 	 อย่างที่ดีให้แก่องค์กรอื่นๆ	รวมทั้งการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ทั้งในระดับองค์กรและระดับ
	 	 	 บุคคล	ผู้นำาระดับสูงพัฒนาและเสริมสร้างทักษะความเป็นผู้นำาของตนเองอย่างไร	นอกจากนี้	ผู้นำาระดับ
	 	 	 สูงมีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร	 การวางแผนสืบทอดตำาแหน่ง	 และการพัฒนาผู้นำาในอนาคต
	 	 	 ขององค์กรอย่างไร
ข. การสื่อสารและผลการดำาเนินการขององค์กร
	 	 (1)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรทุกคนทั่วทั้งองค์กร	 ผู้นำา
	 	 	 ระดับสูงกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป็นไปในลักษณะสองทิศทางทั่วทั้งองค์กรอย่างไร	
	 	 	 ผู้นำาระดับสูงสื่อสารการตัดสินใจที่สำาคัญๆ	อย่างไร	ผู้นำาระดับสูงมีบทบาทเชิงรุกอย่างไรในการให้รางวัล
	 	 	 และยกย่องชมเชยบุคลากรเพื่อเสริมสร้างให้มีผลการดำาเนินการที่ดี	 รวมทั้งการให้ความสำาคัญกับลูกค้า
	 	 	 และธุรกิจ
	 	 (2)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการทำาให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง	 เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์	
	 	 	 ปรับปรุงผลการดำาเนินการ	และบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร	ผู้นำาระดับสูงทบทวนตัววัดผลการดำาเนินการ
	 	 	 อะไรบ้างเป็นประจำาเพื่อระบุสิ่งที่ต้องทำา	 ในการตั้งความคาดหวังต่อผลการดำาเนินการ	 ผู้นำาระดับสูง
	 	 	 คำานึงถึงและดำาเนินการอย่างไรในการนำาเรื่องการสร้างคุณค่าและทำาให้เกิดความสมดุลของคุณค่า
	 	 	 ระหว่างลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาพิจารณา
หม�ยเหตุ :
หมายเหตุ 1	 วิสัยทัศน์ขององค์กร	[1.1ก.(1)]	ควรเป็นตัวกำาหนดบริบทของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ
	 	 	 ที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ	2.1	และ	2.2
หมายเหตุ 2	 องค์กรที่มีความยั่งยืน	 [1.1ก.(3)]	 เป็นองค์กรที่สามารถตอบสนองต่อความจำาเป็นทางธุรกิจในปัจจุบัน	
	 	 	 รวมทั้งมีความคล่องตัวและการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ช่วยให้องค์กรพร้อมรับสภาพแวดล้อมทาง
	 	 	 ธุรกิจและตลาดในอนาคต	ในกรณีนี้แนวคิดเรื่องนวัตกรรมที่จะทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จใน
	 	 	 อนาคตนั้น	 รวมถึงนวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมระดับองค์กรที่จะทำาให้องค์กรประสบความ
	 	 	 สำาเร็จในอนาคตด้วย	 นอกจากนี้องค์กรที่มีความยั่งยืน	 จะต้องมีสภาพแวดล้อมที่มีความปลอดภัยและมี
	 	 	 การรักษาความปลอดภัยสำาหรับบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นที่สำาคัญ	 การให้การสนับสนุนต่อ
	 	 	 ระบบสภาพแวดล้อม	 สังคม	 และเศรษฐกิจ	 นอกเหนือจากที่ให้แก่บุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	 	 	 โดยตรงให้นับเป็นส่วนหนึ่งของความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	(หัวข้อ	1.2)
หมายเหตุ 3	 การทำาให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง	 [1.1ข.(2)]	 ต้องคำานึงถึงกลยุทธ์	 บุคลากร	 ระบบงาน	 และ
	 	 	 สินทรัพย์ที่จับต้องได้ขององค์กร	 รวมทั้งนวัตกรรม	 และการปรับปรุงผลิตภาพอย่างต่อเนื่อง	 ซึ่งอาจ
	 	 	 บรรลุได้โดยการขจัดความสูญเปล่าหรือลดรอบเวลา	และอาจใช้เทคนิคต่างๆ	เช่น	Six	Sigma,	Lean	
	 	 	 รวมถึงการปฏิบัติการเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร
หมายเหตุ 4	 ผลลัพธ์การดำาเนินการขององค์กรควรรายงานในหัวข้อ	7.1	-	7.6
หมายเหตุ 5	 สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรที่ต้องพึ่งพาอาสาสมัครมาช่วยทำางานนั้น	การตอบข้อ	1.1ข.(1)	ควร
	 	 	 กล่าวถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครเหล่านั้นด้วย

ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ในหน้า	118-144

ชื่อหัวข้อหมายเลขหัวข้อ

ชื่อหัวข้อของข้อกำาหนด
พื้นฐานทั้งหมด

ข้อกำาหนดโดยรวมของ
หัวข้อแยกเป็นแต่ละเรื่อง
ที่ควรพิจารณา

ประเด็นพิจารณา

ประเด็นพิจารณา

หมายเหตุมีจุดประสงค์เพื่อ
	 1.	 อธิบายคำาศัพท์	และข้อ
	 	 กำาหนดท่ีสำาคัญให้ชัดเจน
	 2.	 ให้คำาแนะนำาในการตอบ
	 3.	 ระบุหรืออธิบายความ
	 	 เชื่อมโยงที่สำาคัญ

คะแนนของหัวข้อ

ข้อกำาหนดต่างๆ
ที่เป็นคำาถามใน
แต่ละประเด็น
พิจารณา

ประเภทของข้อมูล
หรือสารสนเทศที่
องค์กรต้องตอบ
ในหัวข้อนี้



110 for Performance Excellence

	 เกณฑ์แต่ละหัวข้อได้รับการจัดกลุ่มเป็น	“กระบวนการ”	(หมวด	1-6)	หรือ	“ผลลัพธ์”	(หมวด	7)	

ตามประเภทของสารสนเทศที่ต้องการ	 แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด	 1-6	 อยู่ในหน้า	 111-113	 และ

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด	7	อยู่ในหน้า	114-117

    

	 ข้อกำาหนดต่างๆ	ในแต่ละหัวข้ออยู่ในรูปแบบคำาถาม	ประเด็นพิจารณาอาจมีหลายคำาถาม		คำาถาม

ต่างๆ	 ช่วยชี้แนะให้เข้าใจอย่างถ่องแท้ว่าต้องการสารสนเทศอะไรบ้าง	 ผู้สมัครควรพยายามตอบคำาถาม

ทั้งหมดในหัวข้อนั้น	 แต่ไม่จำาเป็นต้องแยกตอบทีละคำาถาม	 และอาจรวมการตอบหลายคำาถามในประเด็น

พิจารณาเดียวกันเป็นกลุ่มตามความเหมาะสม

3. ทำาความเข้าใจความหมายของคำาสำาคัญ
	 คำาที่ใช้ในเกณฑ์อาจมีความหมายแตกต่างจากคำาจำากัดความมาตรฐานหรือคำาจำากัดความที่ใช้ใน

องค์กรของท่าน		

	 คำาที่ขีดเส้นใต้สามารถอ่านเพิ่มเติมได้ในอภิธานศัพท์	(ตั้งแต่หน้า	165)		การทำาความเข้าใจคำาเหล่านี้

จะช่วยให้องค์กรสื่อสารกระบวนการและผลลัพธ์ขององค์กรแก่ผู้ตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองค์กร

ได้อย่างถูกต้อง

4. เริ่มต้นด้วยการจัดทำาโครงร่างองค์กร
	 การประเมินคำาตอบตามหัวข้อกระบวนการและผลลัพธ์	 ให้อ่านทบทวนหัวข้อของเกณฑ์ร่วมกับ

แนวทางการให้คะแนน	(หน้า	190-201)	นอกจากเสริมข้อกำาหนดในหัวข้อกระบวนการ	(หมวด	1-6)	แล้ว	

แนวทางการให้คะแนนยังให้ความสำาคัญกับระดับความสมบูรณ์ของแนวทางที่ใช้	 ความครอบคลุมของการ

ถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	ความครอบคลุมและทั่วถึงของการเรียนรู้	และการบูรณาการกับองค์ประกอบอื่นๆ	

ในระบบการจัดการผลการดำาเนินการ

5. จัดทำาโครงร่างองค์กร
	 โครงร่างองค์กรเป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการจัดทำารายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน

 

	 โครงร่างองค์กรจะช่วยทุกฝ่ายเข้าใจในสิ่งที่เกี่ยวข้องและสำาคัญที่สุดต่อธุรกิจ	พันธกิจและผลการ

ดำาเนินการขององค์กร	ได้แก่	องค์กรเพื่อใช้เกณฑ์ในการตรวจประเมินตนเอง	ผู้จัดเตรียมเอกสารรายงาน

วิธีการและผลการดำาเนินงาน	และผู้ตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอก		

รายละเอียดเพิ่มเติมเกี่ยวกับโครงร่างองค์กรอยู่ในหน้า	118-120
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1. เข้าใจความหมายของคำา¶าม “อย่างไร”
	 ในการตอบหัวข้อในหมวด	 1-6	 ที่มีคำาถาม	 “อย่างไร”	 องค์กรควรตอบคำาถามดังกล่าวด้วยการ

นำาเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่สำาคัญที่แสดงถึงแนวทาง การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ การเรียนรู้ 

และการบูรณาการ (ดูระบบการให้คะแนน หน้า 190-201) 

	 คำาตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าวหรือคำาตอบที่เพียงแต่ยกตัวอย่างเท่านั้นจะถูกประเมินว่า

“มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน”	(Anecdotal	Information)		

2. เข้าใจความหมายของคำา¶าม “อะไร”
	 หัวข้อในหมวด	1	-	6	มีคำาถาม	“อะไร”	อยู่	2	แบบ	ดังนี้

	 คำาถามแบบที่	 1	 เป็นการถามถึงสารสนเทศพื้นฐานเกี่ยวกับกระบวนการที่สำาคัญและขั้นตอนการ

ดำาเนินการ	 การตอบแต่เพียงว่า	 “ใคร”	 เป็นผู้รับผิดชอบอาจมีประโยชน์บ้าง	 แต่ไม่เพียงพอสำาหรับการ

วินิจฉัยหรือให้ข้อมูลป้อนกลับได้	

	 คำาถามแบบที่	 2	 เป็นการถามถึงสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผล	 แผน	 วัตถุประสงค์	 เป้าประสงค์	

หรือตัววัดที่สำาคัญขององค์กรว่าคือ	 “อะไร”	 คำาถามเหล่านี้กำาหนดบริบทเพื่อให้องค์กรแสดงให้เห็นถึงความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการดำาเนินการ	 ตัวอย่างเช่น	

เมื่อองค์กรกำาหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์แล้ว	 แผนปฏิบัติการ	 แผนด้านทรัพยากรบุคคล	 ตัววัดผลการ

ดำาเนินการและผลลัพธ์บางตัวที่รายงานไว้ในหมวด	 7	 ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด 1-6

	 แม้ว่าเกณฑ์จะมุ่งเน้นผลลัพธ์การดำาเนินการที่สำาคัญขององค์กร	 แต่เฉพาะตัวผลลัพธ์เองมีคุณค่า

ทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก	 ตัวอย่างเช่น	 ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ดี	 หรือมีอัตราการปรับปรุงช้ากว่าคู่

แข่งหรือองค์กรที่เทียบเคียงกันได้	 องค์กรจำาเป็นต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่า	 “ทำาไม”	 จึงเป็นเช่นนั้น	 และควร

ทำา	“อะไร”	เพื่อเร่งการปรับปรุงให้ดีขึ้น

	 จุดประสงค์ของหัวข้อในหมวด	 1-6	 กำาหนดไว้เพื่อวินิจฉัยกระบวนการที่สำาคัญที่สุดขององค์กรที่

ส่งผลต่อการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กรได้มากที่สุด	 และนำาไปสู่สัมฤทธิ์ผลของการดำาเนินการที่

สำาคัญ	

	 การวินิจฉัยและการให้ข้อมูลป้อนกลับขึ้นอยู่กับเนื้อหาและความสมบูรณ์ของการอธิบายหัวข้อ

นั้นๆ	อย่างยิ่ง	ดังนั้น	องค์กรจึงควรตอบหัวข้อต่างๆ	โดยเน้นสารสนเทศของกระบวนการที่สำาคัญเป็นหลัก	

ตามแนวทางการจัดทำาและทบทวนสารสนเทศดังต่อไปนี้
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3. อธิบายวิธีการดำาเนินการขององค์กร โดยคำานึง¶ึงแนวทางและข้อสังเกตต่อไปนี้

 • แสดงให้เห็นถึงแนวทางที่เป็นระบบ

	 	 แนวทางที่เป็นระบบ	 คือ	 แนวทางนั้นใช้ซ้ำาได้	 และใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการ

	 	 เรียนรู้	 หรืออาจกล่าวได้ว่า	 แนวทางมีความเป็นระบบ	 เมื่อแนวทางนั้นมีการประเมิน

	 	 มีการปรับปรุง	 มีนวัตกรรม	 และมีการแบ่งปันความรู้รวมอยู่ด้วย	 ซึ่งจะส่งผลให้แนวทางนั้นมี

	 	 ระดับความสมบูรณ์มากขึ้น

 • แสดงให้เห็นถึงการถ่ายทอดเพื่อนำาäปปฏิบัติ

	 	 สารสนเทศที่เกี่ยวกับการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัตินั้น	ควรสรุปว่ามีการนำาแนวทางไปปฏิบัติใน

	 	 หน่วยงานต่างๆ	ขององค์กรอย่างไร	ซึ่งอาจนำาเสนอให้กระชับขึ้นโดยใช้ตาราง

 • แสดงให้เห็นถึงการเรียนรู ้

	 	 กระบวนการต่างๆ	 ควรรวมวงจรการประเมินและการปรับปรุง	 รวมทั้งโอกาสของการ

	 	 เปลี่ยนแปลงแบบก้าวกระโดด			การปรับปรุงกระบวนการควรมีการแบ่งปันกับหน่วยงาน

	 	 อื่นๆ	ขององค์กรที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร

 • แสดงให้เห็นถึงการบูรณาการ

	 	 การบูรณาการแสดงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความกลมกลืน	 ระหว่าง

	 	 กระบวนการ	 แผนงาน	 ตัววัด	 การปฏิบัติการ	 และผลลัพธ์	 ซึ่งทำาให้เกิดประสิทธิภาพและ

	 	 ประสิทธิผลขององค์กร

 • แสดงให้เห็นถึงการมุ่งเน้นและความคงเส้นคงวา

	 	 การแสดงถึงการมุ่งเน้นและความคงเส้นคงวา	ต้องคำานึงถึงสิ่งสำาคัญ	4	ประการ	คือ

	 	 (1)		 โครงร่างองค์กร	ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างที่สำาคัญต่อองค์กร

	 	 (2)		 หมวด	2	การวางแผนเชิงกลยุทธ์	รวมถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	แผนปฏิบัติการ	และ

	 	 	 	 ความสามารถพิเศษ	 ควรแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงประเด็นที่มุ่งเน้นมากที่สุด	 และ

	 	 	 	 อธิบายว่าการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติบรรลุผลได้อย่างไร

	 	 (3)		 คำาอธิบายการวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กร	 (หัวข้อ	 4.1)	 ควรแสดงวิธีการ

	 	 	 	 ที่องค์กรวิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการดำาเนินการเพื่อกำาหนดลำาดับ

	 	 	 	 ความสำาคัญ	

	 	 (4)		 หมวด	 6	 การจัดการกระบวนการ	 ควรแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงและกระบวนการ

	 	 	 	 ทำางานที่มีความสำาคัญต่อผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กร	 การแสดงถึงความมุ่ง

	 	 	 	 เน้นและความคงเส้นคงวาของหัวข้อในหมวด	 1-6	 และการติดตามตัววัดที่เกี่ยวข้องกัน

	 	 	 	 ของหัวข้อในหมวด	7	จะช่วยปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร
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 • ตอบข้อกำาหนดของหัวข้อต่างๆ ให้สมบูรณ์

	 	 สารสนเทศที่ขาดหายไปจะถือว่าเป็นความบกพร่องในระบบการจัดการผลการดำาเนินการ

	 	 ขององค์กร			ดังนั้น	องค์กรต้องตอบประเด็นพิจารณาทุกประเด็น			การตอบคำาถามแต่ละคำาถาม

	 	 ในประเด็นพิจารณาอาจตอบแยกกันหรือรวมกันก็ได้

4. อ้างอิงหัวข้ออื่นตามความเหมาะสม
	 คำาตอบในแต่ละหัวข้อควรมีความสมบูรณ์ในตัวเองมากที่สุดเท่าที่จะเป็นได้	 อย่างไรก็ตาม	 คำาตอบ

ของแต่ละหัวข้อควรสนับสนุนซึ่งกันและกัน	 ดังนั้น	 จึงควรใช้การอ้างอิงคำาตอบในหัวข้ออื่นๆ	 ตามความ

เหมาะสมแทนการกล่าวซ้ำาถึงสารสนเทศเดิม	 	 ในกรณีดังกล่าว	 ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการที่

สำาคัญไว้ในหัวข้อที่ต้องการสารสนเทศนั้น	 ตัวอย่างเช่น	 ระบบการพัฒนาและการเรียนรู้ของบุคลากร	 ควร

รายงานอย่างละเอียดไว้ในหัวข้อ	 5.1	 และหากต้องกล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรู้อีกในหัวข้ออื่น	

ควรอ้างอิงหัวข้อ	5.1	โดยไม่ต้องอธิบายรายละเอียดซ้ำาเดิม

5. ใช้รูปแบบที่กระชับ
	 องค์กรที่สมัครรับรางวัลควรใช้เนื้อที่	 100	หน้ากระดาษตามที่กำาหนดไว้ให้ได้ประโยชน์มากที่สุด	

และนำาเสนอสารสนเทศให้กระชับโดยใช้แผนภูมิแสดงการไหลของงาน	(Flowcharts)	ตาราง	และหัวข้อ

สั้นๆ	(Bullets)
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แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด 7
  
  เกณฑ์เน้นผลลัพธ์เป็นสำาคัญ	 สารสนเทศ	 แนวทาง	 และตัวอย่าง	 ที่แสดงถึงการรายงานด้าน

ผลลัพธ์ที่มีประสิทธิผลและความสมบูรณ์	มีดังนี้

1. มุ่งเน้นผลลัพธ์การดำาเนินการขององค์กรที่สำาคัญที่สุด
	 	 การรายงานผลลัพธ์ควรครอบคลุมข้อกำาหนดที่สำาคัญที่สุดต่อความสำาเร็จขององค์กร	 ตามที่แสดงไว้

อย่างเด่นชัดแล้วในโครงร่างองค์กร	และหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์	หมวดการมุ่งเน้นลูกค้า	รวมทั้งหมวด

การจัดการกระบวนการ

2. ให้ความสำาคัญกับข้อกำาหนดที่สำาคัญ 4 ประการของแนวทางการให้คะแนนเพื่อการรายงาน
 ผลลัพธ์ที่มีประสิทธิผล
 

  •	 ระดับผลการดำาเนินการ	ควรรายงานในมาตราวัดที่สื่อความหมายได้ชัดเจน

  •	 แนวโน้ม	 เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ์	 อัตราการเปลี่ยนแปลง	และขอบเขตของการถ่ายทอด

	 	 	 เพื่อนำาไปปฏิบัติ

  • การเปรียบเทียบ	เพื่อแสดงผลลัพธ์เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่เลือกมาอย่างเหมาะสม

  •	 การบูรณาการ	 เพื่อแสดงว่ามีการรายงานผลลัพธ์ที่สำาคัญทั้งหมด	 และจำาแนกตามกลุ่มที่จัดไว้

	 	 	 (เช่น	 ตามกลุ่มลูกค้า	 บุคลากร	 กระบวนการ	 และกลุ่มสายผลิตภัณฑ์ที่สำาคัญ)	 และสัมพันธ์

	 	 	 กับการคาดการณ์ผลการดำาเนินการที่สำาคัญ	(*)

3. แสดงข้อมูลแนวโน้มตลอดช่วงเวลาที่มีการติดตามแนวโน้ม
	 	 แม้ว่าไม่มีการจำากัดช่วงเวลาขั้นต่ำาของข้อมูลแนวโน้ม	 แต่โดยทั่วไปแล้วควรมีข้อมูลย้อนหลังอย่าง

น้อยสามชุดข้อมูลเพื่อให้เห็นแนวโน้มชัดเจน	 สำาหรับผลลัพธ์บางเรื่องอาจต้องแสดงแนวโน้มถึงห้าปีหรือ

มากกว่า

	 	 แนวโน้ม	 หมายถึง	 ผลการดำาเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน	 โดยไม่รวมการคาดการณ์ใน

อนาคต	นอกจากนี้	ช่วงเวลาที่ใช้แสดงแนวโน้มนี้ต้องเหมาะสมกับตัววัดแต่ละตัวที่ได้รายงานไว้	

	 	 สำาหรับผลลัพธ์ที่สำาคัญๆ	 แม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้มหรือผลเปรียบเทียบที่ชัดเจนก็ตาม	 แต่ควร

รายงานข้อมูลใหม่เท่าที่มีไว้ด้วย
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4. ใช้รูปแบบที่กระชับ เช่น กราฟ และตาราง
	 	 ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจนำาเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและตาราง	ซึ่งควรมีข้อมูลรายละเอียด

เพื่อให้แปลผลได้ง่าย	 	 	 ผลลัพธ์ที่แสดงความต่อเนื่องในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งหรือเปรียบเทียบกับองค์กรอื่น

ควร	 “ปรับให้เป็นฐานเดียวกัน”	 (ได้แก	่ การนำาเสนอในรูปอัตราส่วนสำาหรับข้อมูลที่มีความแตกต่างของ

ขนาด)			

	 	 ตัวอย่างเช่น	 การรายงานแนวโน้มความปลอดภัยเป็นจำานวนวันทำางานที่สูญเสียต่อจำานวนพนักงาน	

100	 คน	 จะมีความหมายมากกว่าการรายงานจำานวนวันทำางานที่สูญเสียไปทั้งหมด	 โดยเฉพาะถ้าจำานวน

พนักงานไม่คงที่ในช่วงเวลาที่รายงานผล	 หรือในกรณีที่องค์กรมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอื่นที่มี

จำานวนพนักงานต่างกัน

5. บูรณาการผลลัพธ์เข้าไว้ในเนื้อหา
	 	 ในเอกสารรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	ควรมีคำาอธิบายความหมายคู่กับผลลัพธ์นั้นๆ

ในที่เดียวกัน	 องค์กรควรอธิบายหากแนวโน้มมีการเปลี่ยนแปลงที่มีนัยสำาคัญ	 ไม่ว่าจะในด้านบวกหรือด้าน

ลบ

	 	 นอกจากนี้	ควรใช้ตัวเลขกำากับให้สอดคล้องกับหัวข้อ	เช่น	รูปที่	3	ในหัวข้อ	7.5	ควรใช้ตัวเลขกำากับ

รูปเป็น	7.5–3	(ดูตัวอย่างในรูปกราฟของหน้า	116)

	 	 ตัวอย่างกราฟหน้า	116	แสดงถึงข้อมูลที่องค์กรอาจนำาเสนอเป็นส่วนหนึ่งของคำาตอบหัวข้อ	7.5 

ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ			

	 	 ในโครงร่างองค์กร	องค์กรได้ระบุว่า	Six	Sigma	เป็นองค์ประกอบที่สำาคัญในระบบการปรับปรุงผล

การดำาเนินการ	โดยมีของเสียต่อล้านหน่วยเป็นตัววัดที่สำาคัญตัวหนึ่ง	(Defects	per	million	opportunities)
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กราฟดังกล่าวเป็นตัวอย่างที่ดีในการรายงานผลได้ชัดเจนและมีประสิทธิผล	ดังนี้

  •	 มีการระบุตัวเลขกำากับกราฟเพื่ออ้างอิงถึงในเนื้อหา

  •	 ให้ข้อมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหน่วยวัดอย่างชัดเจน

  •	 มีเส้นแสดงแนวโน้มข้อมูลของตัววัดผลการดำาเนินการที่สำาคัญ	เช่น	ของเสียต่อล้านหน่วย

  •	 แสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลายๆ	ปี

  •	 ลูกศรชี้ขึ้นแสดงให้เห็นว่าแนวโน้มที่เพิ่มขึ้นเป็นสิ่งดีสำาหรับตัววัดนี้	

  •	 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอย่างชัดเจน

  •	 เพียงกราฟเดียว	องค์กรสามารถแสดงให้เห็นว่ามีการติดตามผลในสายผลิตภัณฑ์ทั้ง	3	ประเภท

  •	 มีการคาดการณ์ผลการดำาเนินการที่ปรับปรุงให้ดีขึ้น	 รวมทั้งการปรับปรุงอย่างฉีกแนวหรือ

	 	 	 ก้าวกระโดด	 เมื่อเทียบกับผลการดำาเนินการที่ผ่านมาของสายผลิตภัณฑ์	 ข.	 ข้อมูลเนื้อหาควร

	 	 	 อธิบายถึงการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด	และอาจอ้างว่าเป็นผลจากการเรียนรู้ที่สำาคัญจาก

	 	 	 สายผลิตภัณฑ์	ก.

การ
ส่ง

มอบที่
ตรง
เวลา	
(%)

“องค์กรระดับโลก” จากอุตสาหกรรมอื่น ที่มี
กิจกรรมคล้ายกัน ปี 2552

ค่าเฉลี่ยของ
อุตสาหกรรม ปี 2552

ดี

ผลิตภัณฑ	์ก.

ผลิตภัณฑ	์ข.

ผลิตภัณฑ์	ค.

2548

75

85

80

90

95

100

2552255125502549

องค์กรโดยรวม

คู่แข่งที่เก่งที่สุด

ผลการดำาเนินการเกี่ยวกับการส่งมอบที่ตรงเวลารูป 7.5-3
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ตัวอย่างคำาอธิบายกราฟเพื่อช่วยในการตีความแนวทางการให้คะแนน	(หน้า	190-201)	ดังนี้

  •	 ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจุบันอยู่ในระดับดีเย่ียม	ซ่ึงสรุปได้จากการเปรียบเทียบ

	 	 	 กับคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกัน	และกับองค์กร	“ระดับโลก”

  •	 ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กรแสดงถึงแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน

  •	 สายผลิตภัณฑ	์ ก.	 มีแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีขึ้น	 โดยสายผลิตภัณฑ์	 ก.	 เป็นผู้นำาด้านผลการ

	 	 	 ดำาเนินการในปัจจุบัน	 แสดงถึงผลการดำาเนินการที่ดีและยั่งยืน	 (ของเสียต่อล้านหน่วย	

	 	 	 ประมาณ	5)	และมีแนวโน้มที่ดีขึ้นตั้งแต่ป	ี2548			

  •	 สายผลิตภัณฑ	์ข.	มีการปรับปรุงที่รวดเร็วกว่า	 โดยมีผลการดำาเนินการใกล้เคียงกับคู่แข่งที่เก่ง

	 	 	 ที่สุดในอุตสาหกรรมเดียวกัน	แต่ยังตามหลังสายผลิตภัณฑ์	ก.

  •	 สายผลิตภัณฑ	์ค.	ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงานว่าเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ปรากฏ

	 	 	 ปัญหาเกี่ยวกับของเสียในช่วงต้น	 แต่คาดการณ์ว่าจะมีการปรับปรุงที่ดีขึ้น	 (องค์กรควรอธิบาย

	 	 	 ปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงต้นนี้อย่างสั้นๆ)

  •	 องค์กรมีการคาดการณ์ถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ์	 แม้ว่าสายผลิตภัณฑ์

	 	 	 ค.	 ยังคงมีการปรับปรุงที่ล้าหลังกว่าสายผลิตภัณฑ์อื่นๆ	 องค์กรคาดการณ์ว่าสายผลิตภัณฑ์

	 	 	 ก.	จะบรรลุเป้าหมาย	Six	Sigma	ภายในปี	2553

6. อ้างอิงแนวทางการให้คะแนน
	 	 การประเมินคำาตอบของหัวข้อในหมวด	 7	 จะพิจารณาข้อกำาหนดของหัวข้อและนัยสำาคัญของ

แนวโน้มของผลลัพธ	์ ระดับผลการดำาเนินการตามความเป็นจริง	 ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่สัมพันธ์กัน	 ความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันขององค์ประกอบที่สำาคัญในระบบการจัดการผลการดำาเนินการ	 และจุดแข็ง

ของกระบวนการปรับปรุงที่สัมพันธ์กับแนวทางการให้คะแนน	 ดังนั้น	 องค์กรจึงต้องพิจารณาทั้งเกณฑ์และ

แนวทางการให้คะแนน	(หน้า	190-201)
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คำาอธิบายเพิ่มเติมในแต่ละหมวดและหัวข้อ

โครงร่างองค์กร
	 	 โครงร่างองค์กรแสดงให้เห็นภาพรวมขององค์กร	 โครงร่างองค์กรบ่งบอกถึงสภาพแวดล้อมด้านการ

ดำาเนินงานขององค์กร	 ความสัมพันธ์ที่สำาคัญขององค์กร	 สภาพแวดล้อมการด้านการแข่งขันและบริบท

เชิงกลยุทธ์	 รวมทั้งแนวทางในการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 โครงร่างองค์กรแสดงบริบทเพื่อให้เข้าใจ

องค์กร	 ในการพิจารณารายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	 ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะ

ใช้โครงร่างองค์กรเพื่อสร้างความเข้าใจว่าอะไรที่องค์กรให้ความสำาคัญ	 รวมทั้งเพื่อชี้นำาและจัดลำาดับความ

สำาคัญของสารสนเทศที่องค์กรนำาเสนอในหัวข้อในหมวด	1-7

	 	 โครงร่างองค์กรจะทำาให้องค์กรเข้าใจลึกซึ้งเกี่ยวกับปัจจัยภายในและภายนอกที่สำาคัญ	 ซึ่งกำาหนด

สภาพแวดล้อมด้านการดำาเนินงานปัจจัยเหล่านี้	 ได้แก่	 พันธกิจ	 วิสัยทัศน์	 ค่านิยม	 ความสามารถพิเศษ	

สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน	และความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	ผลกระทบต่อวิธีการดำาเนิน

งานและการตัดสินใจขององค์กร	 ดังนั้น	 โครงร่างองค์กรจะช่วยให้องค์กรเข้าใจได้ดีขึ้นในบริบทของการ

ดำาเนินงาน	 ข้อกำาหนดที่สำาคัญเพื่อให้บรรลุผลสำาเร็จของธุรกิจทั้งในปัจจุบันและในอนาคตและความยั่งยืน

ขององค์กร	รวมทั้งความจำาเป็น	โอกาส	และข้อจำากัดที่มีผลต่อระบบการจัดการผลการดำาเนินการขององค์กร

1. ลักษณะองค์กร : คุณลักษณะที่สำาคัญขององค์กรคืออะไร

จุดประสงค์ 

	 	 หัวข้อนี้กล่าวถึงลักษณะและความสัมพันธ์ที่สำาคัญที่ส่งผลต่อสภาพแวดล้อมขององค์กร

และยงักล่าวถงึระบบการกำากบัดแูลองคก์ร	จุดประสงคข์องหวัขอ้นี้	คอื	การกำาหนดบรบิทสำาหรบัองคก์รและให้

องค์กรใช้ในการตอบข้อกำาหนดของเกณฑ์ในหมวด	1-7

ข้อสังเกต

  •	 การใช้คำาต่างๆ	 เช่น	 “จุดประสงค์”	 “วิสัยทัศน์”	 “พันธกิจ”	 “ค่านิยม”	และ	 “ความสามารถ

	 	 	 พิเศษ”	 มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร	 บางองค์กรอาจไม่ใช้คำาเหล่านี้อย่างไรก็ตาม

	 	 	 องค์กรควรมีความเข้าใจที่ชัดเจนถึงสิ่งที่มีความสำาคัญยิ่งต่อองค์กร	 เหตุผลของการคงอยู่ของ

	 	 	 องค์กร	 และภาพที่ผู้นำาระดับสูงต้องการนำาองค์กรไปให้ถึงอนาคต	 ความชัดเจนนี้จะช่วยให้

	 	 	 องค์กรตัดสินใจและดำาเนินการตามกลยุทธ์ที่ส่งผลกระทบต่ออนาคตขององค์กร



119for Performance Excellence

คำา
อธ

ิบา
ยเ
พ
ิ่มเ
ติม

เก
ี่ยว

กับ
หม

วด
แล

ะห
ัวข

้อ

	 	 •	 หัวใจของความยั่งยืนและความสามารถในการแข่งขันขององค์กร	คือ	การกำาหนดความสามารถ

	 	 	 พิเศษที่ชัดเจนและมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้ในเรื่องดังกล่าว			การนำาความสามารถพิเศษไปใช้

	 	 	 อย่างเหมาะสมจะสร้างความโดดเด่นในตลาด			การทำาให้ความสามารถพิเศษขององค์กรทันต่อ

	 	 	 ทิศทางเชิงกลยุทธ์ทำาให้เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	 และการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา

	 	 	 ที่เป็นส่วนประกอบในความสามารถพิเศษขององค์กรจะช่วยสร้างความยั่งยืน

	 	 •	 สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับทำาให้องค์กรจำาเป็นต้องปฏิบัติตามและส่งผลกระทบ

	 	 	 ต่อวิธีการดำาเนินงานขององค์กร			ความเข้าใจในเรื่องสภาพแวดล้อมดังกล่าวเป็นสิ่งสำาคัญในการ

	 	 	 ตัดสินใจในการปฏิบัติการและในเชิงกลยุทธ์อย่างมีประสิทธิผล	 นอกจากนั้น	 ยังช่วยให้องค์กร

	 	 	 ระบุได้ว่า	องค์กรเพียงดำาเนินการตามข้อกำาหนดขั้นต่ำาของกฎหมาย	กฎระเบียบข้อบังคับ	และ

	 	 	 มาตรฐานปฏิบัติ	 หรือมีการดำาเนินการที่เหนือกว่าข้อกำาหนดต่างๆ	 ซึ่งบ่งบอกถึงความเป็น

	 	 	 องค์กรชั้นนำา

	 	 •	 องค์กรชั้นนำามีระบบการกำากับดูแลที่กำาหนดไว้เป็นอย่างดีโดยระบุความสัมพันธ์เชิงการรายงาน

	 	 	 ไว้อย่างชัดเจน	ดังนั้น	จึงจำาเป็นต้องมีการกำาหนดหน้าที่ของผู้นำาระดับสูง	คณะกรรมการ 

	 	 	 กำากับดูแลองค์กร	 และองค์กรแม่	 (ถ้ามี)	 อย่างชัดเจน	 ความเป็นอิสระและความรับผิดชอบ

	 	 	 ของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	 	 มักเป็นประเด็นพิจารณาที่สำาคัญในโครงสร้างการกำากับ

	 	 	 ดูแลองค์กร

	 	 •	 ในกรณีที่ผู้ส่งมอบมีบทบาทที่สำาคัญอย่างยิ่งในกระบวนการต่างๆ	 ที่สำาคัญในการดำาเนินธุรกิจ	

	 	 	 และในการรักษาไว้หรือการบรรลุความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนขององค์กร			ข้อกำาหนด

	 	 	 ของห่วงโซ่อุปทานอาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลาหรือทันเวลา	ความยืดหยุ่น	จำานวนพนักงาน

	 	 	 ที่ไม่คงที่	 ความสามารถในการวิจัยและออกแบบ	 นวัตกรรมด้านกระบวนการหรือผลิตภัณฑ์	

	 	 	 รวมทั้งการผลิตหรือบริการตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย

2. สภาวการณ์ขององค์กร : สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้กล่าวถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรดำาเนินงานอยู่	 รวมถึงความท้าทายและ

ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ	 และยังเน้นถึงแนวทางที่องค์กรใช้ในการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	

การเรียนรู้ระดับองค์กร	และการสร้างนวัตกรรม	จุดประสงค์ของหัวข้อนี้	คือ	การทำาความเข้าใจในความ

ท้าทายที่สำาคัญขององค์กร	และเข้าใจระบบในองค์กรที่จะรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืน
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ข้อสังเกต

	 	 •	 ความรู้ในเรื่องจุดแข็ง	จุดเปราะบาง	โอกาสในการปรับปรุง	และการเติบโตขององค์กร	มีความ

	 	 	 จำาเป็นอย่างยิ่งต่อความสำาเร็จและความยั่งยืนขององค์กร	ด้วยความรู้นี้	องค์กรสามารถกำาหนด	

	 	 	 (1)	ผลิตภัณฑ	์กระบวนการ	ความสามารถพิเศษ	และคุณลักษณะที่มีผลต่อผลการดำาเนินการ

	 	 	 ซึ่งเป็นลักษณะเฉพาะขององค์กร	(2)	สิ่งที่ทำาให้องค์กรแตกต่างจากองค์กรอื่น	(3)	สิ่งที่ช่วยให้

	 	 	 องค์กรรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันได้อย่างยั่งยืน	และ	(4)	สิ่งที่องค์กรต้องพัฒนาเพื่อรักษา

	 	 	 ตำาแหน่งในตลาดอย่างยั่งยืน	หรือสร้างตำาแหน่งในตลาด

	 	 •	 ความเข้าใจว่าคู่แข่งคือใคร	 มีจำานวนกี่ราย	 และลักษณะที่สำาคัญของคู่แข่ง	 เป็นสิ่งจำาเป็น

	 	 	 อย่างยิ่งในการกำาหนดว่าอะไรเป็นความได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กรในอุตสาหกรรมและ

	 	 	 ตลาด	 องค์กรชั้นนำามีความเข้าใจอย่างลึกซึ้งในสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันในปัจจุบัน

	 	 	 รวมถึงปัจจัยต่างๆ	 ที่มีผลต่อการผลดำาเนินงานประจำาวัน	 และปัจจัยต่างๆ	 ที่อาจมีผลกระทบ

	 	 	 ต่อผลการดำาเนินการในอนาคต

	 	 •	 แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขัน	อาจรวมถึงวารสารทางอุตสาหกรรมและสิ่งตีพิมพ์

	 	 	 อื่น		กระบวนการเทียบเคียง	รายงานประจำาปีของบริษัทมหาชนและองค์กรมหาชน	การประชุม	

	 	 	 (Conference)	เครือข่ายในท้องถิ่น	และสมาคมอุตสาหกรรมต่างๆ	

	 	 •	 การดำาเนินงานขององค์กรในตลาดที่มีการแข่งขันสูงเช่นในปัจจุบัน	 หมายความว่า	 องค์กร

	 	 	 กำาลังเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดับผลการดำาเนิน

	 	 	 การอย่างยั่งยืนและรักษาไว้ซึ่งความได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กร	 ความท้าทายเหล่านี้อาจ

	 	 	 รวมถึงต้นทุนการดำาเนินงาน	 (เช่น	 วัสด	ุ แรงงาน	 หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร์)	 การขยาย

	 	 	 หรอืหดตวัของตลาด		การควบรวมหรอืครอบครองกจิการทัง้โดยองคก์รเองและโดยคูแ่ขง่		สภาวะ

	 	 	 เศรษฐกิจ	 รวมถึงความผันผวนของอุปสงค์และเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับท้องถิ่นและระดับโลก	

	 	 	 วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม	 การนำาเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่หรือทดแทน	 การเปลี่ยนแปลง

	 	 	 อย่างฉับพลันด้านเทคโนโลย	ี หรือการมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด	 นอกจากนี้	 องค์กรอาจเผชิญกับ

	 	 	 ความท้าทายที่เกี่ยวกับการสรรหา	ว่าจ้าง	และรักษาบุคลากรที่มีคุณภาพไว้

	 	 •	 การไม่ได้เตรียมพร้อมต่อเรื่องการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว	 ซึ่งคุกคามต่อตำาแหน่ง

	 	 	 ในการแข่งขันหรือตลาดขององค์กร	 จัดเป็นความท้าทายที่มีความสำาคัญอย่างยิ่งที่อาจเกิดขึ้น	

	 	 	 ตัวอย่างในอดีตของการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว	 เช่น	 คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลที่มา

	 	 	 แทนที่เครื่องพิมพ์ดีด	 โทรศัพท์มือถือที่กำาลังมาแทนโทรศัพท์บ้านและโทรศัพท์สาธารณะ

	 	 	 เครื่องโทรสารที่แย่งธุรกิจจากบริการส่งเอกสาร	 และจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ที่ท้าทายวิธีการ

	 	 	 ติดต่อต่างๆ	 ทุกประเภท	 ปัจจุบันองค์กรต้องสำารวจสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอก

	 	 	 อุตสาหกรรมอย่างสม่ำาเสมอเพื่อให้ค้นพบความท้าทายเหล่านั้นในระยะแรกที่สุดเท่าที่จะ

	 	 	 เป็นไปได้
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การนำาองค์กร (หมวด 1)

	 	 หมวดการนำาองค์กร	 กล่าวถึง	 วิธีการที่ผู้นำาระดับสูงกระทำาเพื่อชี้นำาและทำาให้องค์กรมีความยั่งยืน	

การกำาหนดวิสัยทัศน์	 ค่านิยม	 และการคาดหวังผลการดำาเนินการขององค์กร	 โดยให้ความสำาคัญกับวิธีการ

ที่ผู้นำาระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร	 เสริมสร้างทักษะความเป็นผู้นำาของตนเอง	 มีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับ

องค์กร	 พัฒนาผู้นำาในอนาคต	 วัดผลการดำาเนินการในระดับองค์กร	 และสร้างบรรยากาศที่ส่งเสริมให้เกิด

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมและผลการดำาเนินการที่ดี	 หมวดนี้ยังรวมถึงระบบการกำากับดูแลองค์กร	

และวิธีการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุผลด้านกฎหมาย	 จริยธรรม	 และความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่

รวมทั้งการสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญ	

1.1 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง : ผู้นำาระดับสูงนำาองค์กรอย่างไร

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินประเด็นสำาคัญของความรับผิดชอบของผู้นำาระดับสูง	รวมทั้งวิธีการที่ผู้นำาระดับ

สูงกำาหนดและสื่อสารวิสัยทัศน์และค่านิยมขององค์กร	 และนำาค่านิยมดังกล่าวไปปฏิบัติ	 หัวข้อนี้มุ่งเน้น

ถึงการปฏิบัติตนของผู้นำาระดับสูงในการสรรค์สร้างให้องค์กรมีผลการดำาเนินการที่ดีอย่างยั่งยืนด้วยการ

มุ่งเน้นธุรกิจและลูกค้า

ข้อสังเกต

	 	 •	 หัวข้อนี้มุ่งเน้นบทบาทสำาคัญของผู้นำาระดับสูงในการกำาหนดค่านิยมและทิศทาง	 การสื่อสาร	

	 	 	 การสร้างคุณค่าและทำาให้เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดทุกกลุ่ม	

	 	 	 และการสร้างให้องค์กรเกิดการมุ่งเน้นในการปฏิบัติการต่างๆ			ความสำาเร็จขององค์กรต้องอาศัย

	 	 	 การมองการณ์ไกล	 และความมุ่งมั่นต่อการปรับปรุง	 การสร้างนวัตกรรม	 และความยั่งยืน

	 	 	 ขององค์กรเป็นสำาคัญ	 ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการเอื้ออำานาจในการ

	 	 	 ตัดสินใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน	ความคล่องตัว	และการเรียนรู้ในระดับองค์กรที่มากยิ่งขึ้น

  •	 ในองค์กรท่ีได้รับความยกย่องอย่างสูงน้ัน	 ผู้นำาระดับสูงมีความมุ่งม่ันในการพัฒนาผู้นำาในอนาคต

	 	 	 ขององค์กร	 รวมทั้งการยกย่องชมเชยและการให้รางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร	 ผู้นำาระดับ

	 	 	 สูงเสริมสร้างทักษะความเป็นผู้นำาของตนเอง	 มีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร	 ในการ

	 	 	 พัฒนาผู้นำาในอนาคต	 การวางแผนสืบทอดตำาแหน่ง	 รวมทั้งมีส่วนร่วมในโอกาสและกิจกรรม	

	 	 	 ต่างๆ	 ที่ยกย่องชมเชยบุคลากร	 นอกจากนี้	 กิจกรรมการพัฒนาผู้นำาในอนาคต	 อาจรวมถึง

	 	 	 การเป็นพี่เลี้ยง	หรือการมีส่วนร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้นำาองค์กร
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1.2 การกำากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่ : องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน

  การกำากับดูแลองค์กรและแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่

จุดประสงค ์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินประเด็นสำาคัญๆ	 ในระบบการกำากับดูแล	 รวมถึงการปรับปรุงการนำาองค์กร

นอกจากน้ี	 ยังตรวจประเมินการท่ีองค์กรทำาให้ม่ันใจว่าบุคลากรทุกคนในองค์กรได้ประพฤติปฏิบัติตามกฎหมาย

และจริยธรรม	รวมท้ังแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	และการสนับสนุนชุมชนท่ีสำาคัญ

ข้อสังเกต

	 	 •	 ข้อกำาหนดเกี่ยวกับการกำากับดูแลองค์กร	 เน้นถึงความจำาเป็นที่องค์กรจะต้องมีคณะกรรมการ

	 	 	 หรือที่ปรึกษาด้านการกำากับดูแลที่รับผิดชอบ	 รับรู้เข้าใจ	 โปร่งใส	 รวมทั้งรับผิดชอบต่อ

	 	 	 ผลต่างๆ	ที่เกิดขึ้น	เพื่อให้สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	(รวมทั้ง

	 	 	 ผู้ถือหุ้น)	 ขององค์กรที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์	 องค์กรที่ไม่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์	 รวมทั้ง

	 	 	 องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร			คณะกรรมการดังกล่าวควรมีอิสระในการทบทวนและตรวจสอบ

	 	 	 องค์กร	รวมทั้งติดตามประเมินผลการดำาเนินการขององค์กรและผู้นำาสูงสุด	

	 	 •	 ในการจัดการและปรับปรุงผลการดำาเนินการจำาเป็นต้องมีการดำาเนินการเชิงรุกในด้าน	(1)	การ

	 	 	 ประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 (2)	 การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ	 และ

	 	 	 (3)	ปัจจัยเสี่ยงต่างๆ	การที่จะมีผลการดำาเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้น	องค์กรต้องกำาหนด

	 	 	 ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่เหมาะสมที่ผู้นำาระดับสูงสามารถใช้ในการติดตามการทบทวนผลการ

	 	 	 ดำาเนินการขององค์กร	นอกจากนี้	องค์กรควรมีความไวต่อประเด็นความกังวลของสังคม	ไม่ว่า

	 	 	 ประเด็นนั้นจะถูกระบุไว้ในกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับปัจจุบันหรือไม่ก็ตาม	 องค์กรที่เป็น

	 	 	 แบบอย่างที่ดีต้องพยายามทำาให้เหนือกว่าข้อกำาหนดและมีความเป็นเลิศด้านการประพฤติ

	 	 	 ปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม

	 	 •	 องค์กรภาครัฐและองค์กรการกุศลควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคม	 ซึ่งอาจรวม

	 	 	 ถึงต้นทุนของโครงการและการดำาเนินงาน	ความทันกาลและเท่าเทียมกันในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์

	 	 	 รวมทั้งการรับรู้ของสังคมต่อการที่องค์กรดูแลรักษาทรัพยากรสาธารณะ

	 	 •	 หัวข้อนี้กล่าวถึงการใช้กระบวนการที่ใช้ทรัพยากรธรรมชาติอย่างคุ้มค่า	 	 ซึ่งอาจรวมถึงการใช้

	 	 	 เทคโนโลยีที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม	 การใช้สารเคมีที่มีน้ำาเป็นตัวกลางทดแทนสารเคมีอันตราย

	 	 	 การอนุรักษ์พลังงาน	การใช้แหล่งพลังงานที่สะอาดกว่า	หรือการนำาวัสดุที่ใช้แล้วกลับมาใช้ใหม่	
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	 	 •	 ความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่มีความหมายมากกว่าการปฏิบัติตามกฎระเบียบ

	 	 	 ข้อบังคับเท่านั้น	 องค์กรไม่ว่าขนาดเล็กหรือใหญ่มีโอกาสคำานึงถึงและส่งเสริมระบบที่ดี	 ทั้งใน

	 	 	 ด้านสิ่งแวดล้อม	 สังคม	 และเศรษฐกิจ	 รวมถึงโอกาสในการสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญ	 ระดับ

	 	 	 และขอบเขตของการสนับสนุนขึ้นกับขนาดและความสามารถขององค์กร

	 	 •	 ในการเข้าไปมีส่วนร่วมกับชุมชน	 องค์กรควรพิจารณาให้การสนับสนุนในเรื่องที่เป็นความ

	 	 	 สามารถพิเศษขององค์กร	 ตัวอย่างเช่น	 การที่องค์กรร่วมมือกับโรงเรียนและคณะกรรมการ

	 	 	 โรงเรียนเพื่อปรับปรุงการศึกษา	 องค์กรร่วมมือกับผู้ให้บริการด้านสาธารณสุขเพื่อปรับปรุง

	 	 	 สุขอนามัยในชุมชนท้องถ่ิน	โดยให้การศึกษาและเป็นอาสาสมัครเพ่ือแก้ไขปัญหาด้านสาธารณสุข

	 	 	 รวมทั้งสร้างความร่วมมือเพื่อสนับสนุนการค้า	 ธุรกิจ	 และสมาคมวิชาชีพ	 ในกิจกรรมที่เป็น

	 	 	 ประโยชน์	เช่น	กิจกรรมอาสาสมัครต่างๆ	หรือการแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศเพื่อเพิ่มศักยภาพ

	 	 	 ในการแข่งขันของไทยในตลาดโลกและเพื่อปรับปรุงสิ่งแวดล้อม	 ตัวอย่างสำาหรับองค์กรที่ไม่

	 	 	 แสวงหาผลกำาไร	ได้แก่	ความร่วมมือกับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรอื่นหรือกับองค์กรธุรกิจอื่น	

	 	 	 เพื่อปรับปรุงผลการดำาเนินการโดยรวมและการดูแลรักษาทรัพยากรส่วนรวมและส่วนที่

	 	 	 ได้รับบริจาค
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การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (หมวด 2)

	 	 หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์	กล่าวถึง	การวางแผนเชิงกลยุทธ์และการวางแผนปฏิบัติการ

	 	 การถ่ายทอดเพื่อนำาแผนไปปฏิบัติ	 วิธีการทำาให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรเพียงพอที่จะบรรลุผลสำาเร็จตาม

แผน	วิธีการปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์บังคับ	และวิธีการวัดความสำาเร็จและรักษาความยั่งยืน	หมวดนี้

เน้นว่าความยั่งยืนขององค์กรในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กรเป็นประเด็นกลยุทธ์

ที่สำาคัญที่จำาเป็นต้องอยู่ในการวางแผนภาพรวมขององค์กร	การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญประการหนึ่ง	คือ	

การตัดสินใจเกี่ยวกับความสามารถพิเศษซึ่งจะเป็นองค์ประกอบที่สำาคัญในความยั่งยืนขององค์กร	

	 	 ในขณะที่หลายองค์กรมีความชำานาญในการวางแผนเชิงกลยุทธ์มากขึ้นเรื่อยๆ	 แต่ความท้าทายที่

สำาคัญยังคงเป็นเรื่องการนำาแผนไปปฏิบัติ	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดันให้องค์กรต้องมี

ความคล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด	 เช่น	สภาวะเศรษฐกิจที่ผันผวน	หรือเทคโนโลยี

ที่ฉีกแนวซึ่งสามารถสร้างความปั่นป่วนให้แก่ตลาดที่กำาลังเติบโตอย่างรวดเร็วแต่คาดเดาได้ง่ายกว่า			หัวข้อนี้

แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงความจำาเป็นในการมุ่งเน้นทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติ

ตามแผนขององค์กร

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเน้นแง่มุมที่สำาคัญ	 3	 ประการของความเป็นเลิศขององค์กร	 แง่มุม

เหล่านี้เป็นสิ่งสำาคัญในการวางแผนเชิงกลยุทธ์	

	 	 •	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้าเป็นมุมมองความเป็นเลิศเชิงกลยุทธ์ประการหนึ่ง			โดยมุ่งเน้นที่ตัว

	 	 	 ขับเคลื่อนที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า	 ตลาดใหม่	 และส่วนแบ่งตลาด	 ทั้งสามสิ่งนี้เป็น

	 	 	 ปัจจัยที่สำาคัญต่อความสามารถในการแข่งขัน	การทำากำาไร	และความยั่งยืนขององค์กร

	 	 •	 การปรับปรุงผลการดำาเนินการและนวัตกรรมส่งผลต่อการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและ

	 	 	 ระยะยาว	และความสามารถในการแข่งขันด้านต้นทุน/ราคา	การสร้างขีดความสามารถในการ

	 	 	 ปฏิบัติการ	 รวมถึงความรวดเร็ว	 การตอบสนอง	 และความยืดหยุ่น	 แสดงถึงการลงทุนในการ

	 	 	 สร้างความแข็งแกร่งของความพร้อมขององค์กร

	 	 •	 ในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน	 องค์กรจำาเป็นต้องดำาเนินการเชิง

	 	 	 กลยุทธ์เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล			เกณฑ์เน้นว่าต้องปลูกฝังการปรับ

	 	 	 ปรุงและการเรียนรู้ไว้ในกระบวนการทำางาน	 	 	 บทบาทพิเศษของการวางแผนเชิงกลยุทธ์	 คือ	

	 	 	 การทำาให้กระบวนการทำางานและโครงการที่ทำาให้เกิดการเรียนรู้สอดคล้องไปในแนวทาง

	 	 	 เดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กรเพื่อทำาให้มั่นใจว่าการปรับปรุงและการเรียนรู้ได้

	 	 	 เตรียมองค์กรให้พร้อมสำาหรับการจัดลำาดับความสำาคัญขององค์กรและนำาสิ่งที่จัดลำาดับความ

	 	 	 สำาคัญไว้ไปปฏิบัติอย่างจริงจัง
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2.1 การจัดทำากลยุทธ์ : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำากลยุทธ์

จุดประสงค ์

	 	 หัวข้อน้ีตรวจประเมินวิธีการท่ีองค์กรใช้ในการกำาหนดความสามารถพิเศษ	 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์	

และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	 และในการจัดทำาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ตอบสนองความท้าทายและ

เพ่ิมความได้เปรียบ			ท้ังน้ี	เพ่ือทำาให้ผลการดำาเนินการโดยรวม	ความสามารถในการแข่งขัน	และความสำาเร็จ

ในอนาคตดีย่ิงข้ึน

หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์เป็นการตรวจประเมินองค์กรในวิธีการต่างๆ ดังนี้

	 	 •	 การระบุจุดแข็ง	 จุดอ่อน	 โอกาส	 และอุปสรรคที่สำาคัญ	 ความสามารถพิเศษ	 รวมทั้ง

	 	 	 ความสามารถในการปฏิบัติตามกลยุทธ์

	 	 •	 การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด	การทำาให้ม่ันใจว่ามีบุคลากรท่ีมีทักษะเพียงพอ	การเช่ือมโยง

	 	 	 ระหว่างความต้องการระยะส้ันและระยะยาว	ซ่ึงอาจกำาหนดรายจ่ายลงทุน	การพัฒนาหรือจัดหา

	 	 	 เทคโนโลย	ี การพัฒนาผู้ส่งมอบ	 และการสร้างความร่วมมือใหม่อย่างเป็นทางการและไม่เป็น

	 	 	 ทางการ

	 	 •	 การทำาให้มั่นใจว่าการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติมีประสิทธิผล	 นั่นคือ	 มีกลไกในการสื่อสาร

	 	 	 ข้อกำาหนดและบรรลุความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	ทั้ง	3	ระดับ	ได้แก่

	 	 	 (1)	ระดับองค์กรและระดับบริหาร

	 	 	 (2)	ระดับระบบงานและระดับกระบวนการทำางานที่สำาคัญ

	 	 	 (3)	ระดับหน่วยงานและระดับภาระงานรายบุคคล

	 	 ข้อกำาหนดของหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์กระตุ้นให้คิดและปฏิบัติอย่างมีกลยุทธ์	 เพื่อพัฒนา

พื้นฐานที่จะนำาไปสู่ความเป็นผู้นำาที่โดดเด่นในตลาด	 ข้อกำาหนดนี้ไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่ายวางแผน 

หรือรอบเวลาการวางแผนอย่างเป็นทางการ	รวมทั้งไม่ได้หมายความว่าองค์กรสามารถปรับปรุงหรือวางแผน

ล่วงหน้าได้ทั้งหมด	 ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิดจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและ

หลายระดับความร่วมมือ	 ซึ่งต้องมีแนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อแผนการปรับปรุง

การเปลี่ยนแปลง	หรือการสร้างนวัตกรรมใหญ่ๆ	นั้นต้องช่วงชิงทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำากัด	ส่วนใหญ่	การ

จัดลำาดับความสำาคัญมักเน้นเหตุผลด้านต้นทุนเท่านั้น	 อย่างไรก็ตาม	องค์กรอาจมีปัจจัยพิจารณาสำาคัญด้าน

อื่น		ซึ่งไม่ใช่ค่าใช้จ่ายเพียงอย่างเดียว	เช่น	ความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่
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ข้อสังเกต

	 	 •	 หัวข้อนี้กำาหนดให้มีสารสนเทศพื้นฐานของกระบวนการวางแผน	 รวมทั้งให้มีสารสนเทศของ

	 	 	 ปัจจัยสำาคัญทั้งหมดที่มีผลกระทบ	 ความเสี่ยง	 ความท้าทาย	 และข้อกำาหนดที่สำาคัญอื่นๆ

	 	 	 ที่อาจส่งผลกระทบต่อโอกาสและทิศทางในอนาคตขององค์กร	โดยการมองการณ์ไกลตามความ

	 	 	 เหมาะสมและเท่าที่เป็นไปได้จากมุมมองขององค์กรและอุตสาหกรรมหรือตลาด			แนวทางนี้

	 	 	 มุ่งหวังให้มีบริบทที่ครบถ้วนและเป็นจริงสำาหรับการจัดทำากลยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้าและตลาด	

	 	 	 เพื่อชี้นำาการตัดสินใจ	การจัดสรรทรัพยากร	และการจัดการโดยรวม

	 	 •	 หัวข้อนี้มุ่งหวังให้ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภทสำาหรับองค์กรที่ต้องการผลกำาไรและไม่แสวงหา

	 	 	 ผลกำาไร	 สถานะการแข่งขัน	 ประเด็นเชิงกลยุทธ์	 แนวทางการวางแผน	 และแผนงาน

	 	 	 ข้อกำาหนดน้ีกำาหนดอย่างชัดเจนให้มีพ้ืนฐานการปฏิบัติการท่ีมุ่งเน้นอนาคต	แต่ไม่ได้หมายความว่า

	 	 	 ต้องมีฝ่ายวางแผน	 วงจรการวางแผนที่เฉพาะเจาะจง	 หรือวิธีการมองอนาคตด้วยวิธีที่เฉพาะ

	 	 	 เพราะแม้แต่องค์กรที่กำาลังเสาะหาทางสร้างโอกาสของธุรกิจใหม่ๆ	 ก็ยังจำาเป็นต้องกำาหนด

	 	 	 และทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อนำามาใช้กำาหนดและชี้นำาในประเด็นที่สำาคัญยิ่งต่อทั้ง

	 	 	 การปฏิบัติการและผลการดำาเนินการขององค์กร

	 	 •	 หัวข้อนี้เน้นในเรื่องวิธีการที่องค์กรพัฒนาเพื่อเป็นผู้นำาในการแข่งขัน	 ซึ่งมักขึ้นอยู่กับการเติบโต

	 	 	 ของรายได้และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ	 การเป็นผู้นำาในการแข่งขันนั้นจำาเป็นต้องมีภาพ

	 	 	 ของอนาคต	 ซึ่งไม่เพียงพิจารณาแค่ตลาดหรือส่วนตลาดที่องค์กรแข่งขันเท่านั้น	 แต่ต้องรวม

	 	 	 ถึงวิธีการที่องค์กรแข่งขันด้วย	 วิธีการที่องค์กรแข่งขันมีหลายทางเลือกและองค์กรต้องเข้าใจ

	 	 	 จุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรเองและของคู่แข่ง			ถึงแม้ว่าไม่มีการกำาหนดกรอบเวลาอย่างชัดเจน

	 	 	 แต่จุดเน้นของหัวข้อนี้	คือ	การทำาให้องค์กรบรรลุความเป็นผู้นำาในการแข่งขันอย่างยั่งยืน

	 	 •	 การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเป็นส่วนที่มีความ

	 	 	 สำาคัญมากขึ้นเรื่อยๆ	 ในการวางแผนเชิงกลยุทธ์	 การคาดการณ์ดังกล่าวช่วยให้ตรวจพบและ

	 	 	 ลดอุปสรรคในการแข่งขัน	ช่วยลดเวลาในการจัดการกับอุปสรรคนั้นๆ	และช่วยชี้บ่งโอกาสต่างๆ

		 	 	 องค์กรอาจใช้รูปแบบที่หลากหลายของแบบจำาลอง	สถานการณ์จำาลอง	หรือเทคนิคและวิธีการ

	 	 	 พิจารณาอื่นๆ	เพื่อนำามาคาดคะเนสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ	ทั้งนี้	ขึ้นอยู่

	 	 	 กับขนาดและประเภทขององค์กร	 ความสามารถพิเศษในอนาคต	 ระดับความอิ่มตัวของตลาด	

	 	 	 ความรวดเร็วของการเปลี่ยนแปลง	 และตัวแปรของการแข่งขัน	 (เช่น	 ราคา	 ต้นทุน	 หรือ

	 	 	 อัตรานวัตกรรม)
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2.2 การ¶่ายทอดกลยุทธ์เพื่อนำาไปปฏิบัติ : องค์กร¶่ายทอดกลยุทธ์เพื่อนำาไปปฏิบัติ  
  อย่างไร

จุดประสงค ์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรใช้ในการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการเพื่อ

ให้บรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น	 รวมทั้งวิธีการที่องค์กรตรวจประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ	

เพื่อทำาให้มั่นใจว่ามีการถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อนำาไปสู่การปฏิบัติจนบรรลุเป้าประสงค์

ข้อสังเกต 

	 	 •	 หัวข้อนี้ถามถึงวิธีการที่องค์กรจัดทำาแผนปฏิบัติการและถ่ายทอดเพื่อนำาแผนไปปฏิบัติ	 ไปยัง

	 	 	 บุคลากร	 ผู้ส่งมอบที่สำาคัญ	 และคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	 ความสำาเร็จของแผน

	 	 	 ปฏิบัติการขึ้นอยู่กับทรัพยากรและตัววัดผลการดำาเนินการ	 รวมทั้งความสอดคล้องไปในแนว

	 	 	 ทางเดียวกันของแผนของหน่วยงาน	ผู้ส่งมอบ	และคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	หัวใจสำาคัญ

	 	 	 ของเรื่องนี้	คือ	วิธีการที่องค์กรใช้เพื่อให้เกิดความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและความคงเส้น

	 	 	 คงวา	ตัวอย่างเช่น	ผ่านการกำาหนดระบบงาน	กระบวนการทำางาน	และตัววัดที่สำาคัญ	ความ

	 	 	 สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความคงเส้นคงวาดังกล่าวจะเป็นพื้นฐานสำาหรับการ

	 	 	 กำาหนดและการสื่อสารลำาดับความสำาคัญของกิจกรรมการปรับปรุงที่ดำาเนินอยู่	ซึ่งเป็นส่วนหนึ่ง

	 	 	 ของงานประจำาวันของทุกหน่วยงาน	 นอกจากนี้	 ตัววัดผลการดำาเนินการยังมีความสำาคัญ

	 	 	 ยิ่งในการติดตามผลการดำาเนินการ

	 	 •	 องค์กรอาจใช้การวิเคราะห์ได้หลายประเภท	 เพื่อทำาให้มั่นใจได้ว่ามีทรัพยากรทางการเงินเพื่อ

	 	 	 ทำาให้แผนปฏิบัติการบรรลุผลสำาเร็จและบรรลุพันธะผูกพันที่มีอยู่			สำาหรับเรื่องการดำาเนินงาน

	 	 	 ในปัจจุบัน	 อาจรวมถึงการวิเคราะห์กระแสเงินสด	 รายได้รับสุทธิ	 และหนี้สินหมุนเวียนต่อ

	 	 	 ทรัพย์สินหมุนเวียน	ส่วนเรื่องการลงทุนที่จะทำาให้แผนปฏิบัติการบรรลุผล	อาจวิเคราะห์มูลค่า

	 	 	 ปัจจุบันของกระแสเงินสดด้วยส่วนลดเงินสด	การวิเคราะห์ผลตอบแทนการลงทุน	(Return	on

	 	 	 investment	-	ROI)	หรือผลตอบแทนต่อเงินลงทุน	(Return	on	invested	capital	-	ROIC)	ซึ่ง

	 	 	 แต่ละองค์กรจะมีรูปแบบการวิเคราะห์เฉพาะตัวเองเพื่อช่วยให้องค์กรประเมินความสามารถ

	 	 	 ทางการเงินในการดำาเนินงานในปัจจุบันและที่จะเกิดขึ้นต่อไป	 รวมทั้งความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น

	 	 	 จากแผนปฏิบัติการที่จัดทำาขึ้น

	 	 •	 แผนปฏิบัติการ	 ควรรวมถึงแผนด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร	 ซึ่งต้องสอดคล้องไปใน

	 	 	 แนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์โดยรวมขององค์กร
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	 	 •	 ตัวอย่างองค์ประกอบของแผนด้านทรัพยากรบุคคล	เช่น

   •	 การจัดโครงสร้างใหม่ของงานและภาระงานเพื่อเพิ่มการเอื้ออำานาจในการตัดสินใจและ

	 	 	 	 การตัดสินใจของบุคลากร

   • การริเริ ่มในการส่งเสริมให้มีความร่วมมือระหว่างผู้บริหารและพนักงานมากขึ้น	 เช่น

	 	 	 	 ความร่วมมือของสหภาพ

   •	 การพิจารณาถึงการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกดำาเนินการแทน		ซึ่งอาจมีผลกระทบต่อบุคลากร

	 	 	 	 ที่มีอยู่และการริเริ่มใหม่ๆ	

   •	 การริเริ่มเพื่อเตรียมพร้อมสำาหรับความจำาเป็นในด้านอัตรากำาลังและขีดความสามารถ

	 	 	 	 ของบุคลากรในอนาคต

   •	 การริเริ่มเพื่อเสริมสร้างให้มีการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์กร

   •	 การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย	 เพื่อเชิดชูทีม

	 	 	 	 องค์กร	ตลาดหุ้น	ลูกค้า	หรือคุณลักษณะในการทำางาน	หรือ

   •	 การริเริ่มการให้การศึกษาและฝึกอบรม	 เช่น	 โปรแกรมพัฒนาผู้นำาในอนาคต	 ความร่วม

	 	 	 	 มืออย่างเป็นทางการกับมหาวิทยาลัยต่างๆ	 เพื่อช่วยทำาให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้

	 	 	 	 และทักษะเพียงพอ	 และการจัดโปรแกรมฝึกอบรมเทคโนโลยีใหม่ที่สำาคัญต่อความสำาเร็จใน

	 	 	 	 อนาคต	ของบุคลากรและองค์กร	 

	 	 •	 การคาดการณ์และการเปรียบเทียบในหัวข้อนี้มุ่งหวังปรับปรุงความสามารถขององค์กรในการ

	 	 	 ทำาความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เกี่ยวกับผลการดำาเนินการเชิงแข่งขันที่มีพลวัต	ผลการดำาเนิน

	 	 	 การที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการร่วมทุนในธุรกิจใหม่	 การเข้าสู่

	 	 	 ตลาดใหม่	 การเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม่	 นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์	 หรือแผนขับเคลื่อนทาง

	 	 	 กลยุทธ์อื่นๆ			ด้วยกระบวนการติดตามดังกล่าว	ทำาให้องค์กรมีความพร้อมมากขึ้นในการนำาเรื่อง

	 	 	 อัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคู่แข่งหรือองค์กรเทียบเคียง	 และ

	 	 	 เทียบกับเป้าหมายหรือเป้าประสงค์ที่ท้าทายอย่างยิ่งขององค์กรมาประกอบการพิจารณา

	 	 	 กระบวนการติดตามนี้เป็นเครื่องมือในการวินิจฉัยที่สำาคัญสำาหรับการบริหารจัดการ
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การมุ่งเน้นลูกค้า (หมวด 3)
  

	 	 หมวดการมุ่งเน้นลูกค้า	 กล่าวถึง	 วิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า	 โดยเน้น

การตอบสนองให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า	 การสร้างความสัมพันธ์	 และการแสดงให้เห็นถึงความ

ภักดีของลูกค้า	 โดยผ่านแรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับยี่ห้อและผลิตภัณฑ์	 หมวดนี้มุ่งเน้นให้ความผูกพัน

ดังกล่าวเป็นผลลัพธ์หนึ่งที่สำาคัญของกลยุทธ์โดยรวม	 ในด้านวัฒนธรรมที่มุ ่งเน้นลูกค้าและการรับฟัง

การเรียนรู้	 และผลการดำาเนินการท่ีเป็นเลิศ	 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าให้สารสนเทศ

ที่สำาคัญยิ่งที่ทำาให้เข้าใจลูกค้าและตลาด	 ในหลายกรณี	 เสียงของลูกค้า	 ให้สารสนเทศที่มีความหมาย	

ทั้งมุมมองของลูกค้าและพฤติกรรมของตลาด	 รวมทั้งวิธีการที่มุมมองและพฤติกรรมของลูกค้าอาจส่งผลต่อ

ความยั่งยืนขององค์กรในตลาด

  

3.1 ความผูกพันของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า 
  เพื่อตอบสนองความต้องการ และสร้างความสัมพันธ์

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินกระบวนการกำาหนดและสร้างนวัตกรรมให้ผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองลูกค้าและ

ตลาด	 นอกจากนี้	 ยังตรวจประเมินกลไกเพื่อสนับสนุนให้ลูกค้ามาใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กร	 และเพื่อสร้าง

วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า	โดยมีเป้าหมายในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า	และเพิ่มความผูกพันกับองค์กร

ข้อสังเกต

	 	 •	 ความผูกพันของลูกค้าเป็นการปฏิบัติการในเชิงกลยุทธ์	 โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างความภักดีจน

	 	 	 ถึงระดับที่ลูกค้าสนับสนุนยี่ห้อและผลิตภัณฑ์อย่างเต็มที่			การที่องค์กรจะได้ความภักดีในระดับ

	 	 	 ดังกล่าวนั้น	 บุคลากรต้องมีวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า	 โดยอยู่บนพื้นฐานของความเข้าใจอย่าง

	 	 	 ถ่องแท้ในเรื่องกลยุทธ์เชิงธุรกิจ	พฤติกรรมและความชอบของลูกค้า

	 	 •	 แต่ละกลยุทธ์ด้านความสัมพันธ์อาจใช้ได้ผลกับลูกค้าเพียงบางราย	 ดังนั้น	 องค์กรอาจจำาเป็น

	 	 	 ต้องใช้กลยุทธ์ด้านความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันอย่างชัดเจนสำาหรับแต่ละลูกค้า	 กลุ่มลูกค้า	 และ

	 	 	 ส่วนตลาด	 นอกจากนี้	 อาจต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนในแต่ละขั้นตอนของวงจรชีวิตการ

	 	 	 เป็นลูกค้า

3.2 เสียงของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาและใช้สารสนเทÈจากลูกค้า

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า	 ประเมินความพึงพอใจและความ

ไม่พึงพอใจของลูกค้า	 รวมทั้งวิเคราะห์และใช้ข้อมูลลูกค้า	 โดยมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงการตลาด

สร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากขึ้น	และค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม
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ข้อสังเกต
	 	 •	 การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขึ้นอยู่กับปัจจัยทางธุรกิจที่สำาคัญขององค์กรโดยมี
	 	 	 การรับฟังเสียงของลูกค้าในรูปแบบที่หลากหลายขึ้นเรื่อยๆ	รูปแบบที่มักใช้	รวมถึงกลุ่มตัวอย่าง
	 	 	 ลูกค้าที่สำาคัญ	 (Focus	 Group)	 การบูรณาการอย่างใกล้ชิดกับลูกค้าที่สำาคัญ	 การสัมภาษณ์
	 	 	 ลูกค้าในอดีตและที่พึงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธ์ของลูกค้า	
	 	 	 การใช้กระบวนการรับข้อร้องเรียน	 เพื่อทำาความเข้าใจคุณลักษณะที่สำาคัญของผลิตภัณฑ์	 การ
	 	 	 วิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่ง	 หรือองค์กรอื่นที่ขายผลิตภัณฑ์
	 	 	 ที่คล้ายคลึงกัน	และสารสนเทศที่ได้จากการสำารวจหรือข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า

	 	 •	 หัวข้อนี้เน้นวิธีการที่องค์กรได้สารสนเทศจากลูกค้าที่นำาไปใช้ดำาเนินการต่อได้			สารสนเทศที่นำา
	 	 	 ไปใช้ดำาเนินการต่อได้สามารถนำาไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑ์และกระบวนการทางธุรกิจที่สำาคัญ	
	 	 	 รวมทั้งใช้ในการประเมินต้นทุนและรายได้	 เพื่อกำาหนดเป้าประสงค์ในการปรับปรุงและลำาดับ
	 	 	 ความสำาคัญในการเปลี่ยนแปลง

	 	 •	 ในสภาพแวดล้อมที่เทคโนโลยี	 การแข่งขัน	 เศรษฐกิจ	 และสังคม	 มีการเปลี่ยนแปลงอย่าง
	 	 	 รวดเร็ว	 มีปัจจัยหลายประการที่อาจส่งผลต่อความคาดหวังของลูกค้าและความภักดี	 รวมทั้ง
	 	 	 การปฏิสัมพันธ์กบัลูกค้าในตลาด			ดังนั้น	จึงมีความจำาเปน็ที่จะตอ้งรับฟังและเรยีนรู้อยา่งตอ่เนื่อง
	 	 	 การรับฟังและเรียนรู้อย่างมีประสิทธิผลจำาเป็นต้องเชื่อมโยงอย่างใกล้ชิดกับกลยุทธ์ทางธุรกิจ
	 	 	 โดยรวมขององค์กร

	 	 •	 ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า	กลุ่มลูกค้า	ส่วนตลาด	ลูกค้าในอดีต	และลูกค้าในอนาคต	ช่วยให้องค์กร
   สามารถนำาเสนอผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม	 เพื่อสนับสนุนให้องค์กรวางกลยุทธ์ทางการตลาดที่
	 	 	 เหมาะสม	 เพื่อพัฒนาวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากขึ้น	 เพื่อพัฒนาธุรกิจใหม่ๆ	 และเพื่อทำาให้
	 	 	 มั่นใจว่าองค์กรจะมีความยั่งยืน

	 	 •	 กระบวนการรวบรวม	 วิเคราะห์	 และหาต้นเหตุของข้อร้อง
	 	 	 เรียน	ควรนำาไปสู่การกำาจัดสาเหตุต่างๆ	ของข้อร้องเรียนได้
	 	 	 อย่างมีประสิทธิผลและนำาไปสู่การจัดลำาดับความสำาคัญของ
 	 	 การปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ์	 องค์กรจะต้อง
	 	 	 ถ่ายทอดสารสนเทศของผลที่ดำาเนินการได้สำาเร็จนี้	 เพื่อให้มี
	 	 	 การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิผล

	 	 •	 ในการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้านั้น	 เรื่องที่สำาคัญเรื่องหนึ่ง	 คือ
	 	 	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรกับที่มีต่อคู่แข่ง	 ผลิตภัณฑ์ที่เป็นคู่แข่ง
	 	 	 หรือเป็นทางเลือกอื่น	 และ/หรือองค์กรที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน	 สารสนเทศเหล่านี้อาจได้
	 	 	 มาจากการศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ทำาโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ	 ปัจจัยที่มีผลต่อ
	 	 	 ความชอบของลูกค้าเป็นสิ่งที่มีความสำาคัญอย่างยิ่งในการทำาความเข้าใจกับปัจจัยต่างๆ
	 	 	 ที่ผลักดันตลาด	 และอาจมีผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันในระยะยาวและความ
	 	 	 ยั่งยืนขององค์กร
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การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (หมวด 4)

	 	 หมวดการวัด	 การวิเคราะห	์ และการจัดการความรู้	 เป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านสารสนเทศที่

สำาคัญทั้งหมดที่เกี่ยวกับการวัด	การวิเคราะห์	และการปรับปรุงผลการดำาเนินการ		รวมทั้งการจัดการความรู้

ขององคก์รอยา่งมปีระสทิธผิล	เพือ่ผลกัดนัใหเ้กดิการปรบัปรงุและเพิม่ความสามารถในการแขง่ขนัขององคก์ร

	 	 อธิบายง่ายๆ	 หมวด	 4	 ถือเป็น	 “สมอง”	 ที่เป็นศูนย์กลางทำาให้เกิดความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร	 หัวใจสำาคัญของการใช้ข้อมูลและ

สารสนเทศดังกล่าวอยู่ที่คุณภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมูล

	 	 ยิ่งกว่านั้น	 เนื่องจากสารสนเทศ	การวิเคราะห์	และการจัดการความรู้	 อาจเป็นปฐมเหตุของความ

ได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพิ่มผลิตภาพ	 ดังนั้น	 หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ในเรื่อง

ดังกล่าวด้วย

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร : 
  องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และนำามาปรับปรุงผลการดำาเนินการ
  ขององค์กร

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศสำาหรับการ

วัดผลการดำาเนินการ	 การวิเคราะห์	 และการทบทวน	 เพื่อสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการ

ดำาเนินการขององค์กร

	 	 หัวข้อนี้เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวัดผลการดำาเนิน

การและระบบการบริหารจัดการที่มีการบูรณาการ	โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงินและด้านอื่นๆ

	 	 จุดประสงค์ของการวัดผลการดำาเนินการ	 การวิเคราะห์	 การทบทวน	 และการปรับปรุง	 คือ	

เพื่อชี้นำาการจัดการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

ที่สำาคัญรวมทั้งเพื่อคาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิดภายในหรือ

ภายนอกองค์กร

ข้อสังเกต

	 	 •	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่สำาคัญในการนำา

	 	 	 ระบบการวัดผลการดำาเนินการไปปฏิบัติให้สำาเร็จ	 	 	 ในการวัดผลการดำาเนินการต้องพิจารณา

	 	 	 ทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งาน	 เพื่อให้ตรงกับความจำาเป็นในการตรวจประเมินและ

	 	 	 ปรับปรุงผลการดำาเนินการ			ความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและการบูรณาการครอบคลุมถึง
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	 	 	 วิธีการทำาให้ตัววัดสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร	และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้

	 	 	 ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้งองค์กร	 รวมทั้งยังครอบคลุมถึงวิธีการที่ผู้นำาระดับสูงนำาข้อ

	 	 	 กำาหนดด้านการวัดผลการดำาเนินการไปใช้เพื่อติดตามผลการดำาเนินการในระดับกลุ่มงานและ

	 	 	 กระบวนการในตัววัดที่สำาคัญต่างๆ	ที่กำาหนดไว้ว่ามีความสำาคัญต่อองค์กรโดยรวมหรือกำาหนดไว้

	 	 	 สำาหรับการปรับปรุง

	 	 •	 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งสำาคัญต่อทุกองค์กร	 เหตุผลหลักในการใช้

	 	 	 ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ	มีดังนี้

	 	 	 (1)		 องค์กรจำาเป็นต้องทราบระดับของตนเองเม่ือเปรียบเทียบกับคู่แข่ง	และวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ

	 	 	 (2)		 สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ได้จากกระบวนการเทียบเคียงมักผลักดัน

	 	 	 	 	 ให้เกิดการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด	(“Breakthrough”)

	 	 	 (3)		 การเปรียบเทียบสารสนเทศด้านผลการดำาเนินการมักทำาให้เข้าใจกระบวนการและ

	 	 	 	 	 ผลการดำาเนินการของกระบวนการดังกล่าวได้ดีขึ้น	 	 สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอาจ

	 	 	 	 	 สนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจทางธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับความสามารถพิเศษ

	 	 	 	 	 ขององค์กร	 การสร้างความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	 และการว่าจ้างให้องค์กรภายนอก

	 	 	 	 	 ดำาเนินการแทน

  •	 การเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล	องค์กรต้องมี

	 	 	 (1)		 การกำาหนดความจำาเป็นและลำาดับความสำาคัญ

	 	 	 (2)		 การกำาหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทียบที่เหมาะสม	 ทั้งจากภายในและภาย

	 	 	 	 	 นอกอุตสาหกรรม	และตลาด	และ

	 	 	 (3)		 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศ	 เพื่อกำาหนดเป้าประสงค์ที่ท้าทาย	 และเพื่อส่งเสริมการ

	 	 	 	 	 ปรับปรุงแบบก้าวกระโดดในเรื่องที่สำาคัญอย่างยิ่งต่อกลยุทธ์เชิงแข่งขันขององค์กร

	 	 •	 การทบทวนระดับองค์กรในหัวข้อนี้มีจุดประสงค์ให้ครอบคลุมผลการดำาเนินการในทุกเรื่อง

	 	 	 รวมทั้งการทบทวนการดำาเนินการในปัจจุบันและการมุ่งไปในอนาคตว่าทำาได้ดีเพียงใด	 โดยคาด

การณ์ว่า	 ผลการทบทวนจะเป็นแนวทางที่เชื ่อถือได ้

ทั้งเพื่อชี้นำาให้เกิดการปรับปรุงและโอกาสในการสร้าง

นวัตกรรมที่เชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์	ความสามารถพิเศษ

ขององค์กร	 ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ	 และตัววัดที่สำาคัญ

ขององค์กร	 ดังนั้น	 องค์ประกอบที่สำาคัญของการทบทวน

ระดับองค์กร	คือ	การแปลงผลการทบทวนไปเป็นนโยบาย

ในเชิงปฏิบัติที่มีความเฉพาะเจาะจง	 เพียงพอสำาหรับการ

ถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร	 และถ่ายทอดไปยัง	

ผู้ส่งมอบ	 คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	 และไม่เป็น

ทางการที่เหมาะสม	และลูกค้าที่สำาคัญ
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	 	 •	 การวิเคราะห์ที่องค์กรดำาเนินการเพื่อให้เข้าใจผลการดำาเนินการ	 และการปฏิบัติการที่จำาเป็น

	 	 	 อาจแตกต่างกันอย่างมาก	 ขึ้นอยู่กับประเภท	 ขนาด	 สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันของ

	 	 	 องค์กร	และปัจจัยอื่นๆ			ตัวอย่างของการวิเคราะห์	ได้แก่

   • การหาความสัมพันธ์ระหว่างการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์กับดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้าน

	 	 	 	 ลูกค้า	เช่น	ความพึงพอใจของลูกค้า	การรักษาลูกค้าไว้	และส่วนแบ่งตลาด

   • ต้นทุนและรายได้ที่เป็นผลมาจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า	 และประสิทธิผลของการแก้ไข

	 	 	 	 ปัญหาดังกล่าว	

   • การตีความการเปลี่ยนแปลงส่วนแบ่งตลาดในแง่ของการได้และเสียลูกค้า	 และการเปลี่ยน

	 	 	 	 แปลงในด้านความผูกพันของลูกค้า

   • แนวโน้มการปรับปรุงของดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการที่สำาคัญ	 เช่น	 ผลิตภาพ	 รอบเวลา

	 	 	 	 การลดความสูญเสีย	การออกผลิตภัณฑ์ใหม่	และระดับของเสีย	

   • ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดับบุคคลและระดับองค์กร	 กับมูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน

   • ผลประโยชน์ด้านการเงินที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงความปลอดภัย	 การขาดงาน	 และ

	 	 	 	 การลาออกของบุคลากร

   • ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการให้การศึกษาและฝึกอบรม	 ซึ่งรวมถึงการฝึกอบรม

	 	 	 	 ผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์	และโอกาสในการเรียนรู้ทางไกลแบบอื่น

   • ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการปรับปรุงการจัดการและการแบ่งปันความรู้ของ

	 	 	 	 องค์กร

   • ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้	กับนวัตกรรม

   • ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการระบุและตอบสนองความต้องการด้าน

	 	 	 	 ขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	 กับการรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร	 การจูงใจ	

	 	 	 	 และผลิตภาพ

   • ต้นทุนและรายได้ที่เป็นผลมาจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรและประสิทธิผลของการ

	 	 	 	 แก้ไขปัญหาดังกล่าว

   • ตัววัดเดี่ยวหรือตัววัดเชิงรวมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการดำาเนินการ

	 	 	 	 ของคู่แข่ง

   • แนวโน้มของต้นทุนเปรียบเทียบกับแนวโน้มของคู่แข่ง

   • ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของผลิตภัณฑ์	ดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ

	 	 	 	 กับแนวโน้มผลการดำาเนินการด้านการเงินโดยรวม	 ที่สะท้อนให้เห็นในดัชนีชี้วัดต่างๆ	 เช่น	

	 	 	 	 ต้นทุนการดำาเนินงาน	รายได้	ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์	และมูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน

   • การจัดสรรทรัพยากรระหว่างแผนงานปรับปรุงแบบต่างๆ	โดยพิจารณาถึงต้นทุน/ประโยชน์

	 	 	 	 หรือผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมในภาพใหญ่

   • กำาไรหรือการลดต้นทุนที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงผลการดำาเนินการด้านคุณภาพ	ด้านการ

	 	 	 	 ปฏิบัติการ	และด้านบุคลากร
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   • การเปรียบเทียบระหว่างหน่วยธุรกิจต่างๆ	 เพื่อแสดงผลของการปรับปรุงผลการดำาเนินการ

	 	 	 	 ด้านคุณภาพ	และด้านการปฏิบัติการต่อผลลัพธ์ด้านการเงิน

   • ผลทีไ่ดร้บัจากกจิกรรมการปรบัปรงุตอ่กระแสเงนิสด	เงนิทนุหมนุเวยีน	และคณุคา่ตอ่ผูถ้อืหุน้

   • ผลกระทบด้านกำาไรที่เกิดจากความภักดีของลูกค้า

   • ต้นทุนและรายได้ที่มาจากการเจาะตลาดใหม่	รวมทั้งการขยายสู่ตลาดโลก

   • ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับกำาไร

   • แนวโน้มทางเศรษฐกิจ	ตลาด	รวมท้ังดัชนีช้ีวัดด้านคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	และผลกระทบ

	 	 	 	 ของแนวโน้มดังกล่าวต่อความยั่งยืนขององค์กร

	 	 •	 ข้อเท็จจริงและข้อมูลเชิงเดี่ยวมักไม่ใช่พื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดลำาดับความสำาคัญ

	 	 	 ขององค์กร	 ดังนั้น	 หัวข้อนี้จึงเน้นว่าต้องมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างใกล้ชิด

	 	 	 ระหว่างการวิเคราะห์กับการทบทวนผลการดำาเนินการขององค์กร	และระหว่างการวิเคราะห์กับ

	 	 	 การวางแผนขององค์กร	ซึ่งจะทำาให้มั่นใจว่าการวิเคราะห์นั้นเป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจ	และ

	 	 	 ทำาให้มั่นใจว่าการตัดสินใจนั้นอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่ตรงประเด็น

	 	 •	 การปฏิบัติการขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความเชื่อมโยงของเหตุและผลระหว่างกระบวนการต่าง	ๆ

	 	 	 และระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ์หรือผลสัมฤทธิ์			การปฏิบัติการและผลลัพธ์ของกระบวนการ

	 	 	 อาจส่งผลถึงทรัพยากรต่างๆดังนั้น	 องค์กรจึงจำาเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีพื้นฐานการวิเคราะห์

	 	 	 ที่มีประสิทธิผลเพื่อการตัดสินใจ	 เพราะทรัพยากรที่ใช้ในการปรับปรุงมีจำากัด	 และความเป็น

	 	 	 เหตุเป็นผลกันมักไม่ชัดเจน

4.2 การจัดการสารสนเทÈ ความรู้ และเทคโนโลยีสารสนเทÈ : องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน
  การจัดการสารสนเทÈ ความรู้ขององค์กร และเทคโนโลยีสารสนเทÈ

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรทำาให้มั่นใจว่าข้อมูล	 สารสนเทศ	 ซอฟแวร์	 และฮาร์ดแวร์

ที่จำาเป็น	 มีคุณภาพ	 และพร้อมใช้งาน	 สำาหรับบุคลากร	 ผู้ส่งมอบ	 คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและ

ไม่เป็นทางการ	 และลูกค้า	 นอกจากนี้	 ยังตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์

ทางความรู	้เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล	และเพื่อกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรมขององค์กร

ข้อสังเกต

  •	 การจัดการสารสนเทศอาจจำาเป็นต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างจริงจัง	 เนื่องจากแหล่งข้อมูลและ

สารสนเทศเพิ่มมากขึ้นอย่างมหาศาล			การเติบโตอย่างต่อเนื่องของการใช้สารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส์ใน

การปฏิบัติการขององค์กร	 เป็นเรื่องที่ท้าทายความสามารถขององค์กรในการทำาให้ระบบดังกล่าว	 มีความ

น่าเชื่อถือ	 และพร้อมใช้งานในรูปแบบที่ใช้งานง่าย	 ทั้งที่เป็นส่วนหนึ่งของเครือข่ายความรู้ขององค์กร

อินเทอร์เน็ต	รวมทั้งการสื่อสารระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ	องค์กรกับองค์กร	และธุรกิจกับผู้บริโภค	
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  •	 ข้อมูลและสารสนเทศเป็นสิ่งสำาคัญอย่างยิ่ งต่อเครือข่ายธุรกิจหรือเครือข่ายองค์กร	

	 	 	 การสร้างความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	และห่วงโซ่อุปทาน	การตอบคำาถามในหัวข้อนี้	องค์กร

	 	 	 ควรคำานึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศดังกล่าว	 และควรตระหนักถึงความจำาเป็นในการสอบ

	 	 	 ทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็วและการประกันความเชื่อถือได้ของข้อมูล	 อันเนื่องมา

	 	 	 จากมีการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง

  •	 การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้นที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงาน	 	 ปรับปรุง

	 	 	 กระบวนการ	ผลิตภัณฑ	์และบริการ		รวมทั้งการทำาให้ทันกับความต้องการและทิศทางของธุรกิจ

	 	 	 ที่เปลี่ยนแปลงไป	 รวมถึงการพัฒนาการแก้ไขปัญหาอย่างสร้างสรรค์	 ซึ่งเพิ่มคุณค่าให้แก่

	 	 	 ลูกค้าและองค์กร

  •	 การจัดการ	 การใช้การประเมิน	 และการแบ่งปันความรู้ขององค์กร	 ซึ่งเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ	

	 	 	 เป็นเรื่องหนึ่งที่องค์กรต้องเผชิญในปัจจุบัน			องค์กรชั้นนำาได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้

	 	 	 ของบุคลากร	ลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ	ซึ่งร่วมกัน

	 	 	 ขับเคลื่อนให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร	และปรับปรุงผลการดำาเนินการ

  •	 องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพื้นฐานของเทคโนโลยีสารสนเทศ	

 	 	 ข้อมูล	 และสารสนเทศ	 ให้พร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่องในทุกสถานการณ์	 ไม่ว่าจะเป็น

	 	 	 ภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือมนุษย์			ในการวางแผนเหล่านี้ควรคำานึงถึงความต้องการของ

	 	 	 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดขององค์กร	 รวมทั้งบุคลากร	 ลูกค้า	 ผู้ส่งมอบ	 คู่ความร่วมมืออย่าง

	 	 	 เป็นทางการและไม่เป็นทางการ	 นอกจากนี้	 ควรมีการประสานให้สอดคล้องกับแผนโดยรวม

	 	 	 ขององค์กร	เพื่อให้สามารถดำาเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง	(หัวข้อ	6.1)
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การมุ่งเน้นบุคลากร (หมวด 5)

	 	 หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร	 กล่าวถึง	 วิธีปฏิบัติที่สำาคัญด้านบุคลากร	 ซึ่งมุ่งที่จะสร้างและรักษาให้

องค์กรมีผลการดำาเนินการที่ดีอยู่เสมอ	 รวมทั้งการทำาให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กร	 เพื่อให้บุคลากร

และองค์กรสามารถปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงและประสบความสำาเร็จ	 ในหมวดนี้ครอบคลุมวิธีการสร้าง

ความผูกพัน	 การพัฒนา	 และการจัดการบุคลากรในลักษณะที่บูรณาการกัน	 (สอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร)	 การมุ่งเน้นบุคลากรครอบคลุมความ

ต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	รวมถึงบรรยากาศที่สนับสนุนการทำางานของบุคลากร			

เพื่อสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวม	 เกณฑ์นี้จึง

ครอบคลุมถึงการวางแผนด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากรไว้เป็นส่วนหนึ่งในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ	์

(หมวด	2)	ด้วย

5.1 ความผูกพันของบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับ
  บุคลากร เพื่อให้บรรลุความสำาเร็จในระดับองค์กรและระดับบุคคล 

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินระบบขององค์กรในเรื่องการสร้างความผูกพัน	 การพัฒนา	 และการประเมิน

ความผูกพันของบุคลากร	 เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่าง

มีประสิทธิผลและเต็มความสามารถ	 โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนับสนุนผลการดำาเนินการที่ดีขององค์กร	 เพื่อ

นำาความสามารถพิเศษขององค์กรมาใช้	 และเพื่อส่งเสริมให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัติการและทำาให้มั่นใจว่ามี

ความยั่งยืน

ข้อสังเกต

  •	 การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดีเห็นได้จากความยืดหยุ่น	นวัตกรรม	การแบ่งปันความรู้และ

	 	 	 ทักษะ	 การสื่อสารและการถ่ายทอดสารสนเทศที่ดี	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับ

	 	 	 วัตถุประสงค์ขององค์กร	 การมุ่งเน้นลูกค้า	 และการตอบสนองที่รวดเร็วต่อความต้องการของ

	 	 	 ธุรกิจและข้อกำาหนดของตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป	 จุดมุ่งหมายของหัวข้อนี้	 คือ	 เพื่อให้บุคลากร

	 	 	 สามารถทำางานให้บรรลุผลการดำาเนินการที่ดี

 

  •	 ผลจากการศึกษาจำานวนมากแสดงว่าเมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรสูง	จะทำาให้ผลดำาเนิน

	 	 	 การดีขึ้นอย่างมีนัยสำาคัญ	 งานวิจัยชี้ให้เห็นว่าองค์ประกอบสำาคัญในการสร้างความผูกพันกับ

	 	 	 องค์กร	ได้แก่	การทำางานที่มีคุณค่า	รู้ทิศทางขององค์กร	มีสำานึกรับผิดชอบต่อผลการดำาเนินการ	

	 	 	 อยู่ในสภาพแวดล้อมการทำางานที่มีประสิทธิภาพ	ปลอดภัย	 ไว้เนื้อเชื่อใจ	 และให้ความร่วมมือ

	 	 	 ซึ่งกันและกัน		

   ในองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรหลายองค์กร พนักงานและอาสาสมัครมีแรงจูงใจและรู้สึกถึง

   คุณค่าของงานที่ตนทำาอยู่ เพราะงานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง
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  •	 องค์กรควรทำาความเข้าใจและให้ความสำาคัญกับปัจจัยที่บั่นทอนความผูกพัน	 การสำารวจความ

	 	 	 คิดเห็นของบุคลากร	 หรือการสัมภาษณ์บุคลากรที่ลาออกจะช่วยให้องค์กรเข้าใจปัจจัยเหล่านี้

	 	 	 ได้ดียิ่งขึ้น

	 	 •	 ระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงาน	 เพื่อให้เกิด

	 	 	 ประสิทธิผล	 การให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยอาจเชื่อมโยงกับทักษะของบุคลากรที่

	 	 	 เห็นได้ชัดเจนและกับผลการประเมินจากเพื่อนร่วมงาน

  •	 แนวทางการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย	 อาจรวมถึงการแบ่งปันผลกำาไร	 การให้

	 	 	 รางวัลแก่ทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลการดำาเนินการดีเยี่ยม		และความเชื่อมโยงกับตัววัดความ

	 	 	 ผูกพันของลูกค้า	 การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร	 หรือวัตถุประสงค์อื่นที่สำาคัญ

	 	 	 ขององค์กร

	 	 •	 ความต้องการในการพัฒนาบุคลากรอาจมีความแตกต่างกันมาก	 ขึ้นอยู่กับลักษณะของงาน	

	 	 	 ความรับผิดชอบของบุคลากร	และระดับการพัฒนาขององค์กรและแต่ละบุคคล			ความต้องการ

	 	 	 นี้อาจครอบคลุมถึงการเพิ่มทักษะในการแบ่งปันความรู้	การสื่อสาร	การทำางานเป็นทีม	และการ

	 	 	 แก้ปัญหา	รวมทั้งการตีความและการใช้ข้อมูล	การตอบสนองความต้องการของลูกค้า		ความ

	 	 	 สามารถในการวิเคราะห์กระบวนการและลดความซับซ้อนของกระบวนการ	 การลดความ

	 	 	 สูญเสียและรอบเวลา		การทำางานกับอาสาสมัครและการสร้างแรงจูงใจให้อาสาสมัคร		รวมถึง

	 	 	 การจัดลำาดับความสำาคัญตามความสอดคล้องเชิงกลยุทธ์หรือการวิเคราะห์ต้นทุน/ผลประโยชน์

	 	 	 ความต้องการในการศึกษาอาจรวมถึงทักษะระดับสูงในเทคโนโลยีใหม่หรือทักษะพื้นฐาน	 เช่น	

	 	 	 การอ่าน	การเขียน	ภาษา	คณิตศาสตร์	และทักษะด้านคอมพิวเตอร์

  •	 โอกาสในการเรียนรู้และพัฒนาอาจทำาได้ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร	 และอาจทำาโดยการ

	 	 	 สอนงานในขณะปฏิบัติงาน	 การเรียนในห้องเรียน	 การเรียนด้วยการใช้คอมพิวเตอร์	 หรือการ

	 	 	 เรียนทางไกล	 รวมทั้งการมอบหมายงานที่จะทำาให้เกิดการพัฒนา	 การสอนงาน	 หรือการเป็น

	 	 	 พี่เลี้ยง

  •	 เพื่อช่วยให้บุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง	หลายองค์กรใช้แผนพัฒนารายบุคคล

	 	 	 ที่จัดทำาร่วมกับแต่ละคน	 โดยพิจารณาถึงวัตถุประสงค์ส่วนตัวด้านอาชีพการงานและการเรียน

	 	 	 รู้ด้วย

  •	 แม้ว่าหัวข้อนี้ไม่ได้ถามถึงการฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้าเป็นพิเศษ	 แต่การฝึกอบรม

	 	 	 ดังกล่าวมีความสำาคัญและปฏิบัติกันโดยทั่วไป			ส่วนใหญค่รอบคลุมถึงการเรียนรู้และทักษะต่างๆ

	 	 	 ที่สำาคัญอย่างยิ่งในเรื่องผลิตภัณฑ์และลูกค้า	 วิธีการรับฟังลูกค้า	 วิธีการแก้ไขปัญหาหรือความ

	 	 	 ล้มเหลว	และวิธีการจัดการหรือการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล
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  •	 ระบบการจัดการความรู้ขององค์กรควรมีกลไกการแบ่งปันความรู้ของบุคลากรและองค์กร

	 	 	 เพื่อทำาให้มั่นใจว่าจะรักษาการทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดีอย่างต่อเนื่อง	 แม้ในช่วงที่มีการ

	 	 	 ปรับเปลี่ยน			แต่ละองค์กรควรกำาหนดว่าความรู้ใดที่มีความสำาคัญอย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงานและ

	 	 	 ทำาให้มีกระบวนการแบ่งปันสารสนเทศนี้อย่างเป็นระบบ	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งสารสนเทศที่เป็น

	 	 	 ความรู้ส่วนบุคคลที่ฝังลึกอยู่ในตัวบุคลากร	(Implicit	Knowledge)	

  •	 ตัววัดที่ใช้ในการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนา

	 	 	 บุคลากรและผู้นำาอาจดูได้จากผลกระทบต่อผลการดำาเนินการของแต่ละบุคคล	หน่วยงาน	และ

 	 	 องค์กร	 รวมทั้งผลกระทบต่อผลการดำาเนินการที่เกี่ยวกับลูกค้า	 และการวิเคราะห์ต้นทุน

	 	 	 หรือผลประโยชน์

  •	 ถึงแม้ว่าความพึงพอใจกับรายได้และความพึงพอใจกับการเลื่อนตำาแหน่งจะเป็นสิ่งสำาคัญ

	 	 	 แต่สองปัจจัยนี้ไม่เพียงพอที่จะทำาให้มั่นใจว่าบุคลากรจะมีความผูกพันและผลการดำาเนินการที่ดี			

	 	 	 ปัจจัยอื่นที่ควรนำามาพิจารณา	 เช่น	 การแก้ไขปัญหาและคำาร้องทุกข์ของบุคลากรอย่างมี

	 	 	 ประสิทธิผล	 	 การพัฒนาและโอกาสก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร	 	 สภาพแวดล้อม

	 	 	 ในการทำางานและการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร	 	 ความปลอดภัยและการป้องกันภัยของสถาน

	 	 	 ที่ทำางาน		ปริมาณงานที่รับผิดชอบ		การสื่อสารที่มีประสิทธิผล	ความร่วมมือ	และการทำางาน

	 	 	 เป็นทีม		รวมทั้งความมั่นคงในงาน		รวมถึงการเห็นค่าของความต้องการที่แตกต่างกันของกลุ่ม

	 	 	 บุคลากรที่หลากหลาย		ตลอดจนการสนับสนุนขององค์กรในการให้บริการลูกค้า

  •	 นอกจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงด้วยการสำารวจอย่างเป็นทางการหรือไม่

	 	 	 เป็นทางการแล้ว	 ยังมีดัชนีชี้วัดอื่นๆ	 เช่น	 การขาดงาน	 การลาออก	 การร้องทุกข์	 และ

	 	 	 การนัดหยุดงาน
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5.2 สภาพแวดล้อมของบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่มี
  ประสิทธิผลและที่เกื้อหนุนบุคลากร

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินสภาพแวดล้อมด้านบุคลากรขององค์กร	 ความต้องการด้านขีดความสามารถ

และอัตรากำาลังบุคลากร	 วิธีตอบสนองความต้องการเหล่านั้นเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผล	 รวมทั้งตรวจ

ประเมินวิธีการที่ทำาให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศในการทำางานปลอดภัยและสนับสนุนการปฏิบัติงาน			

วัตถุประสงค์	 คือ	 เพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผลให้การทำางานขององค์กรบรรลุผลสำาเร็จ

และเกื้อหนุนบุคลากร

ข้อสังเกต

  •	 องค์กรส่วนใหญ่	ไม่ว่าจะขนาดใดก็ตาม	มีโอกาสมากมายในการสนับสนุนบุคลากร			ตัวอย่าง

	 	 	 ของการบริการ	 อาคารสถานที่	 กิจกรรม	 และโอกาสอื่นๆ	 ได้แก่	 การให้คำาปรึกษาทั้ง

	 	 	 ในเรื่องส่วนตัวและอาชีพการงาน	 การพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพการงานและการช่วยให้มี

	 	 	 โอกาสได้รับงานใหม่	 กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณี	 การยกย่องชมเชยทั้งอย่างเป็น

	 	 	 ทางการและไม่เป็นทางการ	การให้การศึกษานอกเหนือจากงานในหน้าที่	การดูแลบุตรในชั่วโมง

 	 	 ทำางาน	 การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการชุมชน

	 	 	 ชั่วโมงการทำางานแบบยืดหยุ่นและโปรแกรมผลประโยชน์	การช่วยให้หางานใหม่เมื่อถูกเลิกจ้าง	

	 	 	 ผลประโยชน์เมื่อเกษียณอาย	ุ รวมถึงการขยายเวลาครอบคลุมในการรักษาพยาบาลและวิธีที่

	 	 	 พนักงานสามารถใช้บริการอย่างต่อเนื่อง

  •	 ทุกองค์กร	 ไม่ว่าจะขนาดใด	 จำาเป็นต้องปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ำาเกี่ยวกับความปลอดภัย

	 	 	 ในสถานที่ทำางาน	 อย่างไรก็ตาม	 องค์กรที่มีผลการดำาเนินการที่ดีจะมีกระบวนการที่นอกจาก

	 	 	 จะทำาให้มั่นใจว่าสถานที่ทำางานมีความปลอดภัยตามมาตรฐานขั้นต่ำาแล้ว	ยังต้องทำาให้เหนือกว่า

	 	 	 มาตรฐานที่กำาหนดไว้	ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก	โดยใช้ข้อมูลจากผู้ที่เกี่ยวข้อง

	 	 	 โดยตรงกับงานเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมในการทำางานที่ปลอดภัย
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การจัดการกระบวนการ (หมวด 6)

	 	 หมวดการจัดการกระบวนการเป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านระบบงานและกระบวนการทำางานที่

สำาคัญขององค์กร	หมวดนี้	กล่าวถึง	วิธีการที่องค์กรใช้เพื่อให้งานลุล่วง	โดยเน้นที่ความสำาคัญ	การปกป้อง

และการใช้ประโยชน์จากความสามารถพิเศษเพื่อความสำาเร็จและความยั่งยืนขององค์กร	โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้นเพื่อให้มั่นใจว่าองค์กรสามารถปฏิบัติการได้อย่างต่อเนื่อง

	 	 ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต้องอาศัยการออกแบบที่มีประสิทธิผล	 การมุ่งเน้นที่การ

ป้องกัน	 ความเชื่อมโยงกับลูกค้า	 ผู้ส่งมอบ	และคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ	 	 รวม

ทั้งการมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญทั้งหมด	 ผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ		

รอบเวลา	 การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน	 รวมถึงการประเมินผล	 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง	 การสร้าง

นวัตกรรม	และการเรียนรู้ระดับองค์กร

	 	 ความคล่องตัว	 การลดต้นทุน	 และการลดรอบเวลา	 มีความสำาคัญมากขึ้นเรื่อยๆ	 ต่อการจัดการ

กระบวนการและการออกแบบโครงสร้างองค์กรในทุกแง่มุม	คำาอธิบายง่ายๆ	ของ“ความคล่องตัว”	หมายถึง

ความสามารถขององค์กรในการปรับตัวอย่างรวดเร็ว	 ยืดหยุ่น	 และมีประสิทธิผลต่อความต้องการที่ปรับ

เปลี่ยน	 ความคล่องตัว	 อาจหมายถึงการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์อย่างรวดเร็ว	 การตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อ

ความต้องการที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ	 หรือความสามารถในการให้บริการที่หลากหลายตามความต้องการ

ของลูกค้าแต่ละราย	 ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ขององค์กรและตลาด	 ความคล่องตัวยังหมายถึงการตัดสินใจ

ว่าจ้างให้องค์กรภายนอกดำาเนินการแทน	 การทำาข้อตกลงกับผู้ส่งมอบที่สำาคัญ	 และการสร้างความร่วมมือ

อย่างเป็นทางการในรูปแบบใหม่ๆ	ความยืดหยุ่นอาจจำาเป็นต้องใช้กลยุทธ์พิเศษ	เช่น	การออกแบบชิ้นส่วนที่

ถอดประกอบได้	การใช้ชิ้นส่วนร่วม	การใช้สายการผลิตร่วม	รวมถึงการฝึกอบรมเฉพาะด้าน	การลดต้นทุน

และลดรอบเวลา	 มักเกี่ยวกับกลยุทธ์ในการจัดการกระบวนการแบบ	 Lean	 การลดของเสียและปรับปรุง

ผลิตภัณฑ์มักเกี่ยวกับโครงการ	Six	Sigma	ดังนั้น	จึงมีความจำาเป็นอย่างยิ่งที่จะใช้ตัววัดที่สำาคัญเพื่อติดตาม

การจัดการกระบวนการทั้งหมดในทุกแง่มุม
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6.1 ระบบงาน : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบระบบงาน

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินระบบงาน	ความสามารถพิเศษ	และการตัดสินใจเรื่องกระบวนการทำางานของ

องค์กร	เพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า	เตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้น	รวมทั้งบรรลุความสำาเร็จและ

ความยั่งยืนขององค์กร

ข้อสังเกต

  •	 หัวข้อนี้พิจารณาถึงวิธีการออกแบบระบบงานโดยรวมขององค์กร	และการจัดระบบงานที่จำาเป็น

	 	 	 ทั้งหมดเพื่อใช้ในการผลิตผลิตภัณฑ์			หัวข้อนี้ทำาให้เห็นความเชื่อมโยงที่ชัดเจนกับความสามารถ

	 	 	 พิเศษขององค์กร		ซึ่งคนทั่วไปมักไม่เห็นคุณค่าว่าเป็นที่มาที่สำาคัญในการทำาให้องค์กรเกิดความ

	 	 	 ยั่งยืน	มีความได้เปรียบในการแข่งขัน	และเป็นที่ยอมรับในตลาด

	 	 •	 หัวข้อนี้กำาหนดให้มีสารสนเทศและคำาอธิบายเกี่ยวกับกระบวนการทำางานที่สำาคัญ	 รวมทั้งข้อ

	 	 	 กำาหนดเฉพาะของกระบวนการเหล่านั้น	 ข้อกำาหนดดังกล่าวอาจรวมถึงการใช้ความคล่องตัว 

	 	 	 (ความรวดเร็วและความยืดหยุ่น)	เพื่อปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลง

  •	 กระบวนการทำางานที่สำาคัญขององค์กรรวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และกระบวน

	 	 	 การทางธุรกิจที่ไม่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์	 ซึ่งผู้นำาระดับสูงพิจารณาว่ามีความสำาคัญต่อความสำาเร็จ

	 	 	 และการเติบโตขององค์กร			กระบวนการดังกล่าวมักเกี่ยวข้องกับความสามารถพิเศษขององค์กร	

	 	 	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	 และปัจจัยแห่งความสำาเร็จที่สำาคัญอย่างยิ่งขององค์กร	 กระบวนการ

	 	 	 ธุรกิจที่สำาคัญอาจรวมถึงกระบวนการสร้างนวัตกรรม	การวิจัยและพัฒนา	การจัดหาเทคโนโลยี	

	 	 	 การจัดการสารสนเทศและความรู้	 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน	 การเป็นคู่ความร่วมมือกับผู้

	 	 	 ส่งมอบ	 การว่าจ้างให้องค์กรภายนอกดำาเนินการแทนการควบรวมและครอบครองกิจการ

	 	 	 การขยายไปสู่ตลาดโลก	การจัดการโครงการ	รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด	

   สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร กระบวนการทางธุรกิจที่สำาคัญอาจรวมถึงการระดมทุน 

   การสร้างความสัมพันธ์กับสื่อ การมีส่วนในการผลักดันนโยบายสาธารณะ เนื่องจากลักษณะ

   ของกระบวนการเหล่านี้มีความหลากหลาย จึงอาจทำาให้ข้อกำาหนดและผลการดำาเนินการของ

   แต่ละกระบวนการมีความแตกต่างกันอย่างสิ้นเชิง

  •	 กระบวนการทำางานที่สำาคัญขององค์กรรวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนการปฏิบัติงานประจำาวัน

	 	 	 และการส่งมอบผลิตภัณฑ์	 แต่มักไม่ได้รับการออกแบบในรายละเอียดร่วมกับผลิตภัณฑ์

	 	 	 ข้อกำาหนดของกระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ขึ้นอยู่กับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์มากนัก	

	 	 	 แต่ขึ้นอยู่กับข้อกำาหนดภายในขององค์กรเป็นสำาคัญ	 จึงต้องมีการบูรณาการและประสานงาน
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	 	 	 กันเป็นอย่างดีเพื่อให้มั่นใจว่ามีการเชื่อมโยงและได้ผลการดำาเนินการที่มีประสิทธิภาพและ

	 	 	 ประสิทธิผล	 กระบวนการสนับสนุนอาจรวมถึงกระบวนการด้านการเงินและบัญชี	 การจัดการ

	 	 	 อาคารสถานที่	 งานบริการด้านกฎหมาย	 งานบริการด้านทรัพยากรบุคคล	 การประชาสัมพันธ์	

	 	 	 และงานด้านบริหารอื่นๆ

  •	 สำาหรับหลายๆองค์กร	 การจัดการห่วงโซ่อุปทานเป็นปัจจัยที่มีความสำาคัญเพิ่มมากขึ้นในการ

	 	 	 บรรลุเป้าหมายด้านผลิตภาพและผลกำาไร	 รวมทั้งความสำาเร็จขององค์กรโดยรวม	 เมื่อองค์กร

	 	 	 ทบทวนความสามารถพิเศษของตน	 ทำาให้มีการคำานึงถึงผู้ส่งมอบ	 คู่ความร่วมมืออย่างเป็น

	 	 	 ทางการและไม่เป็นทางการในเชิงกลยุทธ์มากขึ้น			กระบวนการเกี่ยวกับผู้ส่งมอบควรสนองจุด

	 	 	 ประสงค์	 2	 ประการ	 คือ	 ช่วยปรับปรุงผลการดำาเนินการของผู้ส่งมอบและคู่ค้าอย่างเป็น

	 	 	 ทางการ	และยิ่งไปกว่านั้น	คือ	ช่วยให้การดำาเนินงานของผู้ส่งมอบส่งผลให้ระบบงานขององค์กร

	 	 	 ดีขึ้น			การจัดการห่วงโซ่อุปทานอาจรวมถึงกระบวนการคัดเลือกผู้ส่งมอบ	โดยมุ่งเป้าไปที่การลด

	 	 	 จำานวนผู้ส่งมอบโดยรวมลงและเพิ่มการจัดทำาข้อตกลงกับผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ

	 	 	 ที่พึงประสงค์

  •	 หลายองค์กรจำาเป็นต้องคำานึงถึงข้อกำาหนดสำาหรับผู้ส่งมอบ	 คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ

	 	 	 และไม่เป็นทางการในขั้นตอนการออกแบบระบบงานและกระบวนการทำางาน			กล่าวโดยรวม

	 	 	 การออกแบบที่มีประสิทธิผลจะต้องคำานึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดในห่วงโซ่คุณค่า			หากมี

	 	 	 โครงการออกแบบหลายโครงการพร้อมกัน	 หรือหากผลิตภัณฑ์มีการใช้ชิ้นส่วน	 อุปกรณ์	 และ

	 	 	 สิ่งอำานวยความสะดวกร่วมกับผลิตภัณฑ์อื่น	 องค์กรอาจต้องให้ความสำาคัญกับการใช้ทรัพยากร

	 	 	 ร่วม	 ซึ่งอาจเป็นวิธีการหนึ่งในการลดต้นทุนต่อหน่วยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม ่

	 	 	 สู่ตลาดได้อย่างมาก

  •	 ความพยายามขององค์กรในการทำาให้มั่นใจว่าสามารถดำาเนินงานได้อย่างต่อเนื่องในภาวะ

	 	 	 ฉุกเฉิน	 องค์กรควรคำานึงถึงการปฏิบัติงานในทุกแง่มุมที่จำาเป็นต่อการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่

	 	 	 ลูกค้า			ในการวางแผน	องค์กรต้องคำานึงถึงทุกกระบวนการทำางานที่สำาคัญ			พันธกิจขององค์กร	

	 	 	 ความต้องการและข้อกำาหนดของลูกค้าจะเป็นแนวทางให้องค์กรกำาหนดระดับการให้บริการ

	 	 	 แก่ลูกค้า	 ตัวอย่างเช่น	 องค์กรที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความจำาเป็นในการคำานึงถึง

	 	 	 บริการต่างๆ	เหล่านี้มากกว่าองค์กรธุรกิจอื่น

   องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรที่มีภารกิจที่ต้องตอบสนองในภาวะฉุกเฉินจำาเป็นอย่างยิ่งจะ

   ต้องมีการเตรียมพร้อมในการให้บริการ

	 	 	 ความพยายามทำาให้องค์กรดำาเนินงานได้อย่างต่อเนื่องควรประสานกับความพยายามในการ

	 	 	 ทำาให้มั่นใจว่าองค์กรมีข้อมูลและสารสนเทศที่พร้อมใช้งาน	(หัวข้อ	4.2)
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6.2 กระบวนการทำางาน : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง
  กระบวนการทำางานที่สำาคัญ

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินการออกแบบ	 จัดการ	 และปรับปรุงกระบวนการทำางานที่สำาคัญ	 เพื่อสร้าง

คุณค่าให้แก่ลูกค้า	และทำาให้บรรลุความสำาเร็จและความยั่งยืนขององค์กร

ข้อสังเกต

  •	 แนวทางการออกแบบกระบวนการขององค์กรอาจมีความแตกต่างกันขึ้นกับลักษณะของ

	 	 	 ผลิตภัณฑ์ว่าเป็นผลิตภัณฑ์ที่ออกแบบใหม	่ ที่เป็นการปรับเปลี่ยนของรูปแบบ	 หรือที่เกี่ยวกับ

	 	 	 การเปลี่ยนกระบวนการทำางานไม่ว่าจะมากหรือน้อย	 องค์กรควรคำานึงถึงข้อกำาหนดที่สำาคัญ

	 	 	 ของผลิตภัณฑ์	 ปัจจัยที่ต้องนำามาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการทำางานครอบคลุมถึง

	 	 	 ความปลอดภัย	 สมรรถนะของผลิตภัณฑ์ในระยะยาว	 ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม	 กระบวนการ

	 	 	 ผลิตที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม	 (Green	 Manufacturing)	 ขีดความสามารถในการวัด

	 	 	 ขีดความสามารถของกระบวนการ	 การนำาไปผลิตได้ง่าย	 การบำารุงรักษาได้ง่าย	 รูปแบบ

	 	 	 ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีให้เลือกตามความหลากหลายของความคาดหวังของลูกค้า	ขีดความ

	 	 	 สามารถของผู้ส่งมอบ	และความจำาเป็นด้านเอกสาร	 การออกแบบที่มีประสิทธิผลต้องคำานึงถึง

	 	 	 รอบเวลาและผลิตภาพของกระบวนการผลิตและส่งมอบด้วย	 ซึ่งอาจต้องวิเคราะห์ขั้นตอนของ

	 	 	 กระบวนการผลิตหรือบริการ	 และออกแบบหรือปรับร้ือกระบวนการดังกล่าวใหม่	 (“Reengineering”)

	 	 	 เพื่อให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น	รวมทั้งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป

  •	 หัวข้อนี้กล่าวถึงการวัดภายในกระบวนการ	และการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้ส่งมอบ	ในการวัด

	 	 	 ภายในกระบวนการและการปฏิสัมพันธ	์องค์กรต้องกำาหนดจุดวิกฤติในกระบวนการ	เพื่อการวัด

	 	 	 การสังเกตการณ์	หรือการปรับเปลี่ยน	กิจกรรมเหล่านี้ควรอยู่ตอนต้นของกระบวนการ	เพื่อลด

	 	 	 ปัญหาและค่าใช้จ่ายที่อาจเกิดขึ้นจากการที่ผลลัพธ์ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังโดยให้เหลือน้อยที่สุด

	 	 	 การจะบรรลุผลการดำาเนินการที่คาดหวังไว้	 องค์กรต้องกำาหนดระดับตัววัดภายในกระบวนการ

	 	 	 หรือมาตรฐานเพื่อเป็นแนวทางในการตัดสินใจ	 เมื่อเกิดการเบี่ยงเบน	 ต้องมีปฏิบัติการแก้ไข

	 	 	 เพื่อให้ประสิทธิผลของกระบวนการเป็นไปตามเกณฑ์ที่ออกแบบไว้	 การแก้ไขที่เหมาะสมอาจ

	 	 	 ต้องพิจารณาด้านเทคโนโลยีและ/หรือด้านบุคลากรขึ้นกับลักษณะของกระบวนการ			การปฏิบัติ

	 	 	 การแก้ไขที่เหมาะสมควรเน้นการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุของความเบี่ยงเบน	 (รากเหง้าของปัญหา)	

	 	 	 ซึ่งจะลดโอกาสเกิดซ้ำาหรือการเกิดปัญหาแบบเดียวกันในจุดอื่นๆ	ขององค์กร	ในกรณีที่เกี่ยวข้อง

	 	 	 กับลูกค้า	 องค์กรจะต้องพิจารณาถึงความแตกต่างระหว่างลูกค้าด้วยในการประเมินว่าผลการ

	 	 	 ดำาเนินการของกระบวนการดีเพียงใด	 ทั้งนี้	 รวมถึงการจัดทำาแผนสำารองสำาหรับเหตุการณ์ที่

	 	 	 ไม่คาดคิด	 ทั้งเหตุการณ์ที่เฉพาะเจาะจงหรือทั่วไป	 ซึ่งขึ้นอยู่กับสารสนเทศที่รวบรวมได้จาก
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	 	 	 ลูกค้า	 เหตุการณ์ที่ไม่คาดคิดเป็นสิ่งที่มักเกิดกับการให้บริการทางวิชาชีพและการให้บริการ

	 	 	 เฉพาะบุคคล			รอบเวลาของกระบวนการที่สำาคัญในบางองค์กรอาจนานเป็นปีหรือมากกว่า

	 	 	 ก่อให้เกิดความท้าทายในการวัดความก้าวหน้าเป็นรายวันและโอกาสในการลดรอบเวลา

  •	 หัวข้อนี้กำาหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการปรับปรุงกระบวนการเพื่อบรรลุผลการดำาเนิน

	 	 	 การที่ดีขึ้น	 ผลการดำาเนินการที่ดีขึ้นมิได้หมายถึงคุณภาพที่ดีขึ้นในมุมมองของลูกค้าเท่านั้น	

	 	 	 แต่ยังหมายถึงผลการดำาเนินการด้านการเงินและด้านการปฏิบัติการที่ดีขึ้นจากมุมมองของผู้มี

	 	 	 ส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย	 เช่น	 ผลิตภาพ	 แนวทางต่างๆ	 ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กัน

	 	 	 โดยทั่วไป	รวมถึง

	 	 	 (1)		 การใช้ผลจากการทบทวนผลการดำาเนินการขององค์กร

	 	 	 (2)		 การแบ่งปันกลยุทธ์ที่ประสบความสำาเร็จทั่วทั้งองค์กรเพื่อขับเคลื่อนการเรียนรู้และการ

	 	 	 	 	 สร้างนวัตกรรม

	 	 	 (3)		 การวิเคราะห์กระบวนการและการวิจัย		เช่น	การวิเคราะห์ผังกระบวนการ	การทดลอง

	 	 	 	 	 เพื่อหาจุดเหมาะสมที่สุด	(Optimization	Experiments)	การป้องกันความผิดพลาด

	 	 	 (4)		 การวิจัยและพัฒนาในด้านเทคนิคและธุรกิจ

	 	 	 (5)		 กระบวนการเทียบเคียง

	 	 	 (6)		 การใช้เทคโนโลยีทางเลือก	และ

	 	 	 (7)		 การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่างๆ	 ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

	 	 	 	 	 แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมูลด้านการเงินเพื่อประเมินทางเลือก

	 	 	 	 	 และจัดลำาดับความสำาคัญ	แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมาย	รวมถึงการ

	 	 	 	 	 ออกแบบกระบวนการใหม่ทั้งหมดด้วย	(“Reengineering”)
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ผลลัพธ์ (หมวด 7)

	 	 หมวดผลลัพธ์นี้	มุ่งเน้นถึงผลลัพธ์ของการประเมินวัตถุประสงค์และการประเมินของลูกค้าต่อ

ผลิตภัณฑ์ขององค์กร	 ภาพรวมผลการดำาเนินการด้านการเงินและตลาดโดยรวม	 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร	

ผลลัพธ์ด้านระบบการนำาองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	และผลลัพธ์ของกระบวนการและ

กิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการที่สำาคัญ	การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าว	ทำาให้สามารถรักษาจุดประสงค์ของ

เกณฑ์นี้	 ซึ่งได้แก่	 การนำาเสนอคุณค่าที่ดีเยี่ยมในมุมมองของลูกค้าและตลาด	 ผลการดำาเนินการที่ดีเยี่ยม	

ตามที่ปรากฏในดัชนีชี้วัดด้านการปฏิบัติการ	บุคลากร	กฎหมาย	จริยธรรม	สังคมในภาพใหญ่	และการเงิน	

รวมทั้งดัชนีชี้วัดด้านการเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล			

	 	 หมวด	 7	 จึงให้สารสนเทศ	 “ตามเวลาจริง”	 (ตัววัดความก้าวหน้า)	 เพื่อประเมินและปรับปรุง

กระบวนการและผลิตภัณฑ์	 โดยมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวมขององค์กร

หัวข้อ	 4.1	 กำาหนดให้มีการวิเคราะห์และทบทวนข้อมูลและสารสนเทศของผลลัพธ์	 เพื่อให้ทราบผลการ

ดำาเนินการโดยรวมขององค์กร	และเพื่อจัดลำาดับความสำาคัญในการปรับปรุง
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7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ : ผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์มีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ของผลิตภัณฑ์ที่สำาคัญเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพ

และมีคุณค่า	ซึ่งจะทำาให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ	และความผูกพัน

ข้อสังเกต

	 	 •	 หัวข้อนี้เน้นตัววัดผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์	ซึ่งเป็นดัชนีชี้วัดจากมุมมองของลูกค้า	และ

	 	 	 การตัดสินใจที่มีผลต่อการซื้อและความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต	 ตัววัดผลการดำาเนินการ

	 	 	 ด้านผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า	ซึ่งรวบรวมไว้ในหัวข้อ	3.1	และ	3.2

	 	 •	 ตัววัดด้านผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมจะนำามาใช้อาจพิจารณาจากพื้นฐานต่อไปนี้	 ได้แก่	 การวัด

	 	 	 คุณภาพภายใน	ผลการใช้งานจริงของผลิตภัณฑ์	ระดับของเสีย	ความผิดพลาดของการให้บริการ	

	 	 	 เวลาในการตอบสนอง	 และข้อมูลเกี่ยวกับความสะดวกในการใช้งานหรือคุณลักษณะอื่นของ

	 	 	 ผลิตภัณฑ์ที่รวบรวมจากลูกค้าขององค์กรโดยหน่วยงานอื่น	 รวมทั้งผลการสำารวจลูกค้าในการ

	 	 	 ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ

	 	 •	 ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างผลการใช้ผลิตภัณฑ์กับดัชนีชี้วัดด้านลูกค้า	 เป็นเครื่องมือการจัดการที่

	 	 	 สำาคัญอย่างยิ่งสำาหรับนำามาใช้ในหลายลักษณะ	เช่น	

	 	 	 (1)		 การกำาหนดและการมุ่งเน้นที่ข้อกำาหนดที่สำาคัญด้านคุณภาพและความต้องการของลูกค้า

	 	 	 (2)		 การระบุสิ่งที่ทำาให้ผลิตภัณฑ์และบริการแตกต่างจากที่มีอยู่ในตลาด

	 	 	 (3)		 การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์กับผลความ

	 	 	 	 	 พึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า	

	 	 ค่าสหสัมพันธ์นี ้	 อาจชี้ให้เห็นส่วนตลาดที่กำาลังเกิดขึ ้นใหม่หรือที่กำาลังมีการเปลี่ยนแปลง

การเปลี่ยนระดับความสำาคัญของข้อกำาหนด	หรือโอกาสที่ผลิตภัณฑ์จะล้าสมัย

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า : ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้ามีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ของผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า	เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กร

ดำาเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า	และสร้างความผูกพันในระยะยาว	(*)

ข้อสังเกต

	 	 •	 หัวข้อนี้มุ่งเน้นที่ข้อมูลที่เกี่ยวข้องทั้งหมดเพื่อให้ทราบและช่วยคาดการณ์ผลการดำาเนินการ

	 	 	 ขององค์กรในมุมมองของลูกค้า	ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องครอบคลุมถึง

   • ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า		
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   • การรักษาลูกค้าไว้	การได้ลูกค้าและการเสียลูกค้า	รวมถึงลูกค้าท่ีทำาธุรกิจกับองค์กรเป็นประจำา	 

   • ข้อร้องเรียนจากลูกค้า	การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล	การเรียกร้องค่าประกัน

	 	 	 	 ผลิตภัณฑ	์	

   • คุณค่าผลิตภัณฑ์จากมุมมองของลูกค้า	โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา		

   • การตรวจประเมินโดยลูกค้าในเรื่องความสะดวกในการติดต่อองค์กรและความง่ายในการ

	 	 	 	 ใช้ผลิตภัณฑ	์(ครอบคลุมถึงมารยาทในการให้บริการ)

   • การที่ลูกค้าสนับสนุนยี่ห้อและผลิตภัณฑ์อย่างเต็มที่

   • การให้รางวัล	การจัดอันดับ	และการได้รับการยกย่องชมเชยจากลูกค้าและองค์กรอิสระอื่น	ๆ

	 	 •	 หัวข้อนี้เน้นผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า	 ซึ่งมากกว่าการวัดความพึงพอใจของลูกค้า	 เพราะ

	 	 	 ความสัมพันธ์และความผูกพัน	 เป็นดัชนีชี้วัดและตัววัดที่ดีกว่าสำาหรับความสำาเร็จในตลาดใน

	 	 	 อนาคตและสำาหรับความยั่งยืนขององค์กร

7.3 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด : ผลการดำาเนินการด้านการเงินและตลาดมีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาดที่สำาคัญ	เพื่อให้เข้าใจถึงความมั่นคงทางการเงิน	

รวมทั้งความท้าทายและโอกาสในตลาดขององค์กร

ข้อสังเกต

	 	 •	 ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู้นำาระดับสูงใช้ในการติดตามผลอย่างสม่ำาเสมอ

	 	 	 เพื่อตรวจประเมินผลการดำาเนินการและความมั่นคงทางการเงินขององค์กร

	 	 •	 นอกเหนือจากตัววัดในหัวข้อ	7.3	หมายเหต	ุ1	ตัววัดและดัชนีชี้วัดด้านการเงินที่เหมาะสมอาจ

	 	 	 รวมถึงรายได้	 งบประมาณ	 กำาไรหรือขาดทุน	 ฐานะด้านเงินสด	 (Cash	 Position)	 มูลค่า
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร : ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากร
  มีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร	 เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและ

รักษาสภาพแวดล้อมในการทำางานท่ีเพ่ิมผลิตภาพ	ความผูกพัน	และเอ้ืออาทรให้แก่บุคลากรท้ังหมดได้ดีเพียงใด

ข้อสังเกต

  •	 ตัววัดผลลัพธ์ที่รายงานถึงดัชนีชี้วัดความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรอาจรวมถึง

	 	 	 การปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจในระดับหน้างาน	 วัฒนธรรมองค์กร	 และการแลกเปลี่ยน

	 	 	 เรียนรู้ของบุคลากร			ผลลัพธ์ที่รายงานนี้อาจรวมถึงข้อมูลที่เป็นปัจจัยนำาเข้า	เช่น	จำานวนรางวัล

	 	 	 ในรูปตัวเงิน	แต่จุดเน้นสำาคัญควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลลัพธ์	ตัวอย่างของตัว

	 	 	 วัดผลลัพธ์		เช่น		การที่บุคลากรอยู่กับองค์กรนานขึ้นซึ่งเป็นผลมาจากการริเริ่มโครงการยกย่อง

	 	 	 ชมเชยเพื่อนร่วมงาน		หรือจำานวนบุคลากรที่ได้รับการเลื่อนตำาแหน่งซึ่งเป็นผลมาจากโปรแกรม

	 	 	 การพัฒนาผู้นำาขององค์กร

  •	 ผลลัพธ์ของดัชนีชี้วัดด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลังของบุคลากร	 อาจรวมถึงจำานวน

	 	 	 บุคลากรในทุกหน่วยงานและการมีใบรับรองวิทยฐานะสำาหรับทักษะที่จำาเป็น	 อาจรวมทั้งการ

	 	 	 ปรับโครงสร้างขององค์กร	 การหมุนเวียนงานซึ่งออกแบบเพื่อตอบสนองต่อทิศทางเชิงกลยุทธ์

	 	 	 หรือความต้องการของลูกค้า

	 	 •	 ผลลัพธ์ที่รายงานนี้อาจรวมถึงปัจจัยทั่วไปหรือปัจจัยเฉพาะขององค์กร	 ปัจจัยทั่วไป	 เช่น

	 	 	 ความปลอดภัย	 การขาดงาน	 การลาออก	 ความพึงพอใจ	 และข้อร้องเรียน	 (ข้อร้องทุกข์)

	 	 	 ของพนักงาน	สำาหรับตัววัดบางตัว	เช่น	การขาดงานและการลาออก	อาจมีการเปรียบเทียบใน

	 	 	 ระดับท้องถิ่นหรือระดับภูมิภาคตามความเหมาะสม	ปัจจัยเฉพาะขององค์กร	คือ	ตัววัดที่องค์กร

	 	 	 ใช้ตรวจประเมินความผูกพันและบรรยากาศในการทำางานของบุคลากร			ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึง

	 	 	 ขอบเขตของการฝึกอบรม	 การฝึกอบรมซ้ำา	 หรือการฝึกอบรมข้ามสายงาน	 เพื่อให้บรรลุความ

	 	 	 ต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร		ขอบเขตและความสำาเร็จของการกำาหนด

	 	 	 ทิศทางการทำางานด้วยตนเอง		ความร่วมมือระหว่างสหภาพและฝ่ายจัดการ		หรืออาสาสมัคร

	 	 	 ที่เข้าร่วมกิจกรรมของกระบวนการและแผนงาน	

	 	 	 สินทรัพย์สุทธิ	 (Net	 Assets)	 อัตราส่วนหนี้สิน	 (Debt	 Leverage)	 วงจรเงินสด	 กำาไรสุทธิ

	 	 	 ต่อหุ้น	 ประสิทธิภาพของการดำาเนินการด้านการเงิน	 ((การเก็บเงิน	 (Collections)	 การเรียก

	 	 	 เก็บเงิน	 (Billing)	การบริหารลูกหนี้	 (Receivables))	และผลตอบแทนทางการเงิน	ตัววัดผล

	 	 	 การดำาเนินการด้านตลาด	 อาจรวมถึงตัววัดการเติบโตทางธุรกิจ	 เงินบริจาคเพื่อการกุศลหรือ

	 	 	 เงินช่วยเหลือที่ได้รับ	 ผลิตภัณฑ์ใหม่และการเข้าสู่ตลาดใหม่	 หรือสัดส่วนรายได้ของผลิตภัณฑ์

	 	 	 ใหม่
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7.5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ : ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ
  มีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์การดำาเนินการด้านการปฏิบัติการที่สำาคัญขององค์กร	 ซึ่งไม่ได้รายงาน

ไว้ในหัวข้อ	7.1–7.4	เพื่อให้องค์กรบรรลุประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบงานและกระบวนการทำางาน

ข้อสังเกต

  •	 หัวข้อนี้กระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์และสร้างสรรค์ในการติดตาม

กระบวนการทีส่ำาคญัและการปรบัปรงุการปฏบิตักิาร			องคก์รควรใชต้วัวดัทีเ่กีย่วขอ้งและสำาคญัในการประเมนิ

ผลการดำาเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการทั้งหมด	รวมถึงความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินขององค์กร

  •	 ตัววัดและดัชนีชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ	อาจรวมถึง

   • ผลการดำาเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากขึ้นหรือมีผลิตภาพสูงขึ้น

	 	 	 	 โดยการใช้ทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก		

   • การลดระดับการปล่อยมลพิษ	การลดปริมาณการปล่อยของเสีย	การใช้ประโยชน์จากผลผลิต

	 	 	 	 พลอยได	้และการนำาของเสียกลับมาใช้ใหม่			

   • ดัชนีชี้วัดการตอบสนองภายในองค์กร	 เช่น	 รอบเวลา	 ความยืดหยุ่นของการผลิต

	 	 	 	 เวลาทั้งหมดที่ใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า	เวลาที่ใช้ในการตั้งเครื่องจักร	และเวลา

	 	 	 	 ในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด		

   • ผลการดำาเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารสำานักงานและด้านอื่นๆ

  •	 ตัววัดและดัชนีชี้วัดเฉพาะทางธุรกิจ	เช่น	

   • อัตรานวัตกรรมและการเพิ่มการใช้ผลผลิตของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ	 ผลลัพธ์จากการ

	 	 	 	 นำา	Six	Sigma	ไปปฏิบัติ	และการยอมรับสมรรถนะของผลิตภัณฑ์	ณ	เวลาที่ส่งมอบ		

   • ดัชนีชี้วัดของห่วงโซ่อุปทาน	 เช่น	 การลดจำานวนสินค้าคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ

	 	 	 	 การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ	 การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์	

	 	 	 	 และการลดต้นทุนในการจัดการห่วงโซ่อุปทาน	

   • ผลลัพธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอก	 เช่น	 การตรวจประเมินตามระบบ

	 	 	 	 มาตรฐานคุณภาพ	ISO	9001



150 for Performance Excellence

7.6 ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กร : ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรมีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้พิจารณาผลลัพธ์ที่สำาคัญขององค์กรในเรื่องการนำาองค์กรและการกำากับดูแล	 ความสำาเร็จ

ตามแผนกลยุทธ์	และความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้เป็นองค์กรท่ีมีจริยธรรม

และยังคงสถานะทางการเงินที่ดีไว้	 โดยสามารถแสดงผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่และการ

สนับสนุนชุมชนที่สำาคัญ

ข้อสังเกต

	 	 •	 การวัดความก้าวหน้าของความสำาเร็จตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เป็นเรื่องที่ท้าทายอย่างยิ่ง	

	 	 	 เนื่องจากองค์กรจำานวนมากมักมีปัญหาในการกำาหนดตัววัดที่เหมาะสม			ตัววัดความก้าวหน้า

	 	 	 ดังกล่าวมักได้มาจากการกำาหนดผลลัพธ์ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลสำาเร็จท้ายสุดตาม

	 	 	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน	จากนั้นจึงใช้เป้าประสงค์ดังกล่าวมากำาหนดตัววัดในช่วงกลาง

	 	 •	 องค์กรต้องมีการปฏิบัติอย่างจริงจังและแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมี

	 	 	 มาตรฐานสูง	โดยไม่ขึ้นกับว่าสังคมมีการเพ่งเล็งมากขึ้นในเรื่องการกำากับดูแล	และความรับผิด

	 	 	 ชอบด้านการเงิน	 จริยธรรม	 และความรับผิดชอบของผู้นำา	 คณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร

	 	 	 และผู้นำาระดับสูงควรติดตามตัววัดผลการดำาเนินการที่เกี่ยวข้องอย่างสม่ำาเสมอ	 และสื่อสาร

	 	 	 ผลการดำาเนินการดังกล่าวให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้				

	 	 •	 ควรรายงานผลลัพธ์การปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านสิ่งแวดล้อม	 กฎหมาย	 และกฎระเบียบ

	 	 	 ข้อบังคับต่างๆ	 ผลการตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐหรือหน่วยงานที่ให้ทุน	 และผลลัพธ์ที่

	 	 	 โดดเด่นในเรื่องดังกล่าว	 (*)	 ผลลัพธ์ต่างๆ	 ควรรวมถึงการที่องค์กรช่วยสนับสนุนให้เกิดความ

	 	 	 ผาสุกในสังคมในภาพใหญ่โดยรวมและการสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญ	

	 	 •	 หากองค์กรเคยถูกต่อต้านหรือลงโทษภายใต้กฎหมาย	 กฎระเบียบข้อบังคับ	 หรือสัญญา

	 	 	 ในช่วง	5	ปีที่ผ่านมา	องค์กรควรสรุปเหตุการณ์และสภาพปัจจุบันให้ทราบด้วย
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จุดประสงค์ของเกณฑ์

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	เป็นบรรทัดฐานสำาหรับการประเมินตนเองขององค์กร	การคัดเลือกผู้

ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	และการให้ข้อมูลป้อนกลับแก่องค์กรที่สมัครรับรางวัล	ยิ่งกว่านั้น	ยังมีบทบาท

สำาคัญสามประการในการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขัน	ดังต่อไปนี้

  •	 ช่วยในการปรับปรุงวิธีการดำาเนินการ	ขีดความสามารถ	และผลลัพธ์ขององค์กร

  •	 กระตุ้นให้มีการส่ือสารและแบ่งปันสารสนเทศวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศระหว่างองค์กรต่างๆ	ทุกประเภท

  •	 เป็นเครื่องมือที่สามารถนำามาใช้ในการทำาความเข้าใจและจัดการผลการดำาเนินการขององค์กร	

	 	 	 รวมทั้งใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและเพิ่มโอกาสในการเรียนรู้

เป้าประสงค์ของเกณฑ์เพื่อการดำาเนินการที่เป็นเลิÈ
  

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 จัดทำาขึ้นเพื่อช่วยให้องค์กรใช้แนวทางที่บูรณาการในการจัดการผล

การดำาเนินการ	ซึ่งจะส่งผลให้เกิด

  •	 การส่งมอบคุณค่าที่ดีขึ้นเสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 ซึ่งจะส่งผลต่อความยั่งยืน

	 	 	 ขององค์กร

  •	 การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์กรโดยรวม

  •	 การเรียนรู้ขององค์กรและของแต่ละบุคคล

ค่านิยมหลักและแนวคิด

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	จัดทำาขึ้นโดยอาศัยค่านิยมหลักและแนวคิดต่างๆ	ดังนี้  

  •	 การนำาองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์

  •	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า

  •	 การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล

  •	 การให้ความสำาคัญกับบุคลากรและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ

  • ความคล่องตัว

  •	 การมุ่งเน้นอนาคต

  •	 การจัดการเพื่อนวัตกรรม

  •	 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง

  •	 ความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่

  •	 การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า

  •	 มุมมองในเชิงระบบ

ค่านิยมหลัก และแนวคิด
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	 	 ค่านิยมหลักและแนวคิดต่างๆ	 ดังกล่าวเป็นความเชื่อและพฤติกรรมที่พบว่าฝังอยู่ในองค์กรที่มีผล

การดำาเนินการชั้นเลิศหลายแห่ง			ค่านิยมหลักและแนวคิดจึงเป็นรากฐานที่ก่อให้เกิดความเชื่อมโยงระหว่าง

ผลการดำาเนินการที่สำาคัญและข้อกำาหนดของการปฏิบัติการภายใต้กรอบการจัดการที่เน้นผลลัพธ์	

ซึ่งนำาไปสู่การปฏิบัติการและการให้ข้อมูลป้อนกลับ

การนำาองค์กรอย่างมีวิสัยทัÈน์

	 	 ผู้นำาระดับสูงขององค์กรควรกำาหนดทิศทางและสร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า	 สร้างค่านิยมที่มี

ความชัดเจนและเป็นรูปธรรม	 รวมทั้งกำาหนดความคาดหวังที่สูง	 ทิศทาง	 ค่านิยม	 และความคาดหวังของ

องค์กร	 ควรมีความสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม	 ผู้นำาต้องกำากับให้มีการสร้าง

กลยุทธ์	 ระบบ	 และวิธีการต่างๆ	 เพื่อการบรรลุผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ	 การกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม

การสร้างความรู้และขีดความสามารถ	และการนำาไปสู่ความย่ังยืนขององค์กร	 ค่านิยมและกลยุทธ์ท่ีได้กำาหนด

ไว้ควรช่วยชี้นำาการดำาเนินกิจกรรมและการตัดสินใจขององค์กร	ผู้นำาระดับสูงควรสร้างแรงบันดาลใจ	กระตุ้น	

และส่งเสริมให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จ	 มีการพัฒนาและเรียนรู้

มีนวัตกรรม	 และยอมรับการเปลี่ยนแปลง	 ผู้นำาระดับสูงควรมีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติการและผลการ

ดำาเนินการของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	โดยคณะกรรมการชุดนี้ต้องรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ทุกกลุ่ม	ในด้านจริยธรรม	การปฏิบัติการ	และผลการดำาเนินการขององค์กรและของผู้นำาระดับสูงด้วย

	 	 ผู้นำาระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างท่ีดี	 โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 และมีส่วนร่วม

ด้วยตนเองในการวางแผน	 การสื่อสาร	 การสอนงาน	 การพัฒนาผู้นำาในอนาคต	 การทบทวนผลการดำาเนิน

การขององค์กร	 และการยกย่องชมเชยบุคลากรในการเป็นแบบอย่างที่ดี	 ผู้นำาระดับสูงสามารถหนุนเสริม

จริยธรรม	ค่านิยม	และความคาดหวังขององค์กรไปพร้อมๆ	กับการสร้างภาวะผู้นำา	ความมุ่งมั่น	และความ

คิดริเริ่มให้เกิดขึ้นทั่วทั้งองค์กร

ความเป็นเลิÈที่มุ่งเน้นลูกค้า

	 	 เนื่องจากลูกค้าขององค์กรเป็นผู้ตัดสินผลการดำาเนินการและคุณภาพ	 ดังนั้น	 องค์กรต้องคำานึงถึง

คุณลักษณะและลักษณะทั้งหมดของผลิตภัณฑ์	 รวมทั้งช่องทางในการเข้าถึงและสนับสนุนลูกค้าซึ่งส่ง

มอบคุณค่าให้แก่ลูกค้า	 อันจะนำาไปสู่การได้ลูกค้าใหม่	 ความพึงพอใจ	 ความชอบ	 และความภักดีของลูกค้า

การกล่าวถึงในทางที่ดี	 รวมทั้งการขยายธุรกิจในที่สุด	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า	 ประกอบด้วยส่วนที่เป็น

ปัจจุบันและอนาคต	 คือ	 การเข้าใจความปรารถนาของลูกค้าในปัจจุบัน	 และการคาดการณ์ความปรารถนา

ของลูกค้าและโอกาสของตลาดในอนาคต

	 	 คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ	 ที่มาจากประสบการณ์ทั้งหมด

ที่ลูกค้ามีกับองค์กร	 รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า	 ซึ่งช่วยสร้างความไว้วางใจ	 ความเชื่อมั่น	

และความภักดีของลูกค้า
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	 	 ความเป็นเลิศที่มุ ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด	 การมี

คุณสมบัติตามที่กำาหนดไว้	 หรือการลดข้อร้องเรียนจากลูกค้า	 อย่างไรก็ตาม	 ปัจจัยเหล่านี้เป็นสิ่งที่มีผลต่อ

ภาพลักษณ์ขององค์กรในมุมมองลูกค้า	 และเป็นส่วนสำาคัญในความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า	 ยิ่งกว่านั้นความ

สำาเร็จขององค์กรในการแก้ปัญหาของเสีย	ความผิดพลาดของการให้บริการ	และข้อบกพร่อง	 เป็นสิ่งสำาคัญ

อย่างยิ่งในการรักษาลูกค้าและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว

	 	 องค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้าไม่เพียงแต่ให้ความสำาคัญต่อลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบสนอง

ความต้องการพื้นฐานของลูกค้าเท่านั้น	 แต่ยังต้องให้ความสำาคัญต่อคุณลักษณะและลักษณะที่ทำาให้องค์กร

แตกต่างจากคู่แข่ง	 ความแตกต่างนั้นอาจเกิดจากการที่องค์กรเสนอสิ่งใหม่หรือสิ่งที่ปรับปรุงใหม่ให้แก่ลูกค้า	

การนำาเสนอผลิตภัณฑ์พร้อมบริการ	 การผลิตและบริการตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย	 กลไกที่

หลากหลายในการเข้าถึงของลูกค้า	การตอบสนองอย่างรวดเร็ว	หรือความสัมพันธ์พิเศษกับลูกค้า

	 	 ดังนั้น	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้าจึงเป็นแนวคิดเชิงกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการรักษาลูกค้าไว้และความ

ภักดี	การเพิ่มส่วนแบ่งตลาด	และการเติบโตของธุรกิจ	องค์กรต้องมีความไวต่อความต้องการของลูกค้าและ

ตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดขึ้นใหม่	 รวมทั้งปัจจัยต่างๆ	 ที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า	 องค์กรต้องรับฟัง

เสียงของลูกค้า	องค์กรต้องคาดการณ์ความเปลี่ยนแปลงในตลาด	ดังนั้น	องค์ต้องมีความคล่องตัวเพื่อความ

เป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า

การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล

  การที่องค์กรจะบรรลุผลการดำาเนินการทางธุรกิจที่เป็นเลิศ	 จำาเป็นต้องมีแนวทางที่ก่อให้เกิดการ

เรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล	 ซึ่งรวมถึงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้โดยผ่านกระบวนการที่เป็นระบบ   

การเรียนรู้ระดับองค์กร	 ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางท่ีมีอยู่แล้วอย่างต่อเนื่อง	 และการเปลี่ยนแปลง

ที่สำาคัญหรือนวัตกรรมที่นำาไปสู่เป้าประสงค์และแนวทางใหม่	 การเรียนรู้ต้องถูกปลูกฝังลงไปในวิถีการปฏิบัติ

งานขององค์กร	ซึ่งหมายความว่า	การเรียนรู้ควรเป็น

	 	 (1)	 ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจำาวันที่ทำาจนเป็นกิจวัตร

	 	 (2)	 สิ่งที่ปฏิบัติในทุกระดับตั้งแต่บุคคล	หน่วยงาน	และองค์กร	

	 	 (3)	 สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง	

	 	 (4)	 การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร	และ	

	 	 (5)	 สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญและมีความหมาย	รวมทั้งการสร้าง

	 	 	 นวัตกรรม		

	 	 แหล่งการเรียนรู้ในองค์กร	 ได้แก่	 ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร	 ผลการวิจัยและพัฒนา	

ข้อมูลจากลูกค้า	การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ	และกระบวนการเทียบเคียง
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การเรียนรู้ขององค์กร ส่งผลดังนี้ 

	 	 (1)		การเพิ่มมูลค่าให้แก่ลูกค้าผ่านผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่	และการบริการลูกค้า

	 	 (2)		การสร้างโอกาสใหม่ๆ	ทางธุรกิจ	

	 	 (3)	 การสร้างและปรับปรุงกระบวนการใหม่หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม่ๆ	หรือที่ปรับปรุงขึ้นใหม่

	 	 (4)		การลดความผิดพลาด	ของเสีย	ความสูญเสีย	และต้นทุนที่เกี่ยวข้อง	

	 	 (5)		การปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองลูกค้าและการลดรอบเวลา	

	 	 (6)	 การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหมดขององค์กร	และ

	 	 (7)		การเพ่ิมผลการดำาเนินการขององค์กรเพ่ือให้บรรลุผลในด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่ 

  

	 	 ความสำาเร็จของบุคลากรขึ้นกับโอกาสในการเรียนรู้และการได้ใช้ทักษะใหม่ๆ	ที่เพิ่มขึ้น	ความสำาเร็จ

ของผู้นำาก็ขึ้นกับการเข้าถึงโอกาสเหล่านี้เช่นเดียวกัน	 ในองค์กรที่มีอาสาสมัคร	 การเรียนรู้ของอาสาสมัคร

แต่ละคนถือเป็นสิ่งสำาคัญเช่นกัน	 และควรนำาไปพิจารณาร่วมกับการพัฒนาการเรียนรู้และทักษะของ

พนักงานด้วย	องค์กรลงทุนด้านการเรียนรู้ระดับบุคคลได้ด้วยการให้การศึกษา	การฝึกอบรม	และโอกาสอื่นๆ	

เพื่อความก้าวหน้าและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง	 โอกาสเหล่านี้รวมถึงการหมุนเวียนภาระงาน	 และการเพิ่ม

ค่าตอบแทนตามความรู้และทักษะที่นำามาใช้เพิ่มขึ้น	 ส่วนการสอนงานในขณะปฏิบัติงานเป็นวิธีการพัฒนา

ที่คุ้มค่าและตรงกับความต้องการที่สำาคัญขององค์กร	 วิธีการให้การศึกษาและการฝึกอบรมอาจมีหลายวิธี

รวมทั้งการเรียนรู้ผ่านคอมพิวเตอร์	อินเทอร์เน็ต	รวมถึงการเรียนทางไกล

การเรียนรู้ระดับบุคคล ส่งผลดังนี้ 

	 	 (1)	ทำาให้บุคลากรที่อยู่ในองค์กรมีความผูกพัน	มีความพึงพอใจ	และมีทักษะหลากหลายมากขึ้น	

	 	 (2)	เกิดการเรียนรู้ระหว่างหน่วยงานภายในองค์กร

	 	 (3)	มีการสร้างสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร	และ

	 	 (4)	มีสภาพแวดล้อมที่เอื้อให้เกิดนวัตกรรมมากขึ้น

	 	 ดังนั้น	 การเรียนรู้จึงไม่ควรมุ่งเพียงแต่การให้ได้ผลิตภัณฑ์ที่ดีขึ้น	 แต่ควรมุ่งถึงความสามารถที่ดีขึ้น

ในการตอบสนองลูกค้า	 ปรับตัว	 สร้างนวัตกรรม	 และมีประสิทธิภาพด้วย	 เพื่อทำาให้องค์กรอยู่ในตลาดได้

อย่างยั่งยืนและมีความได้เปรียบในผลการดำาเนินการ	 การเรียนรู้ยังช่วยชี้นำาให้บุคลากรมีความพึงพอใจและ

แรงจูงใจในการมุ่งสู่ความเป็นเลิศ
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ความสัมพันธ์ของค่านิยมหลักและแนวคิด

การให้ความสำาคัญกับบุคลากรและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ

	 ความสำาเร็จขององค์กรขึ้นกับบุคลากรที่มีความผูกพัน	 ซึ่งเกิดจากงานที่มีความหมาย	 ทิศทางองค์กรที่

ชัดเจน	ความรับผิดชอบในผลการดำาเนินการ	รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัย	 ไว้เนื้อเชื่อใจ	และให้ความ

ร่วมมือซึ่งกันและกัน		

	 นอกจากนั้น	ความหลากหลายของภูมิหลัง	ความรู้	ทักษะ	ความคิดสร้างสรรค์	และแรงจูงใจของบุคลากร

และคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการทั้งหมดนับวันจะทวีความสำาคัญมากขึ้นต่อความสำาเร็จขององค์กร

	 การให้ความสำาคัญต่อบุคลากร	หมายถึง	ความมุ่งมั่นต่อการสร้างความผูกพัน	ความพึงพอใจ	การพัฒนา	

และความผาสุกของบุคลากร	ซึ่งจะต้องอาศัยการออกแบบวิธีปฏิบัติที่มีความยืดหยุ่นและมีผลการดำาเนินการ

ที่ดีที่เหมาะสมกับสถานที่ทำางานและชีวิตครอบครัวที่มีความแตกต่างกัน	ความท้าทายที่สำาคัญในการให้ความ

สำาคัญกับบุคลากร	มีดังนี้	

	 	 (1)	 การพิสูจน์ถึงความมุ่งมั่นของผู้นำาองค์กรที่มีต่อความสำาเร็จของบุคลากร	

	 	 (2)	 การสร้างระบบการยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลที่นอกเหนือไปจากระบบการให้ผลตอบแทนตาม
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	 	 (3)	 ข้อเสนอด้านการพัฒนาและความก้าวหน้าของบุคลากรที่มีในองค์กร	

	 	 (4)	 การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น	และช่วยให้

	 	 	 องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ดียิ่งขึ้น

	 	 (5)	 การสร้างสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้บุคลากรกล้าคิดกล้าทำาและมีนวัตกรรม	และ

	 	 (6)	 การสร้างสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนบุคลากรที่หลากหลาย

	 	 องค์กรต้องสร้างความร่วมมือทั้งภายในและภายนอกองค์กรเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์โดย

รวมได้ดีขึ้น	ความร่วมมือภายในองค์กร	อาจรวมถึงความร่วมมือระหว่างบุคลากรและผู้บริหาร	ซึ่งอาจนำาไป

สู่การพัฒนาบุคลากร	การฝึกอบรมข้ามหน่วยงาน	หรือการปรับโครงสร้างงาน	เช่น	การมีทีมงานที่มีผลการ

ดำาเนินการที่ดี	 ความร่วมมือภายในองค์กร	 อาจเกี่ยวข้องกับการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ระหว่างหน่วย

งานต่างๆ	เพื่อปรับปรุงความยืดหยุ่น	การตอบสนอง	และการแบ่งปันความรู้

	 	 ความร่วมมือภายนอกองค์กร	อาจเป็นการร่วมมือกับลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	สถาบันการศึกษาหรือองค์กร

ชุมชนต่างๆ	 ความร่วมมือเชิงกลยุทธ์หรือการเป็นคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการหรือพันธมิตรเป็นความ

ร่วมมือภายนอกที่มีความสำาคัญมากยิ่งขึ้น	 ซึ่งอาจเป็นช่องทางสู่ตลาดใหม่หรือเป็นพื้นฐานของผลิตภัณฑ์

ใหม่หรือบริการสนับสนุนลูกค้าใหม่	 นอกจากนี้	 การเป็นคู่ความร่วมมือกันจะช่วยผสมผสานและเสริมความ

แข็งแกร่งและความสามารถพิเศษหรือขีดความสามารถของผู้นำาของทั้งสององค์กรในประเด็นที่เป็นความ

สนใจร่วมกัน			ความร่วมมือเช่นนี้อาจนำามาซึ่งความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กรอีกด้วย			

	 	 ความร่วมมือภายในและภายนอกองค์กรที่ดีจะก่อให้เกิดการพัฒนาวัตถุประสงค์ระยะยาว

ซึ่งเป็นพื้นฐานสำาหรับการลงทุนร่วมกันและความเชื่อถือระหว่างกัน	 ดังนั้น	 องค์กรและคู่ความร่วมมืออย่าง

เป็นทางการจึงควรระบุเงื่อนไขแห่งความสำาเร็จ	 กลไกในการสื่อสารอย่างสม่ำาเสมอ	 แนวทางประเมินความ

ก้าวหน้า	ตลอดจนวิธีการในการปรับเปลี่ยนตามสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป			ในบางกรณี	การจัดหลักสูตร

และโครงการฝึกอบรมร่วมกันอาจเป็นวิธีการหนึ่งที่ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการพัฒนาบุคลากร

ความคล่องตัว

	 	 ความสำาเร็จในภาวะปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและมีการแข่งขันในระดับโลก	 จำาเป็น

ต้องอาศัยความคล่องตัว	 ซึ่งหมายถึง	 ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับไวและความยืดหยุ่นในการ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย	 หลายองค์กรต้องลดระยะเวลาในการนำาผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่

ปรับปรุงใหม่เข้าสู่ตลาด	 รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรและองค์กรภาครัฐต้องตอบสนองอย่างรวดเร็ว

ต่อประเด็นปัญหาสังคมใหม่ๆ	การปรับปรุงเวลาในการตอบสนองมักต้องอาศัยระบบงานใหม่	การปรับโครงสร้าง

ของหน่วยงานและกระบวนการทำางานให้เรียบง่ายขึ้น	หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการ

หนึ่งไปสู่อีกกระบวนการหนึ่งอย่างรวดเร็ว	ดังนั้น	บุคลากรที่ได้รับการอบรมข้ามหน่วยงานและได้รับการเอื้อ

อำานาจในการตัดสินใจจึงมีความสำาคัญอย่างยิ่งในบรรยากาศการแข่งขันที่รุนแรง	
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	 	 ปัจจัยแห่งความสำาเร็จที่สำาคัญประการหนึ่งในการบรรลุความท้าทายเชิงแข่งขัน	 คือ	 รอบเวลาใน

การออกแบบถึงการนำาผลิตภัณฑ์หรือบริการออกสู่ตลาด	 หรือรอบเวลาการสร้างนวัตกรรม	 เพื่อตอบสนอง

ต่อตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว	 องค์กรต้องบูรณาการการทำางานแต่ละขั้นตอนในกิจกรรมต่างๆ	

(เช่น	 Concurrent	 Engineering)	 เริ่มตั้งแต่การวิจัยหรือกรอบแนวคิดไปจนถึงการนำาไปใช้ในเชิงพาณิชย์

และการนำาไปปฏิบัติ	

	 	 การวัดผลการดำาเนินการด้านเวลาในทุกแง่มุม	 มีความสำาคัญมากขึ้น	 และรอบเวลากลายเป็นตัววัด

ที่สำาคัญตัวหนึ่งของกระบวนการ	 การให้ความสำาคัญเรื่องเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์สำาคัญอื่นๆ	 เช่น

การปรับปรุงเวลาที่ใช้ในการดำาเนินงานจะส่งผลต่อการปรับปรุงระบบงาน	 องค์กร	 คุณภาพ	 ต้นทุน

การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน	และผลิตภาพไปพร้อมๆ	กัน

การมุ่งเน้นอนาคต

	 	 การสร้างองค์กรที่มีความยั่งยืนต้องอาศัยความเข้าใจปัจจัยต่างๆ	 ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว

ที่มีผลกระทบต่อองค์กรและตลาด	 ในการมุ่งสู่การเติบโตอย่างยั่งยืนและการมีผลการดำาเนินการดีเลิศอย่าง

ยั่งยืน	 องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจน	 และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะระยะยาวกับ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	 ได้แก่	 ลูกค้า	 บุคลากร	 ผู้ส่งมอบ	 คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	 ผู้ถือหุ้น	

สาธารณชน	และชุมชนขององค์กร

	 	 การวางแผนงานขององค์กรจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงปัจจัยต่างๆ	 เช่น	 ความคาดหวังของลูกค้า

โอกาสในการสร้างธุรกิจใหม่และความร่วมมือทางธุรกิจ	 การพัฒนาบุคลากรและความต้องการในการจ้างงาน

การขยายตัวของตลาดโลก	การพัฒนาด้านเทคโนโลยี	การเปลี่ยนแปลงของลูกค้าหรือส่วนตลาด	รูปแบบทาง

ธุรกิจ	การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆ	ความต้องการและความคาดหวังของชุมชนและสังคม

ในภาพใหญ่ที่เปลี่ยนไป	 รวมทั้งการปรับเปลี่ยนเชิงกลยุทธ์ของคู่แข่ง	 ดังนั้น	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

การจัดสรรทรัพยากร	 จึงต้องรองรับปัจจัยดังกล่าวด้วย	 การมุ่งเน้นอนาคต	 ครอบคลุมถึงการพัฒนาผู้นำา	

บุคลากร	และผู้ส่งมอบ	การวางแผนสืบทอดตำาแหน่งที่มีประสิทธิผล	การสร้างโอกาสเพื่อนวัตกรรม		และ

การคาดการณ์

การจัดการเพื่อนวัตกรรม

	 	 นวัตกรรม	หมายถึง	การเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์	บริการ	แผนงาน	กระบวนการ	

การปฏิบัติการ	และรูปแบบทางธุรกิจขององค์กร	เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย			นวัตกรรม

ควรนำาองค์กรไปสู่มิติใหม่ในการดำาเนินการ	 นวัตกรรมไม่จำากัดอยู่ในขอบเขตของของฝ่ายวิจัยและพัฒนา

เท่านั้น	 แต่ยังมีความสำาคัญต่อการปฏิบัติการ	 ระบบงาน	 และกระบวนการทำางานขององค์กรในทุกๆ	 ด้าน
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ผู้นำาองค์กรจึงควรชี้นำาและบริหารองค์กรเพื่อให้นวัตกรรมกลายเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมการเรียนรู้ของ

องค์กร	รวมทั้งบูรณาการนวัตกรรมเข้าไว้ในการปฏิบัติงานประจำาวัน	โดยมีระบบการปรับปรุงผลการดำาเนิน

การขององค์กรช่วยเกื้อหนุนให้เกิดนวัตกรรม	 กระบวนการสร้างนวัตกรรมอย่างเป็นระบบต้องมีการปฏิบัติ

อย่างทั่วถึงทั้งองค์กร

	 	 นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและบุคลากร	 ดังนั้น	 ความสามารถในการเผยแพร่

และใช้ประโยชน์จากความรู้เหล่านี้อย่างรวดเร็วจึงมีความสำาคัญต่อการผลักดันนวัตกรรมขององค์กร

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง

	 	 การวัดและการวิเคราะห์ผลการดำาเนินการมีความสำาคัญต่อองค์กร			การวัดผลควรพัฒนาจากความ

ต้องการและกลยุทธ์ทางธุรกิจ	 และควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศที่สำาคัญอย่างยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ	

ผลผลิต	และผลลัพธ์ที่สำาคัญ	การบริหารผลการดำาเนินการขององค์กรต้องอาศัยข้อมูลและสารสนเทศหลาก

หลายรูปแบบประกอบกัน	ระบบการวัดผลการดำาเนินการควรครอบคลุมถึง

  •	 ผลการดำาเนินการด้านลูกค้า	ผลิตภัณฑ์	และกระบวนการ	

  •	 การเปรียบเทียบผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ	ด้านตลาด	และการแข่งขัน	

  •	 ผลการดำาเนินการด้านผู้ส่งมอบ	บุคลากร	คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	ต้นทุน	และการเงิน	

	 	 	 รวมถึง

  •	 ผลสัมฤทธิ์ด้านการกำากับดูแลและการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ	

	 	 องค์กรควรจำาแนกข้อมูลเพื่อสะดวกต่อการวิเคราะห์	 เช่น	 จำาแนกตามตลาด	 ตามสายผลิตภัณฑ์	

และตามกลุ่มบุคลากร

	 	 การวิเคราะห์	หมายถึง	การกลั่นกรองสาระสำาคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมาเพื่อใช้สนับสนุน

การประเมินผล	 การตัดสินใจ	 การปรับปรุง	 และนวัตกรรม	 	 ในการวิเคราะห์	 องค์กรจำาเป็นต้องใช้ข้อมูล

เพื่อกำาหนดแนวโน้ม	 การคาดการณ์	 ตลอดจนความเป็นเหตุเป็นผลกัน	 ซึ่งโดยปกติแล้วอาจไม่เห็นเด่นชัด

การวิเคราะห์จะสนับสนุนจุดมุ่งหมายหลายประการ	 เช่น	 การวางแผน	 การทบทวนผลการดำาเนินการโดย

รวม	 การปรับปรุงการปฏิบัติการ	 การบรรลุผลการจัดการการเปลี่ยนแปลง	 และการเปรียบเทียบผลการ

ดำาเนินการกับระดับเทียบเคียงของคู่แข่ง	หรือของ	“วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ”
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 	 ในการปรับปรุงผลการดำาเนินการและการจัดการการเปลี่ยนแปลง	องค์กรควรให้ความสำาคัญกับการ

เลือกและใช้ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการ	

	 	 ทั้งนี้	 ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดีที่สุดที่สะท้อนถึงปัจจัยที่นำาไปสู่ผลการดำาเนินการ

ที่ดีขึ้นในด้านลูกค้า	 การปฏิบัติการ	 การเงิน	 และสังคมในภาพใหญ่	 กลุ่มตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่ครอบคลุม

และเชื่อมโยงกับความต้องการของลูกค้าและผลการดำาเนินการขององค์กรจะช่วยให้กระบวนการทั้งหมด

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ขององค์กร

 

	 	 ตัววัดและดัชนีชี้วัดอาจมีความจำาเป็นต่อการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่าง

รวดเร็ว	 การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากกระบวนการติดตามอาจส่งผลให้เกิดการประเมินและปรับเปลี่ยนตัววัด

หรือดัชนีชี้วัดเหล่านั้น	เพื่อให้สนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์กรยิ่งขึ้น

ความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่

  ผู้นำาองค์กรควรให้ความสำาคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อสังคม	 การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	

และการคำานึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคมในภาพใหญ่	 ผู้นำาควรเป็นแบบอย่างที่ดีในการ

ให้ความสำาคัญเรื่องจริยธรรม	การคุ้มครองป้องกันสุขอนามัย	ความปลอดภัย	และสิ่งแวดล้อมของสาธารณะ

การคุ้มครองป้องกันสุขอนามัย	ความปลอดภัย	และสิ่งแวดล้อม	ครอบคลุมถึงการปฏิบัติการขององค์กรและ

วงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์	 นอกจากนั้น	 องค์กรควรให้ความสำาคัญต่อการอนุรักษ์ทรัพยากรและการลดความ

สูญเสียตั้งแต่ต้นทาง	การวางแผนจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงผลกระทบในเชิงลบที่อาจเกิดขึ้นจากการผลิต	

การกระจายผลิตภัณฑ	์ การขนส่ง	 การใช้และการกำาจัดผลิตภัณฑ์	 การวางแผนที่มีประสิทธิผลควรป้องกัน

มิให้เกิดปัญหา	 แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างตรงไปตรงมา	 และจัดให้มีสารสนเทศและการสนับสนุนที่จำาเป็น

เพื่อให้สาธารณะมีความตระหนักในเรื่องดังกล่าวอยู่เสมอ	 รวมทั้งรักษาความปลอดภัยและความเชื่อมั่นของ

สาธารณะ

	 	 ในหลายๆ	องค์กร	ขั้นตอนการออกแบบผลิตภัณฑ์มีความสำาคัญมากในด้านความรับผิดชอบต่อ

สาธารณะ	 การตัดสินใจที่เกี่ยวกับการออกแบบมีผลกระทบต่อกระบวนการผลิตและของเสียที่เป็นขยะทั่วไป

และขยะอุตสาหกรรม			ดังนั้น	กลยุทธ์การออกแบบที่มีประสิทธิผลจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวล

และความรับผิดชอบด้านสิ่งแวดล้อมที่เพิ่มขึ้นเรื่อยๆ

	 	 องค์กรไม่ควรเพียงแต่ต้องปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับของท้องถิ่น	 จังหวัด	 หรือ

ประเทศเท่านั้น	 แต่ควรถือเอาข้อบังคับเหล่านั้นเป็นโอกาสในการปรับปรุง	 “ให้เหนือกว่าสิ่งที่จำาเป็นต้อง

ปฏิบัติตามกฎระเบียบ”		
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องค์กรควรยึดถือการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในการดำาเนินงานและการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียในทุกกรณี	 ควรมีการกำาหนดข้อพึงปฏิบัติด้านจริยธรรมระดับสูงและต้องมีการติดตามโดยคณะ

กรรมการกำากับดูแลองค์กร

	 	 “การคำานึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคมในภาพใหญ่”	 หมายถึง	 การแสดงภาวะผู้นำาและ

การสนับสนุนความต้องการที่สำาคัญของสังคม	 เท่าที่ทำาได้ตามข้อจำากัดขององค์กร	 ความต้องการดังกล่าว	

อาจรวมถึง	 ความต้องการปรับปรุงด้านการศึกษาและสุขอนามัยของชุมชน	 การทำาให้มีสิ่งแวดล้อมที่ดี

การเป็นแบบอย่างที่ดีของสังคมในประเด็นที่มีความสำาคัญ	 การอนุรักษ์ทรัพยากร	 การให้บริการชุมชน

การปรับปรุงวิธีปฏิบัติขององค์กรและอุตสาหกรรม	 และการแบ่งปันสารสนเทศที่ไม่เป็นความลับทางธุรกิจ	

การแสดงภาวะผู้นำาในฐานะที่เป็นองค์กรต้นแบบสามารถส่งผลต่อสถาบันอื่น	 ทั้งภาครัฐและเอกชน	 ในการ

สร้างความร่วมมือเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าวด้วย

	 	 การจัดการในเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่	 จำาเป็นต้องใช้ตัววัดที่เหมาะสม	 และความ

รับผิดชอบของภาวะผู้นำาสำาหรับตัววัดดังกล่าว

การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า

	 	 การวัดผลการดำาเนินการขององค์กร	 จำาเป็นต้องมุ่งเน้นผลลัพธ์ที่สำาคัญ	 ซึ่งนำาไปใช้เพื่อสร้างคุณค่า

และรักษาความสมดุลของคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	ได้แก่	ลูกค้า	บุคลากร	ผู้ถือหุ้น	ผู้ส่งมอบ

คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	สาธารณะ	และชุมชน	การสร้างคุณค่าเพื่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญเหล่า

นี้	ทำาให้องค์กรสามารถสร้างความภักดีต่อองค์กร	นำาไปสู่การเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือสังคมด้วย			

	 	 บางครั้งเป้าหมายของการสร้างสมดุลทางคุณค่าอาจเปลี่ยนแปลงและอาจขัดแย้งกันได้	 ดังนั้น 

กลยุทธ์ขององค์กรจึงควรระบุความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญไว้ให้ชัดเจน	 เพื่อช่วยให้มั่นใจได้

ว่า	 แผนและการปฏิบัติต่างๆ	 สนองความต้องการของทุกฝ่าย	 และหลีกเลี่ยงการเกิดผลกระทบด้านลบต่อ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง	 การใช้ตัววัดผลการดำาเนินการแบบนำาและแบบตาม	 (Leading	 &

Lagging	Measures)	ร่วมกันอย่างสมดุล	เป็นวิธีการที่มีประสิทธิผลในการสื่อสารถึงจุดเน้นสำาคัญในระยะ

สั้นและระยะยาวขององค์กร	 การตรวจติดตามผลการดำาเนินการจริง	 และเป็นพื้นฐานเพื่อการปรับปรุง

ผลลัพธ์
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มุมมองในเชิงระบบ

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินำาเสนอมุมมองในเชิงระบบเพื่อการจัดการองค์กรและกระบวนการที่

สำาคัญให้บรรลุผลลัพธ์และมุ่งสู่ผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ	เกณฑ์ทั้ง	7	หมวด	ค่านิยมหลัก	และแนวทาง

การให้คะแนน	 เป็นองค์ประกอบพื้นฐานกลไกการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน	 อย่างไรก็ตาม	 การจัดการผล

การดำาเนินการโดยรวมจะประสบความสำาเร็จได	้ ต้องอาศัยการสังเคราะห์	 ความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกัน	และการบูรณาการในประเด็นเฉพาะของแต่ละองค์กร			

	 	 การสังเคราะห	์หมายถึง	การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่สำาคัญของธุรกิจ	รวมถึง

ความสามารถพิเศษ	วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	แผนปฏิบัติการ	และระบบงาน	

  

	 	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	หมายถึง	การอาศัยความเชื่อมโยงที่สำาคัญระหว่างข้อกำาหนด

ต่างๆ	 ในหมวดต่างๆ	 ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 เพื่อทำาให้มั่นใจว่าแผนงาน	 กระบวนการ	 ตัววัด	

และการปฏิบัติการต่างๆ	มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

  

	 	 การบูรณาการเป็นการต่อยอดจากความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 เพื่อให้องค์ประกอบแต่ละ

ส่วนของระบบการจัดการผลการดำาเนินการขององค์กรมีการปฏิบัติการอย่างเชื่อมโยงกันเต็มที่และให้ผลลัพธ์

ที่ต้องการ

	 	 แนวคิดดังกล่าวข้างต้นนี้	 แสดงให้เห็นในกรอบการบริหารจัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพแห่ง

ชาต	ิในหน้า	10		

	 	 มุมมองในเชิงระบบ	ครอบคลุมถึงการที่ผู้นำาระดับสูงขององค์กรให้ความสำาคัญต่อทิศทางเชิงกลยุทธ์

และการมุ่งเน้นลูกค้า	 ซึ่งหมายความว่า	 ผู้นำาระดับสูงต้องตรวจติดตาม	 ปรับปรุงแก้ไข	 และจัดการผลการ

ดำาเนินการ	โดยอาศัยผลลัพธ์เป็นพื้นฐาน			

	 	 นอกจากนี้	 มุมมองเชิงระบบ	 ยังหมายรวมถึงการใช้ตัววัด	 ดัชนีชี้วัด	 ความสามารถพิเศษ	 และ

ความรู้ขององค์กรเพื่อสร้างกลยุทธ์ที่สำาคัญนั้น	 หมายถึงการเชื่อมโยงกลยุทธ์เหล่านั้นเข้ากับระบบงานและ

กระบวนการที่สำาคัญ	 และการจัดสรรทรัพยากรให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 เพื่อปรับปรุงผล

การดำาเนินการโดยรวม	และทำาให้ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ

	 	 ดังนั้น	 มุมมองในเชิงระบบ	 หมายถึง	 การจัดการทั้งองค์กร	 และการจัดการกับองค์ประกอบแต่ละ

ส่วน	เพื่อบรรลุความสำาเร็จขององค์กร
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คุณลักษณะสำาคัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

1. เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์
 

	 เกณฑ์มุ่งเน้นผลการดำาเนินการระดับองค์กรที่สำาคัญ	ซึ่งประกอบด้วย

	 	 (1)	 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์

	 	 (2)	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

	 	 (3)	 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด

	 	 (4)	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร

	 	 (5)	 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ	รวมถึงการวัดผลการดำาเนินงานที่สำาคัญขององค์กร

	 	 (6)	 ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กร	รวมถึงการกำากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่

	 	 การใช้ตัววัดในมุมมองต่างๆ	เหล่านี้ร่วมกันเพื่อทำาให้มั่นใจว่ากลยุทธ์ขององค์กรมีความสมดุล	นั่นคือ	

ไม่เอนเอียงไปด้านใดด้านหนึ่งเกินไประหว่างกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	วัตถุประสงค์	หรือเป้าประสงค์

ทั้งระยะสั้นและระยะยาว	

2. เกณฑ์ไม่ได้กำาหนดวิธีการและสามาร¶ปรับใช้ได ้
 

	 เกณฑ์ประกอบด้วยข้อกำาหนดที่มุ่งเน้นผลลัพธ์	อย่างไรก็ตาม	เกณฑ์ไม่ได้กำาหนดว่า

  •	 องค์กรควรมีโครงสร้างอย่างไร

  •	 องค์กรควรหรือไม่ควรที่จะมีหน่วยงานด้านวางแผน	ด้านจริยธรรม	ด้านคุณภาพ	หรือหน้าที่อื่นๆ

  •	 องค์กรควรบริหารหน่วยงานต่างๆ	ด้วยวิธีเดียวกัน			

	 	 ปัจจัยเหล่านี้แตกต่างกันไปตามองค์กรและสามารถปรับเปลี่ยนตามความต้องการและกลยุทธ์ที่

ผันแปรไป

	 	 เกณฑ์ไม่ได้กำาหนดวิธีการไว้	เพราะว่า

	 	 (1)	 จุดมุ่งเน้นอยู่ที่ผลลัพธ์	ไม่ใช่วิธีปฏิบัติ	เครื่องมือ	หรือโครงสร้างองค์กร	องค์กรควรมีการพัฒนา

และแสดงให้เห็นว่ามีแนวทางที่สร้างสรรค์	ปรับใช้ได้	และมีความยืดหยุ่น	เพื่อให้บรรลุตามข้อกำาหนด			การที่

เกณฑ์ไม่ได้กำาหนดวิธีการไว้นี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อเสริมสร้างให้องค์กรทำาการปรับปรุง	 ทั้งอย่างค่อยเป็นค่อยไป

และอย่างก้าวกระโดด	รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงในระดับพื้นฐานด้วยนวัตกรรม

	 	 (2)	 การเลือกใช้เครื่องมือ	เทคนิค	ระบบ	และโครงสร้างองค์กรขึ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ	เช่น	ประเภท

และขนาดของธุรกิจ	 ความสัมพันธ์ระดับองค์กร	 ระดับการพัฒนาขององค์กร	 รวมทั้งขีดความสามารถและ

ความสำานึกรับผิดชอบของบุคลากร
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	 	 (3)	 การมุ่งเน้นข้อกำาหนดแทนที่จะเน้นวิธีปฏิบัติจะช่วยเสริมสร้างความเข้าใจ	 การสื่อสาร	 การ

แบ่งปันข้อมูล	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 และการบูรณาการ	 ในขณะเดียวกันสนับสนุนให้เกิด

นวัตกรรมและแนวทางปฏิบัติที่หลากหลาย

3. เกณฑ์สนับสนุนมุมมองในเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปใน
 แนวทางเดียวกันทั้งองค์กร
  

	 	 มุมมองในเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 เป็นรากฐานของโครงสร้าง

ที่บูรณาการกันระหว่างค่านิยมหลักและแนวคิด	โครงร่างองค์กร	เกณฑ์	แนวทางการให้คะแนน	รวมทั้งการ

มุ่งเน้นผลลัพธ์	การเป็นเหตุและผล	และการเชื่อมโยงกระบวนการระหว่างหัวข้อต่างๆ	ของเกณฑ์

	 	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของเกณฑ์	 เกิดจากตัววัดที่ได้มาจากกระบวนการและกลยุทธ์

ขององค์กรที่มีการเชื่อมโยงและเสริมซึ่งกันและกัน	ตัววัดเหล่านี้เชื่อมโยงโดยตรงกับคุณค่าของลูกค้า	และผู้

มีส่วนได้ส่วนเสีย	รวมทั้งผลดำาเนินการโดยรวม	ดังนั้น	การใช้ตัววัดเหล่านี้จึงเป็นกรอบที่ทำาให้กิจกรรมต่างๆ	

ดำาเนินไปในทิศทางที่สอดคล้องกัน	 โดยไม่จำาเป็นต้องกำาหนดวิธีปฏิบัติโดยละเอียด	 หรือการตัดสินใจแบบ

รวมศูนย์	 หรือการจัดการกระบวนการที่ซับซ้อนเกินไป	 ตัววัดเหล่านี้จึงเป็นทั้งเครื่องมือในการสื่อสาร	 และ

เป็นพื้นฐานในการถ่ายทอดเป้าหมายของผลการดำาเนินการเพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างสอดคล้องกันทั่วทั้งองค์กร			

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันนี้ทำาให้มั่นใจว่าจุดประสงค์ขององค์กรมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน

ขณะเดียวกันก็สนับสนุนให้องค์กรมีความคล่องตัว	มีนวัตกรรม	และมีการเอื้ออำานาจในการตัดสินใจ

	 	 มุมมองในเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันจะต้องมีการเชื่อมโยง

ระหว่างหัวข้อต่างๆ	ในเกณฑ์อยู่ตลอดเวลา	โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อกลยุทธ์และเป้าประสงค์มีการเปลี่ยนแปลง

ในเกณฑ์นี้	วงจรการเรียนรู้จากการปฏิบัติเกิดขึ้นโดยอาศัยข้อมูลป้อนกลับระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์

	 	 วงจรการเรียนรู้แบ่งเป็น	4	ขั้นตอน

	 	 (1)	 การวางแผน	 ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการ	 การเลือกตัววัด	 และการถ่ายทอด	 เพื่อนำา

	 	 	 ข้อกำาหนดไปปฏิบัติ	(แนวทาง)

	 	 (2)	 การปฏิบัติตามแผน	(การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ)

	 	 (3)	 การตรวจประเมินความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม่	(รวมทั้งการเสาะหาโอกาสสำาหรับ

	 	 	 นวัตกรรม)	(การเรียนรู้)

	 	 (4)	 การปรับแผนโดยอาศัยผลของการประเมิน	ความกลมกลืนระหว่างกระบวนการและหน่วยงาน

	 	 	 ปฏิบัติการ	และการเลือกตัววัดที่ดีขึ้น	(การบูรณาการ)
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4. เกณฑ์สนับสนุนการตรวจประเมินที่เน้นเป้าประสงค์
  

	 	 เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน	ประกอบด้วย	ระบบการตรวจประเมินซึ่งแยกเป็น	2	ส่วน	ดังนี้

	 	 (1)	 ข้อกำาหนด	ซึ่งเน้นที่ผลการดำาเนินการ	18	หัวข้อ			

	 	 (2)	 แนวทางการให้คะแนน	 อธิบายถึงมิติต่างๆ	 ของการตรวจประเมิน	 ได้แก่	 กระบวนการ	 และ

ผลลัพธ	์ รวมถึงปัจจัยที่สำาคัญต่างๆ	 ที่ใช้ในการตรวจประเมินในแต่ละมิต	ิ ดังนั้น	 การตรวจประเมินจึงช่วย

ให้องค์กรทราบจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงตามข้อกำาหนดทั้ง	18	หัวข้อ	และตามระดับความสมบูรณ์

ของกระบวนการและผลการดำาเนินการที่กำาหนดไว้ในแนวทางการให้คะแนน	 ด้วยเหตุนี	้ การตรวจประเมิน

จึงนำาไปสู่การปฏิบัติการเพื่อปรับปรุงผลการดำาเนินการในทุกด้าน	ตามที่ได้อธิบายไว้ในข้อ	1.	(เกณฑ์มุ่งเน้น

ผลลัพธ์)	 การตรวจประเมินจึงเป็นเครื่องมือการจัดการที่มีประโยชน์มากกว่าการทบทวนผลการดำาเนินการ

ทั่วไป	และสามารถปรับใช้กับกลยุทธ์	ระบบการจัดการ	และองค์กรหลายประเภท
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	 	 อภิธานศัพท์	เป็นคำาจำากัดความและคำาอธิบายอย่างย่อของคำาต่างๆ	ที่ได้กล่าวไว้ในเกณฑ์	ซึ่งมีความ

สำาคัญต่อการจัดการผลการดำาเนินการขององค์กร	ผู้อ่านอาจสังเกตเห็นถึงคำาศัพท์ที่สำาคัญซึ่งปรากฏในหมวด

ต่างๆ	ของเกณฑ์นี้ได้ง่ายขึ้น	เนื่องจากคำาศัพท์เหล่านี้จะมีการขีดเส้นใต้	เพื่อเป็นการระบุว่าคำาศัพท์ดังกล่าว

มีสารสนเทศเพิ่มเติมซึ่งสามารถดูเพิ่มเติมได้ในอภิธานศัพท์		

Action Plans : แผนปฏิบัติการ

	 	 “แผนปฏิบัติการ”	 หมายถึง	 แผนการดำาเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งตอบสนองวัตถุประสงค์เชิง

กลยุทธ์ระยะสั้นและระยะยาว	 แผนปฏิบัติการต้องระบุรายละเอียดของทรัพยากรที่ต้องใช้และกรอบเวลา

ที่ต้องทำาให้สำาเร็จ	 การจัดทำาแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นขั้นตอนที่สำาคัญอย่างยิ่งในการวางแผน	 หลังจากที่มี

การกำาหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว	 เพื่อให้บุคลากรทั่วทั้งองค์กรมีความ

เข้าใจ

และนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล	ในเกณฑ์นี้	การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อนำาไปปฏิบัติครอบคลุม

ถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงานต่างๆ	 ในการถ่ายทอดเพื่อนำาไป

ปฏิบัติอาจจำาเป็นต้องให้การฝึกอบรมที่เฉพาะเจาะจงแก่พนักงานบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย

	 	 ตัวอย่างเช่น	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของผู้ส่งมอบในอุตสาหกรรมที่มีการแข่งขันสูง	 อาจคือ

การสร้างและรักษาการเป็นผู้นำาด้านราคา	 ดังนั้น	 แผนปฏิบัติการควรเป็นการออกแบบกระบวนการที่มี

ประสิทธิภาพและการสร้างระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม	 ซึ่งสอดคล้องกันไปในแนวทาง

เดียวกันทั่วทั้งองค์กร	การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัต	ิ อาจรวมถึงการฝึกอบรมหน่วยงานและทีมงานในการจัด

ลำาดับความสำาคัญตามต้นทุนและประโยชน์	 การวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กรจึงควรเน้นที่การ

เพิ่มผลิตภาพ	การควบคุมต้นทุน	และคุณภาพ	

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Strategic	objectives”	“วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์”	ประกอบ	ในหน้า	182-

183

Alignment : ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

	 	 “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน”	 หมายถึง	 ความสอดคล้องของแผนงาน	 กระบวนการ	

สารสนเทศ	 การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร	 การปฏิบัติการ	 ผลลัพธ์	 และการวิเคราะห์	 เพื่อสนับสนุน

เป้าประสงค์ที่สำาคัญขององค์กร	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างมีประสิทธิผล	 จำาเป็นต้องมี

ความเข้าใจร่วมกันในจุดประสงค์และเป้าประสงค	์ รวมทั้งต้องใช้ตัววัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพื่อช่วยใน

การวางแผน	การติดตาม	การวิเคราะห	์และการปรับปรุงใน	3	ระดับ	คือ	ระดับองค์กร	ระดับกระบวนการ

ที่สำาคัญ	และระดับหน่วยงาน	

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Integration”	“การบูรณาการ”	ประกอบ	ในหน้า	174

อภิธานÈัพท์ (Glossary)
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Analysis : การวิเคราะห์

	 	 “การวิเคราะห์”	 หมายถึง	 การตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อมูล	 เพื่อใช้เป็นพื้นฐานในการตัดสินใจ

อย่างมีประสิทธิผล	

	 	 การวิเคราะห์มักเกี่ยวข้องกับการหาความสัมพันธ์ในเชิงเหตุและผล	 การวิเคราะห์ระดับองค์กรโดย

รวม	 จะช่วยชี้นำาการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทำางานเพื่อให้บรรลุผลลัพธ์ทางธุรกิจที่สำาคัญ

และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

	 	 ถึงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความสำาคัญ	 แต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลักที่มีประสิทธิผลต่อ

การปฏิบัติการหรือการจัดลำาดับความสำาคัญเสมอไป	 เนื่องจากการปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลขึ้นอยู่กับความ

เข้าใจในความสัมพันธ์ข้างต้น	ซึ่งได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและข้อมูล

Anecdotal : มีสารสนเทÈน้อยและไม่ชัดเจน

	 	 “มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน”	หมายถึง	สารสนเทศด้านกระบวนการที่ขาดความเฉพาะเจาะจง

ในด้านวิธีการ	 ตัววัด	 กลไกการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	 และปัจจัยการประเมิน	 การปรับปรุง	 และการ

เรียนรู้	 สารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจนนี	้ มักเป็นการใช้ตัวอย่างและการอธิบายกิจกรรมแต่ละเรื่อง	 มากกว่า

กระบวนการที่เป็นระบบ	

	 	 ตัวอย่างในการตอบ	 เรื่องวิธีการที่ผู้นำาระดับสูงถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติในด้านผลการดำาเนินการที่

คาดหวังการตอบที่มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน	 อาจอธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้นำาระดับสูงคนหนึ่งไปตรวจ

เยี่ยมสาขาต่างๆ	ขององค์กร			ส่วนการตอบด้วยกระบวนการที่เป็นระบบ	จะอธิบายถึงวิธีการที่ผู้นำาระดับ

สูงทั้งหมดใช้ในการสื่อสารถึงผลการดำาเนินการที่คาดหวังไปยังทุกพื้นที่ทำาการและบุคลากรทุกคนอย่าง

สม่ำาเสมอ	 รวมทั้งอธิบายถึงตัววัดที่ใช้ในการตรวจประเมินประสิทธิผลของวิธีการ	 รวมถึงเครื่องมือและ

เทคนิคที่ใช้ในการประเมินและปรับปรุงวิธีการสื่อสาร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Systematic”	“มีความเป็นระบบ”	ในหน้า	183

Application Report : รายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน

	 	 “รายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน”	 หมายถึง	 เอกสารเพื่อใช้ในการสมัครรับรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ	ทั้งนี้	องค์กรที่สมัครจะต้องเป็นผู้ดำาเนินการจัดทำา	และจัดส่งให้สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

ภายในไม่เกินวันที่กำาหนด	คือ	วันที่	15	สิงหาคม	ของปีที่ยื่นสมัครขอรับรางวัล
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Approach : แนวทาง

	 	 “แนวทาง”	หมายถึง	วิธีการที่องค์กรดำาเนินการเพื่อตอบสนองข้อกำาหนดของหัวข้อต่างๆ	ในเกณฑ์

นี	้แนวทาง	หมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อกำาหนดของหัวข้อ	และสภาพแวดล้อมการดำาเนิน

งานขององค์กร	รวมทั้งประสิทธิผลของการใช้แนวทางนั้น	

	 	 แนวทาง	เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด	1	-	6			

	 	 ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง	ในเรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”	ในหน้า	190-201	

Basic Requirements : ข้อกำาหนดพื้นฐาน

	 	 “ข้อกำาหนดพื้นฐาน”	 หมายถึง	 เรื่องที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย	 เมื่อตอบคำาถามเกี่ยวกับแนวคิดที่เป็น

แก่นสารที่สำาคัญของหัวข้อนั้น	ข้อกำาหนดพื้นฐานเป็นสาระสำาคัญที่เป็นพื้นฐานของหัวข้อนั้นๆ	(ตัวอย่างเช่น	

แนวทางสำาหรับการจัดทำากลยุทธ์สำาหรับหัวข้อ	2.1)		

	 	 ในเกณฑ์นี้	ข้อกำาหนดพื้นฐานของแต่ละหัวข้อแสดงไว้ที	่“ชื่อหัวข้อ”	

	 	 ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า	109

Benchmarks  : ระดับเทียบเคียง

	 	 “ระดับเทียบเคียง”	 หมายถึง	 กระบวนการและผลลัพธ์	 ซึ่งมีผลการดำาเนินการและวิธีปฏิบัติที่เป็น

เลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม	 องค์กรเข้าร่วมการจัดระดับเทียบเคียง	

เพื่อให้เข้าใจถึงผลการดำาเนินการระดับโลกในปัจจุบัน	และเพื่อให้บรรลุผลการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด

	 	 ระดับเทียบเคียง	 เป็นรูปแบบหนึ่งของข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ	 ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอื่นๆ	 รวมถึง

ข้อมูลอุตสาหกรรมซึ่งรวบรวมโดยบุคคลที่สาม	(ส่วนมากเป็นค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม)	ข้อมูลผลการดำาเนิน

การของคู่แข่ง	 และการเปรียบเทียบกับองค์กรที่คล้ายคลึงกันที่อยู่ในพื้นที่ภูมิศาสตร์เดียวกัน	 หรือที่นำาเสนอ

ผลิตภัณฑ์และบริการคล้ายกันในพื้นที่ภูมิศาสตร์อื่น

Capability,  Workforce : ขีดความสามาร¶, บุคลากร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Workforce	capability”	“ขีดความสามารถของบุคลากร”	ในหน้า	186

Capacity, Workforce : อัตรากำาลัง, บุคลากร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Workforce	capacity”	“อัตรากำาลังบุคลากร”	ในหน้า	186
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Collaborators : คู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการ

	 	 “คู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการ”	 หมายถึง	 หน่วยงานหรือบุคคลที่มีความร่วมมือในการดำาเนิน

การกับองค์กร	 ที่จะสนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วน	หรือผู้ที่ร่วมดำาเนินการเป็นครั้งคราวเมื่อมี

เป้าหมายระยะสั้นที่สอดคล้องกันหรือเหมือนกัน	โดยทั่วไป	ความร่วมมือในลักษณะนี้มักไม่มีข้อตกลงหรือรูป

แบบที่เป็นทางการ	

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Partners”	“คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ”	หน้า	177

Core Competency : ความสามาร¶พิเÈษ

	 	 “ความสามารถพิเศษ”	หมายถึง	 เรื่องที่องค์กรมีความชำานาญที่สุด	ความสามารถพิเศษขององค์กร	

เป็นขีดความสามารถที่สำาคัญเชิงกลยุทธ์	เป็นแกนหลักที่ทำาให้องค์กรบรรลุพันธกิจ	ซึ่งสร้างความได้เปรียบใน

ตลาดให้กับองค์กรหรือสภาพแวดล้อมของการบริการ	ความสามารถพิเศษ	มักเป็นสิ่งที่คู่แข่ง	หรือผู้ส่งมอบ

และคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการลอกเลียนแบบได้ยาก	และความสามารถพิเศษขององค์กรอาจสร้างความ

ได้เปรียบที่ยั่งยืนในการแข่งขัน

	 	 ความสามารถพิเศษ	อาจเกี่ยวข้องกับความเชี่ยวชาญในเทคโนโลยี	การเสนอบริการที่ไม่เหมือนใคร	

ตลาดที่เหมาะสมของตนเอง	หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ	(เช่น	การเข้าซื้อกิจการ)

Customer : ลูกค้า

	 	 “ลูกค้า“	หมายถึง	ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์	โปรแกรม	หรือบริการขององค์กร	(เรียกว่า	“ผลิตภัณฑ์”	ในเกณฑ์)

หรืออาจจะเป็นผู้ใช้ในอนาคต	ลูกค้า	รวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรง	และผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เพื่อจำาหน่ายต่อ	เช่น	

ผู้จัดจำาหน่าย	ตัวแทน	หรือบริษัทที่ใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเป็นส่วนประกอบหนึ่งของผลิตภัณฑ์นั้น	เกณฑ์นี้

กล่าวถึงลูกค้าอย่างกว้างๆ	ครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน	ลูกค้าในอนาคต	และลูกค้าของคู่แข่งด้วย

	 	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า	 เป็นค่านิยมหลักประการหนึ่งของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ฝัง

อยู่ในความเชื่อและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการดำาเนินการที่ดี	 การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบและควร

บูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร	 ระบบงาน	 และกระบวนการทำางาน	 และผลลัพธ์ทางธุรกิจของ

องค์กร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	 “Stakeholders”	 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”	 ในหน้า	 181	 เพื่อให้ทราบถึงความ

สัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและบุคคลอื่นที่อาจได้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ์	โปรแกรม	หรือบริการขององค์กร
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Customer Engagement :  ความผูกพันของลูกค้า
 

	 	 “ความผูกพันของลูกค้า”	หมายถึง	แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับยี่ห้อและผลิตภัณฑ์ขององค์กร			ทั้งนี้	

ขึ้นกับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้างความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง	

เพื่อให้ลูกค้ายังคงใช้ผลิตภัณฑ์			

	 	 ลักษณะของความผูกพัน	 รวมถึงการรักษาลูกค้าไว้และความภักดีของลูกค้า	 ความเต็มใจของลูกค้า

ในการทำาธุรกิจกับองค์กร	 และความเต็มใจของลูกค้าในการสนับสนุนอย่างเต็มที่และแนะนำายี่ห้อ	 รวมทั้ง

ผลิตภัณฑ์ให้คนอื่นรู้จัก

Cycle Time  : รอบเวลา 
  

	 	 “รอบเวลา”	หมายถึง	เวลาที่ต้องใช้เพื่อบรรลุตามข้อผูกพันหรือทำางานให้เสร็จสมบูรณ์	การวัดด้าน

เวลามีบทบาทสำาคัญในเกณฑ์นี	้ เพราะผลการดำาเนินการด้านเวลามีความสำาคัญอย่างยิ่งต่อการปรับปรุง

ความสามารถในการแข่งขันและผลการดำาเนินการโดยรวม			

	 	 “รอบเวลา”	 หมายถึง	 เวลาที่ใช้ในการดำาเนินการในทุกแง่มุม	 การปรับปรุงรอบเวลา	 อาจรวมถึง

เวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด	เวลาในการทำาตามคำาสั่งซื้อ	เวลาในการส่งมอบ	เวลาในการปรับ

เปลี่ยนเครื่องจักร	เวลาในการตอบสนองลูกค้า	และตัววัดด้านเวลาที่สำาคัญอื่นๆ

Deployment : การ¶่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ

	 	 “การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ”	หมายถึง	ความครอบคลุมและทั่วถึง	ของการนำาแนวทางไปดำาเนิน

การเพื่อตอบสนองข้อกำาหนดในเกณฑ	์ การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและ

ความลึกในการนำาแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์กร	

	 	 การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด	1	-	6			

	 	 ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	 ในเรื่อง	 “ระบบการให้คะแนน”	 ในหน้า	

190-201

Diversity : ความหลากหลาย

	 	 “ความหลากหลาย”	หมายถึง	การให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความแตกต่างของบุคลากร	ซึ่ง

ครอบคลุมถึงตัวแปรต่างๆ	เช่น	เชื้อชาติ	ศาสนา	สีผิว	เพศ	สัญชาติ	ความพิการ	แนวโน้มทางเพศ	อายุและ

พฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย	การศึกษา	ถิ่นกำาเนิด	และทักษะ	รวมทั้งความแตกต่าง	ทางความคิด

ความคิดเห็น	สาขาการศึกษา	และมุมมอง
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	 	 ในเกณฑ์นี้	 หมายถึง	 ความหลากหลายของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้างและชุมชนของลูกค้า			

การใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสองเรื่องนี้	 จะเพิ่มโอกาสในการมีผลการดำาเนินการที่ดี	 สร้าง

ความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า	บุคลากร	และชุมชน	รวมทั้งสร้างความผูกพันกับลูกค้าและบุคลากร

Effective : ประสิทธิผล
  

	 	 “ประสิทธิผล”	 หมายถึง	 การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถตอบสนองจุด

ประสงค์ที่ตั้งไว้ได้ดีเพียงใด	การประเมินประสิทธิผลต้องประเมินว่า

	 	 (1)	 แนวทางนั้นมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร	และองค์กร	

	 	 	 สามารถถ่ายทอดเพื่อนำาแนวทางไปปฏิบัติได้ดีเพียงใด	หรือ

	 	 (2)	 ประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้

Empowerment : การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจ

	 	 “การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจ”	 หมายถึง	 การให้อำานาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจและ

การปฏิบัติการแก่บุคลากร	 การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจจะส่งผลให้การตัดสินใจกระทำาโดยผู้ที่อยู่ใกล้หน้า

งานมากที่สุด	ซึ่งเป็นผู้มีความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับงานนั้น	

	 	 การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจมีจุดมุ่งหมายในการช่วยบุคลากรให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่

ลูกค้าตั้งแต่การติดต่อครั้งแรก	 ปรับปรุงกระบวนการและเพิ่มผลิตภาพ	 รวมทั้งปรับปรุงผลการดำาเนินการ

ขององค์กร	 บุคลากรที่ได้รับอำานาจในการตัดสินใจจะต้องมีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม	 ดังนั้น	

องค์กรจึงต้องจัดให้มีสารสนเทศที่ทันกาลและเป็นประโยชน์

Engagement, Customer : ความผูกพัน, ลูกค้า

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Customer	Engagement”	“ความผูกพันของลูกค้า”	ในหน้า	169

Engagement, Workforce : ความผูกพัน, บุคลากร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Workforce	Engagement”	“ความผูกพันของบุคลากร”	ในหน้า	186
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Ethical Behavior : การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม
  

	 	 “การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม”	 หมายถึง	 วิธีการที่องค์กรทำาให้มั่นใจว่าทุกการตัดสินใจ

การปฏิบัติการ	 และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 เป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กรและหลัก

การด้านวิชาชีพ	 หลักการเหล่านี	้ ควรสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับที่บังคับใช้ทั้งหมดของ

องค์กร	รวมทั้งเป็นพื้นฐานสำาหรับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร	ซึ่งจะตัดสิน	“ความถูก”	และ	“ความผิด”

	 	 ผู้นำาระดับสูงควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 หลักการ

นี	้ประยุกต์ใช้กับทุกคนที่เกี่ยวข้องในองค์กร	ตั้งแต่บุคลากรชั่วคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร	และจำาเป็น

ต้องมีการสื่อสารและส่งเสริมอย่างสม่ำาเสมอ	แม้ว่าจะไม่มีรูปแบบที่ยอมรับทั่วกันของพฤติกรรมที่มีจริยธรรม

ก็ตาม	 ผู้นำาระดับสูงควรทำาให้มั่นใจว่าพันธกิจและวิสัยทัศน์ขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับ

หลักจริยธรรม	 มีการปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด	 รวมทั้งบุคลากร	 ผู้ถือหุ้น	 ลูกค้า

คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	ผู้ส่งมอบ	และชุมชนท้องถิ่นที่องค์กรตั้งอยู่

	 	 บางองค์กรอาจมองว่าหลักจริยธรรมเป็นกรอบที่ทำาให้มีการจำากัดพฤติกรรม	 แต่การกำาหนดหลัก

จริยธรรมที่ออกแบบเป็นอย่างดีและชัดเจน	จะเอื้ออำานาจในการตัดสินใจแก่บุคลากรเพื่อให้สามารถตัดสินใจ

อย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งขึ้น

Goals : เป้าประสงค์

	 	 “เป้าประสงค์”	 หมายถึง	 สภาพในอนาคตหรือระดับผลของการดำาเนินการที่องค์กรต้องการบรรลุ			

เป้าประสงค์เป็นได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว	เป้าประสงค์เป็นจุดหมายปลายทางที่ชี้นำาการปฏิบัติการ			

	 	 เป้าประสงค์เชิงปริมาณที่แสดงค่าเป็นจุดหรือเป็นช่วงที่เป็นตัวเลข	 มักเรียกว่า	 “เป้าหมาย”

เป้าหมายอาจเป็นการคาดการณ์จากข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือข้อมูลเชิงแข่งขัน			

	 	 “เป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง	 (Stretch	 Goals)”	 หมายถึง	 การปรับปรุงที่สำาคัญหรือการปรับปรุง

อย่าง	“ก้าวกระโดด”	ในเรื่องที่สำาคัญอย่างยิ่งต่อความสำาเร็จในอนาคตขององค์กร

	 	 ประโยชน์ของเป้าประสงค์	รวมถึง

  •	 การทำาให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน	เพื่อให้สามารถวัดความ

	 	 	 สำาเร็จได้

  •	 การสนับสนุนการทำางานเป็นทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน

  •	 การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ	(Out-of-the-box)	(นวัตกรรม)	เพื่อบรรลุเป้าหมายที่

	 	 	 ท้าทายอย่างยิ่ง

  •	 การเป็นพื้นฐานสำาหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล
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Governance : การกำากับดูแล

	 	 “การกำากับดูแล”	หมายถึง	ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมต่างๆ	ในการปกครององค์กร	

รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่างๆ	 ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น	 คณะกรรมการบริหาร	 และผู้นำาระดับสูงของ

องค์กร				

	 	 กฎบัตรองค์กร	(Corporate	Charters)	กฎระเบียบที่บังคับใช้	(By-laws)	และนโยบายขององค์กร

จะระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้องแต่ละกลุ่ม	 รวมทั้งอธิบายถึงวิธีการ

กำาหนดทิศทางและการควบคุมเพื่อสร้างหลักประกันในด้าน

	 	 (1)	 ความรับผิดชอบต่อเจ้าของ/ผู้ถือหุ้น	และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น

	 	 (2)	 ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ	และ

	 	 (3)	 การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม	

 

	 	 กระบวนการต่างๆ	 ด้านการกำากับดูแล	 อาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ์	 การตรวจติดตาม

และประเมินผลการดำาเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร	 การกำาหนดค่าตอบแทนและผลประโยชน์ของ

ระดับบริหาร	การวางแผนการสืบทอดตำาแหน่ง	การตรวจสอบทางการเงิน	การจัดการความเสี่ยง	การเปิดเผย

ข้อมูลข่าวสาร	รวมทั้งการรายงานการดำาเนินการแก่ผู้ถือหุ้น	การทำาให้มั่นใจว่าการกำากับดูแล	มีประสิทธิผล

มีความสำาคัญต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมโดยรวม	ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร

High-Performance Work : การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี

	 	 คำาว่า	 “การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี”	 หมายถึง	 กระบวนการทำางานที่มุ่งให้ผลการดำาเนิน

การขององค์กรและบุคลากรมีระดับสูงขึ้นเรื่อยๆ	อย่างเป็นระบบ	 โดยรวมถึงผลการดำาเนินการด้านคุณภาพ	

ผลิตภาพ	 อัตราการสร้างนวัตกรรม	 และรอบเวลา	 ซึ่งจะส่งผลให้การให้บริการแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียดีขึ้น

	 	 แนวทางที่นำาไปสู่การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี	 มีรูปแบบ	 หน้าที่	 และระบบจูงใจที่แตกต่าง

กันไป	 การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดีเน้นที่การสร้างความผูกพันกับบุคลากร	 ซึ่งประกอบด้วยการ

ร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร	 ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับกลุ่มที่ทำาหน้าที่ต่อรองให้เกิดความร่วมมือ

ระหว่างหน่วยงาน	 มักเกี่ยวข้องกับทีมงานต่างๆ	 การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจแก่บุคลากร	 ความรับผิด

ชอบด้วยตนเอง	 การนำาข้อมูลของบุคลากรมาใช้ในการวางแผน	 	 การสร้างทักษะและการเรียนรู้ในระดับ

บุคคลและระดับองค์กร	การเรียนรู้จากองค์กรอื่น	ความยืดหยุ่นในการออกแบบภาระงานและการมอบหมาย

งาน	 โครงสร้างองค์กรแนวราบ	 (Flattened	 Organizational	 Structure)	 เพื่อให้มีการกระจายอำานาจใน

การตัดสินใจ	และการตัดสินใจกระทำาโดยผู้ที่อยู่ใกล้หน้างานมากที่สุด	รวมทั้งการใช้ตัววัดผลการดำาเนินการ

อย่างมีประสิทธิผล	รวมถึงการเปรียบเทียบผลการดำาเนินการ
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	 	 องค์กรที่มีผลการดำาเนินการที่ดีส่วนใหญ่ใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน	 โดยพิจารณา

จากปัจจัยต่างๆ	 เช่น	 ผลการดำาเนินการขององค์กร	 สิ่งที่บุคคลและกลุ่มทำาให้องค์กร	 และการเพิ่มทักษะ			

นอกจากนี	้กระบวนการทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี	ต้องพยายามทำาให้โครงสร้างองค์กร	ความสามารถ

พิเศษ	งาน	ภาระงาน	การพัฒนาบุคลากร	และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

How : อย่างไร

	 	 “อย่างไร”	 หมายถึง	 ระบบและกระบวนการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุพันธกิจ	 ในการตอบคำาถาม	

“อย่างไร”	ในข้อกำาหนดของหัวข้อในหมวดกระบวนการ	(หมวด	1-6)

  

	 	 คำาอธิบายกระบวนการควรรวมถึงสารสนเทศ	เช่น	แนวทาง	 (วิธีการและตัววัด)	การถ่ายทอดเพื่อ

นำาไปปฏิบัติ	การเรียนรู	้และการบูรณาการด้วย

 

Indicators : ดัชนีชี้วัด

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Measures	and	Indicators”	“ตัววัดและดัชนีชี้วัด”	ในหน้า	176

Innovation : นวัตกรรม

	 	 “นวัตกรรม”	 หมายถึง	 การเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์	 กระบวนการ	 หรือ

ประสิทธิผลขององค์กร	 รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 นวัตกรรมเป็นการรับเอาความคิด	

กระบวนการ	 เทคโนโลยี	 ผลิตภัณฑ์	 หรือแนวทางในการดำาเนินธุรกิจ	 ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือนำามาปรับใช้

เพื่อการใช้งานในรูปแบบใหม่

	 	 ผลลัพธ์ของนวัตกรรม	 เป็นการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ์	 ผลิตภัณฑ์	

หรือกระบวนการ

	 	 นวัตกรรมที่ประสบความสำาเร็จในระดับองค์กร	 เป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยหลายขั้นตอนที่

เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและการแบ่งปันความรู้	การตัดสินใจที่จะดำาเนินการ	การดำาเนินการ	การประเมินผล	

และการเรียนรู้	 แม้ว่านวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี	 แต่นวัตกรรมสามารถเกิดได้ในทุกกระบวนการที่

สำาคัญขององค์กร	ซึ่งอาจได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลง	ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด	หรือ

การเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต	 นวัตกรรม	 อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงพื้นฐานของโครงสร้างองค์กร	

หรือรูปแบบธุรกิจเพื่อให้บรรลุงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น
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Integration : การบูรณาการ

	 	 “การบูรณาการ”	หมายถึง	การประสานกลมกลืนกันของแผน	กระบวนการ	สารสนเทศ	การจัดสรร

ทรัพยากร	 การปฏิบัติการ	 ผลลัพธ์	 และการวิเคราะห์	 เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่สำาคัญขององค์กร

การบูรณาการที่มีประสิทธิผล	 เป็นมากกว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 และจะสำาเร็จได้ก็ต่อเมื่อ

การดำาเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการจัดการผลการดำาเนินการมีความเชื่อมโยงกันเป็นหนึ่ง

เดียวอย่างสมบูรณ์

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Alignment”	“ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน”	ประกอบ	ในหน้า	165

	 	 การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด	 1-6	 ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการ

บูรณาการ	ในเรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”	ในหน้า	190-201

Key : ที่สำาคัญ

	 	 “ที่สำาคัญ”	 หมายถึง	 ส่วนประกอบหรือปัจจัยต่างๆ	 ที่สำาคัญมากหรือสำาคัญที่สุด	 ที่มีความสำาคัญ

อย่างยิ่งต่อการบรรลุผลลัพธ์ที่ต้องการขององค์กร	 ยกตัวอย่างเช่น	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติกล่าวถึง

ความท้าทายที่สำาคัญ	แผนงานที่สำาคัญ	กระบวนการทำางานที่สำาคัญ	และตัววัดที่สำาคัญ	ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความ

สำาคัญที่สุดต่อความสำาเร็จขององค์กร	 สิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบที่สำาคัญในการมุ่งไปสู่หรือตรวจติดตาม

ผลลัพธ์ที่ต้องการ

Knowledge Assets : สินทรัพย์ทางความรู้

	 	 “สินทรัพย์ทางความรู้”	หมายถึง	ทรัพยากรทางปัญญาที่มีการสั่งสมภายในองค์กร	โดยเป็นความรู้ที่

ทั้งองค์กรและบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ	ความคิด	การเรียนรู้	ความเข้าใจ	ความจำา	

ความเข้าใจอย่างถ่องแท	้ทักษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค	รวมทั้งขีดความสามารถต่างๆ

	 	 องค์กร	บุคลากร	ซอฟแวร์	สิทธิบัตร	ฐานข้อมูล	 เอกสาร	แนวทางปฏิบัติ	นโยบายและวิธีปฏิบัติ	

รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเป็นที่เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้	

	 	 สินทรัพย์ทางความรู้	ไม่เพียงแต่มีอยู่ภายในองค์กรเท่านั้น	แต่ยังมีอยู่ที่ลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	และคู่ความ

ร่วมมืออย่างเป็นทางการด้วย	

	 	 สินทรัพย์ทางความรู้เป็น	 “ความรู้ในภาคปฏิบัติ”	 (Know	 How)	 ที่องค์กรสามารถนำาไปเพื่อใช้

ประโยชน	์เพื่อลงทุน	และเพื่อการเติบโต	การสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้	จึงเป็นส่วนประกอบ

สำาคัญสำาหรับองค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร	 และช่วยรักษาความได้เปรียบ

เชิงแข่งขันอย่างยั่งยืน
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Leadership System : ระบบการนำาองค์กร 

	 	 “ระบบการนำาองค์กร”	 หมายถึง	 วิธีการบริหารที่ผู้นำาระดับสูงนำามาใช้ทั้งอย่างเป็นทางการและไม่

เป็นทางการทั่วทั้งองค์กร	ซึ่งเป็นพื้นฐานและวิธีที่ใช้ตัดสินใจที่สำาคัญ	การสื่อสาร	และการนำาไปปฏิบัติ	รวม

ถึงโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ		การสื่อสาร	2	ทิศทาง		การเลือกและการพัฒนาผู้นำาและผู้จัดการ		

รวมทั้งการเสริมสร้างค่านิยม	 การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 ทิศทาง	 และความคาดหวังต่อผลการ

ดำาเนินการ

	 	 ระบบการนำาองค์กรที่มีประสิทธิผล	ต้องคำานึงถึงความสามารถและความต้องการของบุคลากรและผู้

มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น	และต้องตั้งความคาดหวังต่อผลการดำาเนินการและการปรับปรุงผลการดำาเนินการให้สูง

ระบบการนำาองค์กรสร้างความภักดีและการทำางานเป็นทีม	 โดยขึ้นอยู่กับวิสัยทัศน์และค่านิยม	 รวมทั้งการ

มุ่งไปสู่เป้าประสงค์ร่วมขององค์กร	 ระบบการนำาองค์กรกระตุ้นและสนับสนุนความคิดริเริ่มและการเสี่ยงที่

เหมาะสม	 การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชาตามจุดประสงค์และหน้าที่	 รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการ

บังคับบัญชาที่มีขั้นตอนการตัดสินใจหลายขั้นตอน	 ระบบการนำาองค์กรที่มีประสิทธิผล	 ต้องมีกลไกที่ผู้นำาใช้

ในการตรวจประเมินตนเอง	การรับข้อมูลป้อนกลับ	และการปรับปรุง

Learning : การเรียนรู้

	 	 “การเรียนรู้”	หมายถึง	ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจากการประเมิน	การศึกษา	ประสบการณ์	และ

นวัตกรรม	ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต	ิกล่าวถึงการเรียนรู้ทั้งสองส่วน	คือ	การเรียนรู้ระดับองค์กรและ

ระดับบุคคล	การเรียนรู้ระดับองค์กรได้มาจากการวิจัยและพัฒนา	วงจรการประเมินและการปรับปรุง	ความ

คิดและข้อมูลจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ	 และการจัดระดับเทียบ

เคียง	 การเรียนรู้ระดับบุคคลได้มาจากการศึกษา	 การฝึกอบรม	 และโอกาสในการพัฒนาเพื่อความเจริญ

ก้าวหน้าของแต่ละบุคคล

	 	 เพื่อความมีประสิทธิผล	 การเรียนรู้	 ควรถูกปลูกฝังอยู่ในวิถีการทำางานขององค์กร	 ซึ่งส่งผลให้เกิด

การได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร	ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของ	“การเรียนรู้ระดับ

องค์กรและระดับบุคคล”	ในค่านิยมหลักและแนวคิด	ในหน้า	151-161

	 	 การเรียนรู้	เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด	1-6	

	 	 ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการเรียนรู้	ในเรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”	ในหน้า	190-201

Levels : ระดับ
  

	 	 “ระดับ”	หมายถึง	สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่ทำาให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการดำาเนินการขององค์กร

อยู่ในตำาแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม	 ระดับผลการดำาเนินการทำาให้สามารถตรวจประเมินผล

เปรียบเทียบกับผลการดำาเนินการที่ผ่านมา	การคาดการณ์	เป้าประสงค์	และตัวเปรียบเทียบอื่นๆ	ที่เหมาะสม
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Measures and Indicators : ตัววัดและดัชนีชี้วัด

	 	 “ตัววัดและดัชนีชี้วัด”	หมายถึง	สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจำานวนปัจจัยนำาเข้า	ผลผลิต	และผลการ

ดำาเนินการของกระบวนการ	ผลิตภัณฑ	์โปรแกรม	โครงการ	บริการ	และผลการดำาเนินการขององค์กรโดย

รวม	ตัววัดและดัชนีชี้วัดอาจเป็นแบบง่ายๆ	(ได้จากการวัดแต่ละครั้ง)	หรือแบบหลายตัวประกอบกัน

	 	 เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและดัชนีชี้วัด			อย่างไรก็ตาม	บางคนชอบใช้คำาว่า	

“ดัชนีชี้วัด”	

	 	 (1)	 เมื่อการวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการดำาเนินการ	แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของผลการดำาเนินการ

	 	 	 นั้น	 (เช่น	 จำานวนข้อร้องเรียน	 เป็นดัชนีชี้วัดของความไม่พึงพอใจ	 แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรง

	 	 	 ของความไม่พึงพอใจ)	และ	

	 	 (2)	 เมื่อการวัดนั้นเป็นตัวทำานาย	(ดัชนีชี้วัดนำา	-	Leading	Indicator)	ของผลการดำาเนินการด้าน

	 	 	 อื่นๆ	 ที่มีนัยสำาคัญมากกว่า	 (เช่น	 ความพึงพอใจของลูกค้าที่เพิ่มขึ้นอาจเป็นดัชนีชี้วัดนำาของ

	 	 	 การเพิ่มส่วนแบ่งตลาด)

Mission : พันธกิจ 

	 	 “พันธกิจ”	 หมายถึง	 หน้าที่โดยรวมขององค์กร	 พันธกิจ	 เป็นการตอบคำาถามว่า	 “องค์กรพยายาม

บรรลุอะไร”	 พันธกิจอาจกำาหนดลูกค้าหรือตลาดที่องค์กรให้บริการ	 ความสามารถที่โดดเด่นหรือพิเศษของ

องค์กร	หรือเทคโนโลยีที่องค์กรใช้

Multiple Requirements : ข้อกำาหนดต่างๆ 

	 	 “ข้อกำาหนดต่างๆ”	หมายถึง	คำาถามย่อยๆ	ที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องตอบในแต่ละประเด็นพิจารณา	คำาถาม

เหล่านี้ประกอบด้วยรายละเอียดของข้อกำาหนดในแต่ละหัวข้อ	

	 	 ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ	ในหน้า	109

Overall Requirements : ข้อกำาหนดโดยรวม

	 	 “ข้อกำาหนดโดยรวม”	 หมายถึง	 เรื่องต่างๆ	 ที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย	 เมื่อตอบคำาถามเกี่ยวกับสาระ

สำาคัญของแต่ละของหัวข้อน้ันข้อกำาหนดโดยรวมจะแสดงถึงนัยสำาคัญท่ีปรากฏอยู่ในประเด็นพิจารณาในแต่ละ

หัวข้อ	ในเกณฑ์นี	้ข้อกำาหนดโดยรวมของแต่ละหัวข้อแสดงด้วยประโยคนำาเรื่อง	ซึ่งพิมพ์ด้วยอักษรตัวหนา	

	 	 ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ	ในหน้า	109
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Partners : คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ

	 	 “คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ”	 หมายถึง	 องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่สำาคัญที่ตกลงทำางานร่วมกับ

องค์กร	เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์ร่วมกัน	หรือเพื่อปรับปรุงผลการดำาเนินการ	โดยทั่วไป	มักเป็นความร่วมมือ

ในลักษณะที่เป็นทางการ	 เพื่อจุดมุ่งหมายหรือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง	 เช่น	 เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์	หรือเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะอย่าง	

	 	 โดยปกติ	ความร่วมมืออย่างเป็นทางการมักมีกำาหนดช่วงเวลา	และคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ

มีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาทและผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน	

	 	 ดูคำาอธิบายของ	“Collaborators”	“คู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการ”	ประกอบ	ในหน้า	168

Performance : ผลการดำาเนินการ

	 	 “ผลการดำาเนินการ”	หมายถึง	ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ	ผลิตภัณฑ์	และลูกค้า	ซึ่ง

ทำาให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบกับเป้าประสงค	์มาตรฐาน	ผลลัพธ์ที่ผ่านมา	และองค์กรอื่นๆ	ผลการ

ดำาเนินการอาจแสดงในรูปแบบการเงินและที่ไม่ใช่การเงิน

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติครอบคลุมผลการดำาเนินการ	4	ด้าน	ได้แก่

	 	 (1)	 	ผลิตภัณฑ์

	 	 (2)	 	การมุ่งเน้นลูกค้า

	 	 (3)	 	การเงินและตลาด

	 	 (4)	 	การปฏิบัติการ

		 		 “ผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์”	 หมายถึง	 ผลการดำาเนินการที่เกี่ยวข้องกับลักษณะของตัววัด

และดัชนีชี้วัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความสำาคัญต่อลูกค้า	 ตัวอย่างเช่น	 ความเชื่อถือได้ของผลิตภัณฑ์	

การส่งมอบที่ตรงเวลา	ระดับของเสียจากประสบการณ์ลูกค้า	และเวลาในการตอบสนองการให้บริการ	

  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร ผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์อาจรวมผลการดำาเนินการของ

โปรแกรมและโครงการที่ตอบสนองได้รวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน การบริการถึงบ้าน หรือการใช้หลายภาษาใน

การให้บริการ

	 	 “ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า”	หมายถึง	ผลการดำาเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและดัชนี

ชี้วัดในเรื่องการยอมรับ	 ปฏิกิริยา	 และพฤติกรรมของลูกค้า	 ตัวอย่างเช่น	 การรักษาลูกค้าไว้	 ข้อร้องเรียน	

และผลจากการสำารวจลูกค้า
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	 	 “ผลการดำาเนินการด้านการเงินและตลาด”	 หมายถึง	 ผลการดำาเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ดัชนีชี้วัดในเรื่องต้นทุน	รายรับ	และตำาแหน่งในตลาด	รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์	การเติบโตของ

สินทรัพย์	และส่วนแบ่งตลาด	ตัวอย่างเช่น	ผลตอบแทนจากการลงทุน	มูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน	อัตราส่วนหนี้

สินต่อทุน	ผลตอบแทนจากสินทรัพย	์กำาไรจากการดำาเนินงาน	ผลการใช้งบประมาณ	ปริมาณเงินทุนสำารอง	

วงจรเงินสด	ตัววัดอื่นๆ	ด้านความสามารถในการทำากำาไรและสภาพคล่อง	และการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด	

	 	 “ผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ”	หมายถึง	ผลการดำาเนินการด้านบุคลากร	ด้านการนำาองค์กร	

ด้านองค์กร	 และด้านจริยธรรมที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและดัชนีช้ีวัดด้านประสิทธิผล	 ประสิทธิภาพ	 และความ

รับผิดชอบ	 ตัวอย่างเช่น	 รอบเวลา	 ผลิตภาพ	 การลดความสูญเสีย	 การลาออกของบุคลากร	 อัตราการฝึก

อบรมข้ามสายงาน	การปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ	ความรับผิดชอบทางการเงิน	และการมีส่วนร่วมกับ

ชุมชน	 ผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ	 อาจวัดในระดับหน่วยงาน	 ระดับกระบวนการที่สำาคัญ	 และ

ระดับองค์กร

Performance Excellence : ผลการดำาเนินการที่เป็นเลิÈ

	 	 “ผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ”	 หมายถึง	 แนวทางการจัดการผลการดำาเนินการขององค์กรอย่าง

บูรณาการ	ซึ่งส่งผลให้เกิด

	 	 (1)	 การส่งมอบคุณค่าที่ดีขึ้นอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	ซึ่งจะส่งผลต่อความยั่งยืน

	 	 	 ขององค์กร

	 	 (2)	 การปรับปรุงประสิทธิผลและความสามารถขององค์กรโดยรวม	และ

	 	 (3)	 การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล

		 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการดำาเนินการที่เป็นเลิศ	 สามารถนำามาใช้เป็นกรอบการทำางาน	

และเครื่องมือในการตรวจประเมินที่ทำาให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง	 เพื่อเป็นแนวทางในการ

วางแผน

Performance Projections : การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ

	 	 “การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ”	หมายถึง	การคาดคะเนผลการดำาเนินการในอนาคต	การคาดการณ์

อาจอิงกับผลการดำาเนินการที่ผ่านมา	 หรือผลการดำาเนินการของคู่แข่ง	 หรือองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกัน

ได้ท่ีองค์กรต้องการให้เท่าเทียมหรือเหนือกว่า	 หรือการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วในสภาพแวดล้อมท่ีมีพลวัต

หรือเป้าประสงค์เพื่อผลการดำาเนินการในอนาคต	 นอกจากนั้น	 การคาดการณ์	 เป็นการบูรณาการการ

ประมาณการของอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงภายในขององค์กร	 รวมทั้งชี้ให้เห็นว่าต้องมีการ

ปรับปรุงอย่างก้าวกระโดดหรือสร้างนวัตกรรมในเรื่องใด			
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	 	 การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ	 นอกจากจะกำาหนดเพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์แล้ว	 ยังอาจเป็นค่าที่

ใช้ทำานายระดับผลการดำาเนินการในอนาคตที่แสดงให้เห็นถึงความท้าทายที่องค์กรต้องเผชิญในการบรรลุ

เป้าประสงค์	 ดังนั้น	 การคาดการณ์ผลการดำาเนินการจึงเป็นเครื่องมือในการวางแผนที่สำาคัญอย่างหนึ่งของ

ฝ่ายบริหาร

Process : กระบวนการ 

	 	 “กระบวนการ”	หมายถึง	กิจกรรมท่ีเช่ือมโยงกัน	โดยมีจุดมุ่งหมายเก่ียวข้องกับการผลิต	(หรือบริการ)

ให้แก่ลูกค้า	(ผู้รับบริการ)	ทั้งภายในและภายนอกองค์กร	โดยทั่วไป	กระบวนการเป็นขั้นตอนหรือกิจกรรมที่

มีลำาดับชัดเจน	ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน	เครื่องจักร	เครื่องมือ	เทคนิค	วัสดุ	และการปรับปรุง	

มาทำางานร่วมกัน	 แทบจะไม่มีกระบวนการใดเลยที่สามารถดำาเนินงานได้โดยลำาพัง	 ดังนั้น	 จึงต้องพิจารณา

ความสัมพันธ์กับกระบวนการอื่นที่ส่งผลกระทบกัน	 ในบางสถานการณ์	 กระบวนการอาจต้องดำาเนินตาม

ลำาดับขั้นตอนที่กำาหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัดตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและข้อกำาหนด	 (ที่อาจเป็น

ทางการ)	รวมทั้งการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน

	 	 ในกรณีที่เป็นการบริการ	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อลูกค้าเกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการนั้น	 คำาว่า	

“กระบวนการ”	จะมีความหมายที่กว้างมากขึ้น	(เช่น	อาจต้องขยายความว่าต้องทำาอะไร	ซึ่งรวมถึงลำาดับขั้น

ตอนก่อนหลังที่พึงประสงค์หรือคาดหวังไว้)	ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความสำาคัญ	การบริการจะต้องให้สารสนเทศ

ที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจและปฏิบัติตามขั้นตอนดังกล่าว	 	 	 กระบวนการบริการดังกล่าว	 จำาเป็นต้องมีแนวทาง

สำาหรับผู้ให้บริการในการจัดการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกี่ยวกับการกระทำาหรือพฤติกรรมของผู้รับบริการ

	 	 ในงานที่ใช้ความรู้	 เช่น	 การวางแผนเชิงกลยุทธ์	 การวิจัย	 การพัฒนา	 และการวิเคราะห์

คำาว่า	“กระบวนการ”	อาจไม่ได้หมายความถึงลำาดับขั้นตอนที่กำาหนดไว้อย่างเป็นทางการ	แต่หมายความถึง

ความเข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการดำาเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ	 เช่น	 จังหวะเวลา	 ทางเลือกที่กำาหนดไว	้

การประเมินผล	 และการรายงานผล	 ทั้งนี้	 ลำาดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผลที่เกิดขึ้นภายหลังที่มี

ความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว

	 	 ในระบบการให้คะแนนของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 จะมีการตรวจประเมินถึงระดับความ

สำาเร็จของกระบวนการ	 ระดับความสำาเร็จนี้อยู่บนพื้นฐานของปัจจัยทั้ง	 4	 ประการที่ใช้ประเมินแต่ละ

กระบวนการที่สำาคัญขององค์กร	ได้แก่	แนวทาง	การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	การเรียนรู้	และการบูรณาการ

	 	 ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”	ในหน้า	190-201
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Productivity : ผลิตภาพ

	 	 “ผลิตภาพ”	หมายถึง	การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร		

	 	 แม้คำาว่า	“ผลิตภาพ”	มักใช้กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว	เช่น	บุคลากร	(ผลิตภาพแรงงาน)	

เครื่องจักร	วัสดุ	พลังงาน	และทุน	แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถนำาไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากร

ทั้งหมดในการสร้างผลผลิต		การวัด	“ผลิตภาพโดยรวม”	โดยใช้ตัววัดหลายตัวร่วมกัน	ทำาให้สามารถประเมิน

ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ	 (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยนั้น)

ว่ามีประโยชน์หรือไม่

Purpose : จุดประสงค์      

		 	 “จุดประสงค์”	 หมายถึง	 เหตุผลพื้นฐานที่ทำาให้องค์กรดำารงอยู่	 บทบาทหลักของจุดประสงค์	 คือ

การกระตุ้นและชี้นำาองค์กรในการกำาหนดค่านิยม	 โดยปกติ	 จุดประสงค์มักจะกว้างและไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง

องค์กรในธุรกิจต่างกันอาจมีจุดประสงค์คล้ายคลึงกัน	 ในขณะที่องค์กรในธุรกิจเดียวกันอาจมีจุดประสงค์

ต่างกัน

Results : ผลลัพธ์ 

	 	 “ผลลัพธ์”	หมายถึง	ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่ได้จากการดำาเนินการตามข้อกำาหนดของหัวข้อ

ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 การประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาจากผลการดำาเนินการในปัจจุบัน	 ผลการ

ดำาเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม	 รวมทั้งอัตรา	 ความครอบคลุม	 และความสำาคัญ

ของการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ์กับข้อกำาหนดด้านผลการ

ดำาเนินการที่สำาคัญขององค์กร	

	 	 ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับผลลัพธ	์ในเรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”	ในหน้า	200-201

Segment : ส่วน 

	 	 “ส่วน”	 หมายถึง	 ส่วนใดส่วนหนึ่งของลูกค้าทั้งหมด	 ของตลาด	 ของผลิตภัณฑ์	 หรือของบุคลากร			

โดยปกติ	“ส่วน”	จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล	

	 	 ในหัวข้อในหมวดผลลัพธ์	คำาว่า	“ส่วน”	หมายถึง	ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วนๆ	ในรูปแบบที่

ทำาให้สามารถวิเคราะห์ผลการดำาเนินการขององค์กรได้อย่างเหมาะสม	 แต่ละองค์กรสามารถกำาหนดปัจจัยที่

เฉพาะเจาะจงของตนเองที่ใช้ในการแบ่งส่วนลูกค้า	ตลาด	ผลิตภัณฑ์	และบุคลากร	
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	 	 ความเข้าใจในเรื่อง	 “ส่วน”	 มีความสำาคัญอย่างยิ่งในการจำาแนกความต้องการและความคาดหวัง

เฉพาะที่แตกต่างกันอย่างชัดเจนของกลุ่มลูกค้า	 กลุ่มตลาด	 และกลุ่มบุคลากร	 และสำาคัญอย่างยิ่งในการ

ทำาให้ผลิตภัณฑ์สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่างๆ	ดังกล่าว			

	 	 ตัวอย่างเช่น	การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจำาหน่าย	ขนาดธุรกิจ	ภูมิศาสตร์	หรือ

เทคโนโลยีที่ใช	้การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์	ทักษะ	ความต้องการ	การมอบหมายงาน	หรือ

การจำาแนกภาระงาน

 

Senior Leaders : ผู้นำาระดับสูง

	 	 “ผู้นำาระดับสูง”	หมายถึง	กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กร	ในหลายๆ	องค์กร	ผู้นำาระดับสูง	

ประกอบด้วย	ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด

Stakeholders : ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 	 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”	 หมายถึง	 กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบ	 หรืออาจได้รับผลกระทบ	 จากการ

ปฏิบัติการและความสำาเร็จขององค์กร	 ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	 รวมถึงลูกค้า	 บุคลากร

คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ	 คู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการ	 คณะกรรมการกำากับดูแล	 ผู้ถือหุ้น

ผู้ส่งมอบ	ผู้เสียภาษ	ีองค์กรที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ	ผู้กำาหนดนโยบาย	ผู้ให้ทุนดำาเนินงาน	และชุมนุมใน

ท้องถิ่นและสมาคมวิชาชีพ	

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Customer”	“ลูกค้า”	ประกอบ	ในหน้า	168

Strategic Advantages : ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

	 	 “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์”	 หมายถึง	 ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่างๆ	 ที่เป็นตัวตัดสินว่าองค์กร

จะประสบความสำาเร็จในอนาคตหรือไม่	 โดยทั่วไป	 มักเป็นปัจจัยที่ช่วยให้องค์กรประสบความสำาเร็จในเชิง

แข่งขันในปัจจุบันและอนาคต	เมื่อเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน

	 	 ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก

	 	 (1)	 ความสามารถพิเศษ	ที่มุ่งเน้นการสร้างและเพิ่มพูนขีดความสามารถภายในขององค์กร	และ

	 	 (2)	 ทรัพยากรภายนอกที่สำาคัญในเชิงกลยุทธ์	ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความสัมพันธ์

	 	 	 กับองค์กรภายนอกและกับคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ
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	 	 เมื่อองค์กรเข้าใจที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว	 องค์กรสามารถเพิ่มพูน

ขีดความสามารถภายในที่เป็นเอกลักษณ์นี้ด้วยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถที่เกื้อหนุนกันจากองค์กร

อื่น

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	 “Strategic	 challenges”	 “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์”	 และ	 “Strategic

objectives”	 “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์”	 ประกอบ	 เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ	์ความท้าทายเชิงกลยุทธ์	และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการ

ตอบสนองต่อความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว

Strategic Challenges : ความท้าทายเชิงกลยุทธ์

	 	 “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์”	 หมายถึง	 แรงกดดันต่างๆ	 ที่มีผลอย่างชัดเจนต่อความสำาเร็จในอนาคต

ขององค์กร	 	 	 ความท้าทายเหล่านี้มักเกิดจากแรงผลักดันของตำาแหน่งในการแข่งขันในอนาคตขององค์กร	

เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน			

	 	 โดยทั่วไป	ความท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก	แต่ไม่เพียงเท่านั้น			อย่างไรก็ตาม	

ในการตอบสนองต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก	 องค์กรอาจต้องเผชิญกับความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในองค์กรเองด้วย

	 	 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือตลาด	

รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี	 รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน	 สังคม	 และความ

เสี่ยงหรือความจำาเป็นอื่นๆ	 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายใน	 อาจเกี่ยวกับขีดความสามารถขององค์กร	 หรือ

ทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ	ขององค์กร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	 “Strategic	 advantages”	 “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์”และ	 “Strategic

objectives”	 “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์”	 เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความท้าทายเชิงกลยุทธ์กับ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายที่สำาคัญ 

Strategic Objectives : วัต¶ุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 

	 	 “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์”	 หมายถึง	 จุดมุ่งหมายที่ชัดเจนขององค์กร	 หรือการตอบสนองต่อการ

เปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่สำาคัญ	ความสามารถในการแข่งขันหรือประเด็นทางสังคม	และการได้เปรียบ

ทางธุรกิจ			
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	 	 โดยทั่วไป	วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะมุ่งเน้นทั้งภายนอกและภายในองค์กร	และเกี่ยวข้องกับโอกาส

และความท้าทายที่สำาคัญในด้านลูกค้า	 ตลาด	 ผลิตภัณฑ์	 หรือเทคโนโลยี	 (ความท้าทายเชิงกลยุทธ์)	 กล่าว

อย่างกว้างๆ	วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	คือ	สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุเพื่อรักษาหรือทำาให้เกิดความสามารถในการ

แข่งขัน	 และทำาให้มั่นใจถึงความยั่งยืนในระยะยาว	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะกำาหนดทิศทางระยะยาวของ

องค์กร	และชี้นำาในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“Action	plans”	“แผนปฏิบัติการ	ในหน้า	165	เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์

ระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์กับแผนปฏิบัติการ	 รวมทั้งตัวอย่างของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผน

ปฏิบัติการ

Sustainability : ความยั่งยืน

	 	 “ความยั่งยืน”	 หมายถึง	 ความสามารถขององค์กรในการตอบสนองต่อความจำาเป็นทางธุรกิจใน

ปัจจุบัน	 	 รวมทั้งมีความคล่องตัวและการจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ทำาให้พร้อมรับมือต่อธุรกิจ	 ตลาด	 และสภาพ

แวดล้อมการดำาเนินงานในอนาคต			องค์กรจำาเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจัยภายนอกและภายใน	ซึ่งอาจรวมถึง

ปัจจัยของอุตสาหกรรมทั้งหมด	และปัจจัยที่เฉพาะเจาะจงขององค์กร

	 	 ความยั่งยืนอาจพิจารณาจากขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	 ความพร้อมของทรัพยากร	

เทคโนโลย	ีความรู้	ความสามารถพิเศษ	ระบบงาน	อาคารสถานที่	และอุปกรณ์ต่างๆ	ความยั่งยืนอาจได้รับ

ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงของตลาดและความชอบของลูกค้า	 การเปลี่ยนแปลงในตลาดการเงิน	 และ

การเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมด้านกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ	 นอกจากนี้	 ความยั่งยืนยังรวมถึง

การเตรียมพร้อมประจำาวันต่อเหตุฉุกเฉินที่กำาลังเกิดขึ้น	หรืออาจจะเกิดขึ้นในระยะอันใกล้ด้วย

	 	 ในบริบทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ผลกระทบของผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการขององค์กร

ที่มีต่อสังคมและการสนับสนุนสังคมขององค์กร	เพื่อความผาสุกของระบบสิ่งแวดล้อม	สังคม	และเศรษฐกิจ	

เป็นส่วนหนึ่งของความรับผิดชอบโดยรวมต่อสังคมในภาพใหญ่	 ไม่ว่าองค์กรจะดำาเนินการหรือไม่	 หรือจะ

ดำาเนินการอย่างไร	อาจมีผลกระทบต่อความยั่งยืนขององค์กร

Systematic : มีความเป็นระบบ 

	 	 “มีความเป็นระบบ”	 หมายถึง	 แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นลำาดับ	 สามารถทำาซ้ำาได้	 และมี

การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้	หรืออาจกล่าวได้ว่า	แนวทางมีความเป็นระบบ	หากมีการ

ประเมิน	การปรับปรุง	และการแบ่งปันรวมอยู่ด้วย	จนส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น	

	 	 ในการใช้คำาว่า	“มีความเป็นระบบ”	ให้ดู	“แนวทางการให้คะแนน”	ในหน้า	190-201
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Trends : แนวโน้ม 

	 	 “แนวโน้ม”	 หมายถึง	 สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลงของ

ผลลัพธ์ขององค์กร	แนวโน้มแสดงผลการดำาเนินการขององค์กรตามลำาดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป

	 	 โดยทั่วไป	 การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด	 (ที่มิใช่การคาดการณ์)	 ทั้งนี้อาจ

จำาเป็นต้องแสดงข้อมูลเพิ่มขึ้นเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิติ	 ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะสามารถกำาหนด

ได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ	 รอบเวลาที่สั้นขึ้น	 ทำาให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น	 ในขณะที่รอบเวลาที่

ยาวกว่า	อาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่า	จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้ชัดเจน

	 	 ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบในเกณฑ์	 ได้แก่	 ข้อมูลที่เกี่ยวกับผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์	

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าและบุคลากร	 ผลการดำาเนินการด้านการเงิน

ผลการดำาเนินการด้านตลาด	และผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ	เช่น	รอบเวลา	และผลิตภาพ

Value : คุณค่า 

	 	 “คุณค่า”	หมายถึง	ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์	กระบวนการ	สินทรัพย์	หรือการใช้งาน	เมื่อเทียบกับ

ค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่นๆ			

	 	 องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของทางเลือกต่างๆ	เทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่าย	เช่น

คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์	และบริการต่างๆ	รวมกัน	องค์กรจำาเป็นต้องเข้าใจว่าคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร	 จากนั้นส่งมอบคุณค่าให้แต่ละกลุ่มนั้น	 การทำาดังนี้	 องค์กรต้องทำาให้เกิดความ

สมดุลของคุณค่าที่มีต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น	เช่น	ผู้ถือหุ้น	บุคลากร	และชุมชน

Values : ค่านิยม

	 	 “ค่านิยม”	หมายถึง	หลักการและพฤติกรรมชี้นำาที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากรปฏิบัติ			

ค่านิยมสะท้อนและเสริมสร้างวัฒนธรรมที่พึงประสงค์ขององค์กร			ค่านิยมสนับสนุนและชี้นำาการตัดสินใจ

ของบุคลากรทุกคน	และช่วยให้องค์กรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม			

	 	 ตัวอย่างของค่านิยม	 อาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ

ปฏิสัมพันธ์ในทุกกรณ	ี การทำาให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า	 การให้คุณค่าต่อแต่ละบุคคล	 และต่อ

ความหลากหลายของบุคลากร	 การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม	 และความมานะบากบั่นให้มีผลการดำาเนินการที่เป็น

เลิศทุกวัน			
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Vision : วิสัยทัÈน์ 

	 	 “วิสัยทัศน์”	หมายถึง	สภาวะที่องค์กรต้องการเป็นในอนาคต	วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทางที่องค์กรจะ

มุ่งไป	สิ่งที่องค์กรต้องการจะเป็น	หรือภาพลักษณ์ที่องค์กรต้องการให้ผู้อื่นรับรู้ในอนาคต

Voice of the Customer : เสียงของลูกค้า
  

	 	 “เสียงของลูกค้า”	หมายถึง	กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า			กระบวนการด้าน	

“เสียงของลูกค้า”	 เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่องในการเฟ้นหาความต้องการ

ความคาดหวัง	และความปรารถนาของลูกค้า	ทั้งที่ชัดเจน	ไม่ชัดเจน	และที่คาดการณ์ไว้	โดยมีเป้าหมายเพื่อ

ให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน

	 	 การรับฟังเสียงของลูกค้า	 อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการข้อมูลต่างๆ	 ของลูกค้า	 เช่น	

ข้อมูลที่ได้จากการสำารวจ	ผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง	การรับประกัน	ข้อร้องเรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้า

จะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ์

Work Processes : กระบวนการทำางาน
 

	 	 “กระบวนการทำางาน”	 หมายถึง	 กระบวนการสร้างคุณค่าที่สำาคัญที่สุดภายในองค์กร	 ซึ่งอาจรวม

ถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์และการส่งมอบ	การสนับสนุนลูกค้า	 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน	กระบวนการทาง

ธุรกิจ	และกระบวนการสนับสนุน	

	 	 กระบวนการทำางาน	 เป็นกระบวนการต่างๆ	ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร	และสร้าง

คุณค่าต่อลูกค้า	ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	และผู้ถือหุ้น

	 	 กระบวนการทำางานที่สำาคัญขององค์กรมักเกี่ยวข้องกับความสามารถพิเศษขององค์กร	 ปัจจัยที่

กำาหนดความสำาเร็จขององค์กรเมื่อเทียบกับคู่แข่ง	 และปัจจัยที่ผู้นำาระดับสูงใช้พิจารณาว่าสำาคัญต่อการ

เติบโตขององค์กร

Workforce : บุคลากร

	 	 “บุคลากร”	 หมายถึง	 บุคคลทุกคนที่มีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงานที่จะทำาให้งานขององค์กร

ประสบความสำาเร็จ	 รวมทั้งพนักงานที่องค์กรจ่ายค่าตอบแทน	 (เช่น	 พนักงานประจำา	 พนักงานที่ทำางานไม่

เต็มเวลา	 พนักงานชั่วคราว	 และพนักงานที่ทำางานผ่านโทรศัพท์	 รวมทั้งพนักงานจ้างตามสัญญาที่องค์กร

ดูแลและควบคุม)	และอาสาสมัคร	(ถ้ามี)	โดยรวมถึงผู้นำา	หัวหน้างาน	และผู้จัดการในทุกระดับ
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Workforce Capability : ขีดความสามาร¶ของบุคลากร
  

	 	 “ขีดความสามารถของบุคลากร”	 หมายถึง	 ความสามารถขององค์กรที่จะทำางานให้สำาเร็จตาม

กระบวนการทำางาน	ด้วยความรู้	ทักษะ	ความสามารถ	และสมรรถนะ	(Competency)	ของบุคลากร

	 	 ขีดความสามารถอาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า	 การสร้าง

นวัตกรรมและการปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม	่การพัฒนาผลิตภัณฑ์และกระบวนการทำางานใหม่	รวมทั้งการ

ตอบสนองธุรกิจ	ตลาด	และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป

Workforce Capacity : อัตรากำาลังบุคลากร

	 	 “อัตรากำาลังบุคลากร”	 หมายถึง	 ความสามารถขององค์กรที่จะทำาให้มั่นใจได้ว่าองค์กรมีจำานวน

ผู้ปฏิบัติงานท่ีเพียงพอต่อการทำาให้กระบวนการทำางานสำาเร็จ	และสามารถส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้าได้สำาเร็จ 

รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการตามฤดูกาลหรือความต้องการที่เปลี่ยนแปลง

Workforce Engagement : ความผูกพันของบุคลากร

	 	 “ความผูกพันของบุคลากร”	หมายถึง	 ระดับความมุ่งมั่นของบุคลากร	ทั้งในด้านความรู้สึก	และ

สติปัญญา	เพื่อให้งาน	พันธกิจ	และวิสัยทัศน์ขององค์กรบรรลุผล	องค์กรที่มีระดับความผูกพันของบุคลากร

สูง	แสดงให้เห็นเด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้มีการทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี	ทำาให้บุคลากร

มีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที	่เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความสำาเร็จขององค์กร

	 	 โดยทั่วไป	 บุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ทำางานที่มีความ

หมายต่อตน	 และเมื่อได้รับการสนับสนุนที่ดีจากเพื่อนร่วมงานและในสถานที่ทำางาน	 ประโยชน์ของความ

ผูกพันของบุคลากร	คือ	การทำาให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซ่ึงกันและกัน	สภาพแวดล้อมที่มีความปลอดภัย

และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน		การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี	การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจ	

และการมีความรับผิดชอบต่อผลการดำาเนินการของตน			

	 	 ปัจจัยแห่งความสำาเร็จที่จะนำามาซึ่งความผูกพัน	 ได้แก่	 การฝึกอบรมและการพัฒนาความก้าวหน้า

ในอาชีพการงาน	 ระบบการยกย่องชมเชยและระบบการให้รางวัลที่มีประสิทธิผล	 โอกาสที่เท่าเทียมกันและ

การได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม		รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร
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Work System : ระบบงาน 
 

	 	 “ระบบงาน”	หมายถึง	วิธีการที่องค์กรใช้ในการทำางานให้สำาเร็จ	ซึ่งเกี่ยวข้องกับบุคลากรขององค์กร	

ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการที่สำาคัญ	 คู่สัญญา	 คู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการ	 และ

ส่วนอื่นๆ	 ในห่วงโซ่อุปทานที่จำาเป็นต่อการผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ์	 รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและ

กระบวนการสนับสนุน	ระบบงานจะประสานกระบวนการทำางานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่างๆ	จากภายนอก

ที่จำาเป็นต่อการพัฒนา	ผลิต	และส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า	และทำาให้องค์กรได้รับความสำาเร็จในตลาด

 

	 	 การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเรื่องเชิงกลยุทธ์	 ซึ่งครอบคลุมถึงการปกป้องและใช้ประโยชน์

จากความสามารถพิเศษขององค์กร	และการตัดสินใจว่าสิ่งใดที่องค์กรไม่ต้องดำาเนินงานเองหรือให้หน่วยงาน

ภายนอกเข้ามาดำาเนินงาน	เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและความยั่งยืนในตลาดขององค์กร
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	 	 การปฏิบัติการมีในลักษณะเป็นกิจกรรมมากกว่าเป็นกระบวนการและส่วนใหญ่จะตอบสนอง

ความต้องการหรือปัญหาเฉพาะหน้า	ขาดการกำาหนดเป้าประสงค์ที่ดี

	 	 องค์กรอยู่ในขั้นเริ่มต้นของการปฏิบัติการโดยกระบวนการที่สามารถทำาซ้ำาได้	มีการประเมินผล

และการปรับปรุง	และเริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่างหน่วยงานต่างๆ	ภายในองค์กร	มีการกำาหนด

กลยุทธ์และเป้าประสงค์เชิงปริมาณ

ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการไปสู่ความสมบูรณ์อย่างเต็มที่
(หัวข้อที่อยู่ในหมวด 1-6) ตัวช่วยในการตรวจประเมินและให้คะแนน
ในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6)

1. ตั้งรับปัญหา (0–25%)

2. แนวทางเริ่มเป็นระบบ (30–45%)
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	 	 การปฏิบัติการมีคุณลักษณะเป็นกระบวนการที่สามารถทำาซ้ำาได้	 และมีการประเมินผลอย่าง

สม่ำาเสมอเพื่อการปรับปรุง	 โดยมีการแบ่งปันความรู้และการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ	

ภายในองค์กร	กระบวนการตอบสนองกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่สำาคัญขององค์กร

	 	 การปฏิบัติการมีคุณลักษณะเป็นกระบวนการที่สามารถทำาซ้ำาได้	 และมีการประเมินผลอย่าง

สม่ำาเสมอเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุง	 โดยความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นที่ได้

รับผลกระทบ	 การวิเคราะห	์ นวัตกรรม	 และการแบ่งปันสารสนเทศและความรู้	 ส่งผลให้การทำางาน

ข้ามหน่วยงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ	 ใช้กระบวนการและตัววัดในการติดตามความก้าวหน้าของ

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และการปฏิบัติการที่สำาคัญ

3. แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (50–65%)

4. แนวทางที่มีบูรณาการกัน (70–100%)
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Scoring System

	 	 The	scoring	of	responses	to	Criteria	Items	(Items)	and	Award	applicant	feedback	are	
based	on	two	evaluation	dimensions:	(1)	Process	and	(2)	Results.	Criteria	users	need	to	
furnish	information	relating	to	these	dimensions.	Specific	factors	for	these	dimensions	are
described	below.	Scoring	Guidelines	are	given	on	pages	198-201.

Process

	 	 “Process”	refers	to	the	methods	your	organization	uses	and	improves	to	address	
the	Item	requirements	in	Categories	1–6.	The	four	factors	used	to	evaluate	process	are	

Approach,	Deployment,	Learning,	and	Integration	(ADLI).

“Approach” refers	to
	 	 •	 the	methods	used	to	accomplish	the	process
	 	 •	 the	appropriateness	of	the	methods	to	the	Item	requirements	and	the
	 	 	 organization’s	operating	environment
	 	 •	 the	effectiveness	of	your	use	of	the	methods
	 	 •	 the	degree	to	which	the	approach	is	repeatable	and	based	on	reliable	data	and	

	 	 	 information	(i.e.,	systematic)

“Deployment”	refers	to	the	extent	to	which
	 	 •	 your	approach	is	applied	in	addressing	Item	requirements	relevant	and	important	
	 	 	 to	your	organization
	 	 •	 your	approach	is	applied	consistently
	 	 •	 your	approach	is	used	(executed)	by	all	appropriate	work	units

“Learning”	refers	to
	 	 •	 refining	your	approach	through	cycles	of	evaluation	and	improvement
	 	 •	 encouraging	breakthrough	change	to	your	approach	through	innovation
	 	 •	 sharing	refinements	and	innovations	with	other	relevant	work	units	and	
	 	 	 processes	in	your	organization

“Integration”	refers	to	the	extent	to	which
  •	 your	approach	is	aligned	with	your	organizational	needs	identified	in	the	
	 	 	 Organizational	Profile	and	other	Process	Items
  •	 your	measures,	information,	and	improvement	systems	are	complementary	across	
	 	 	 processes	and	work	units
  •	 your	plans,	processes,	results,	analyses,	learning,	and	actions	are	harmonized	
	 	 	 across	processes	and	work	units	to	support	organization-wide	goals
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ระบบการให้คะแนน

	 	 การให้คะแนนคำาตอบในแต่ละหัวข้อ	และการให้ข้อมูลป้อนกลับให้แก่ผู้สมัครรับรางวัล	จะขึ้นอยู่กับ
การประเมินใน	2	มิติ	คือ
	 	 (1)	 กระบวนการ	 	
	 	 (2)	 ผลลัพธ์	 	
	 	 ผู้ท่ีนำาเกณฑ์ไปใช้จะต้องให้ข้อมูลท่ีสัมพันธ์กับมิติเหล่าน้ี	 ซ่ึงสามารถศึกษารายละเอียดได้จากแนวทาง

การให้คะแนน	(Scoring	Guidelines)	หน้า	198-201	ซึ่งปัจจัยของแต่ละมิติมีดังนี้

กระบวนการ

  “กระบวนการ”	 หมายถึง	 วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง	 เพื่อตอบสนองข้อกำาหนดต่างๆ	 ของ
หัวข้อในหมวด	1-6	ปัจจัยท้ัง	4	 ท่ีใช้ประเมินกระบวนการ	ได้แก่	“แนวทาง	(Approach–A)	การถ่ายทอด
เพื่อนำาไปปฏิบัติ	(Deployment–D)	การเรียนรู้	(Learning–L)	และการบูรณาการ	(Integration–I)”

“แนวทาง” (Approach–A) หมายถึง 
	 	 •	 วิธีการที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตามกระบวนการ
	 	 •	 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้ตอบข้อกำาหนดของหัวข้อต่างๆ	ของเกณฑ์	และสภาพแวดล้อม
	 	 	 การดำาเนินงานขององค์กร
	 	 •	 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการต่างๆ	ขององค์กร
	 	 •	 ระดับของการที่แนวทางนั้นนำาไปใช้ซ้ำาได้	และอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือ
	 	 	 ได้	(ซึ่งหมายถึง	การดำาเนินการอย่างเป็นระบบ)

“การถ่ายทอดเพื่อนำาäปปฏิบัติ” (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ
	 	 •	 การใช้แนวทางเพ่ือตอบสนองข้อกำาหนดของหัวข้อท่ีมีความเก่ียวข้องและสำาคัญต่อองค์กร
	 	 •	 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา
	 	 •	 การนำาแนวทางไปใช้	(นำาไปปฏิบัติ)	ในทุกหน่วยงานท่ีเหมาะสม

“การเรียนรู้” (Learning-L) หมายถึง 
	 	 •	 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น	โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง
	 	 •	 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดของแนวทาง	ผ่านการสร้างนวัตกรรม
	 	 •	 การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและกระบวนการ
	 	 	 อื่นที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร

“การบูรณาการ” (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ
	 	 •	 แนวทางที่ใช้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กรตามที่ระบุไว้ใน
	 	 	 โครงร่างองค์กร	และข้อกำาหนดของหัวข้อต่างๆ	ในเกณฑ์	(หมวด	1	ถึง	หมวด	6)
	 	 •	 การใช้ตัววัด	 สารสนเทศ	 และระบบการปรับปรุง	 ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน	 ทั้งระหว่าง
	 	 	 กระบวนการและระหว่างหน่วยงานทั่วทั้งองค์กร
	 	 •	 แผนงาน	กระบวนการ	ผลลัพธ์	การวิเคราะห์	การเรียนรู้	และการปฏิบัติการ	มีความสอดคล้อง
	 	 	 กลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน	เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับองค์กร
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Results
  
	 	 “Results”	 refers	 to	 your	 organization’s	 outputs	 and	 outcomes	 in	 achieving	 the
requirements	in	Items	7.1–7.6	(Category	7).	The	four	factors	used	to	evaluate	results	are	
Levels,	Trends,	Comparisons,	and	Integration	(LeTCI).

“Levels”	refers	to
  •	 your	current	level	of	performance

“Trends”	refers	to
  •	 the	 rate	 of	 your	 performance	 improvements	 or	 the	 sustainability	 of	 good
	 	 	 performance	(i.e.,	the	slope	of	trend	data)
  •	 the	breadth	(i.e.,	the	extent	of	deployment)	of	your	performance	results

“Comparisons”	refers	to
  •	 your	performance	relative	to	appropriate	comparisons,	such	as	competitors	or		
	 	 	 organizations	similar	to	yours	
  •	 your	performance	relative	to	benchmarks	or	industry	leaders

“Integration”	refers	to	the	extent	to	which
  •	 your	results	measures	(often	through	segmentation)	address	important	customer,	
	 	 	 product,	market,	process,	and	action	plan	performance	requirements	identified	in	
	 	 	 your	Organizational	Profile	and	in	Process	Items
  •	 your	results	include	valid	indicators	of	future	performance
  •	 your	 results	 are	 harmonized	 across	 processes	 and	 work	 units	 to	 support
	 	 	 organization-wide	goals
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ผลลัพธ์
  

  “ผลลัพธ์”	หมายถึง	ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่บรรลุผลตามข้อกำาหนดในหัวข้อที่	7.1	ถึง	7.6	

(หมวด	7)	โดยมีปัจจัยที่ใช้ในการประเมิน	4	ปัจจัย	ได้แก่	ระดับ	แนวโน้ม	การเปรียบเทียบ	และบูรณาการ

(LeTCI)	ดังมีความหมายดังต่อไปนี้

“ระดับ” (Level-Le) หมายถึง

  •	 ระดับผลการดำาเนินการในปัจจุบัน

“แนวโน้ม” (Trend-T) หมายถึง

  •	 อัตราของการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	หรือการรักษาไว้ของผลการดำาเนินการที่ดี

	 	 	 (ความลาดชันของแนวโน้มของข้อมูล)	

  •	 ความครอบคลุมของผลการดำาเนินการขององค์กรในเรื่องต่างๆ	(ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

	 	 	 การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ)	ของผลลัพธ์

“การเปรียบเทียบ” (Comparison-C) หมายถึง

  •	 ผลการดำาเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับสารสนเทศขององค์กรอื่นอย่างเหมาะสม	 เช่น

	 	 	 คู่แข่ง	หรือองค์กรที่คล้ายคลึงกัน

  •	 ผลการดำาเนินการขององค์กรเทียบเคียงกับระดับเทียบเคียง	หรือองค์กรท่ีเป็นผู้นำาในอุตสาหกรรม

	 	 	 หรือวงการเดียวกัน

“การบูรณาการ” (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

  •	 ตัววัดผลต่างๆ	 (มักมีการจำาแนกประเภท)	 ที่ระบุผลการดำาเนินการด้านลูกค้ารายสำาคัญ	

	 	 	 ผลิตภัณฑ์	ตลาด	กระบวนการ	และแผนปฏิบัติการที่ระบุผลการดำาเนินการที่ต้องการ		ตามที่

	 	 	 ปรากฏอยู่ในโครงร่างองค์กร	และหัวข้อที่อยู่ในหมวด	1-6

  •	 ผลลัพธ	์รวมถึงดัชนีชี้วัดที่เชื่อถือได้สำาหรับผลการดำาเนินการในอนาคต

  •	 ผลลัพธ์มีการสอดประสานอย่างกลมกลืนในทุกกระบวนการและหน่วยงานเพื่อสนับสนุน

	 	 	 เป้าประสงค์ระดับองค์กร
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Item Classification and Scoring Dimensions

	 	 Items	are	classified	according	to	the	kinds	of	information	and	data	you	are	expected	
to	furnish	relative	to	the	two	evaluation	dimensions	given	above.
The	two	types	of	Items	are	designated	as
	 	 1.	Process	Process
	 	 2.	Results	Results

	 	 In	Process	 Items,	Approach,	Deployment,	 Learning,	 and	 Integration	 are	 linked	 to	
emphasize	that	descriptions	of	approach	should	always	indicate	the	deployment-consistent	
with	 the	specific requirements	of	 the	 Item	and	your	organization.	As	processes	mature,	
their	description	also	should	indicate	how	cycles	of	learning	(including	innovation),	as	well	
as	integration	with	other	processes	and	work	units,	occur.	Although	the	ADLI	factors	are	
linked,	feedback	to	Award	applicants	reflects	strengths	and	opportunities	for	improvement	
in	any	or	all	of	these	factors.

	 	 Results	 Items	 call	 for	 data	 showing	 performance	 Levels,	 Trends,	 and	 relevant
Comparisons	for	key	measures	and	indicators	of	organizational	performance,	and	Integration	
with	key	organizational	requirements.	Results	Items	also	call	for	data	on	the	breadth	of	the
performance	 results	 reported.	 This	 is	 directly	 related	 to	 deployment	 and	 organizational
learning;	 if	 improvement	 processes	 are	 widely	 shared	 and	 deployed,	 there	 should	 be
corresponding	results.	A	score	for	a	Results	Item	is	thus	a	composite	based	on	overall	
performance,	taking	into	account	the	four	results	factors	(LeTCI).

“Importance” as a Scoring Consideration

	 	 The	two	evaluation	dimensions	described	previously	are	central	to	evaluation	and	
feedback.	A	critical	consideration	 in	evaluation	and	 feedback	 is	 the	 importance	of	your
reported	process	and	results	to	your	key	business	factors.	The	areas	of	greatest	importance	
should	be	identified	in	your	Organizational	Profile	and	in	Items	such	as	2.1,	2.2,	3.1,	5.1,	
5.2,	and	6.1.	Your	key	customer	requirements,	competitive	environment,	workforce	needs,	
key	strategic	objectives,	and	action	plans	are	particularly	important.
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การจำาแนกหัวข้อและมิติการให้คะแนน
  

	 	 หัวข้อที่อยู่ในหมวด	 1-6	 นั้น	 “แนวทาง	 (A)	 –	 การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	 (D)	 -	 การเรียนรู้	

(L)	–	การบูรณาการ	(I)”	มีความเชื่อมโยงกัน	เพื่อเน้นว่าเมื่อมีการอธิบายถึงแนวทางทุกครั้ง	องค์กรต้องชี้

ให้เห็นถึงการนำาแนวทางนั้นๆ	ไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติด้วย	และคงเส้นคงวากับข้อกำาหนดที่ระบุไว้ในหัว

ข้อนั้นๆ	และองค์กรเสมอ	เมื่ออธิบายถึงระดับความสมบูรณ์ของกระบวนการ	ควรแสดงให้เห็นว่าวงจรการ

เรียนรู้	 (รวมทั้งการสร้างนวัตกรรม)	 และการบูรณาการกับกระบวนการและหน่วยงานอื่นเกิดขึ้นได้อย่างไร			

ถึงแม้ว่าปัจจัย	อันได้แก่	แนวทาง-การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ-การเรียนรู้-การบูรณาการ	จะมีความเชื่อม

โยงกันก็ตาม	ข้อมูลป้อนกลับที่ส่งให้แก่ผู้สมัครรับรางวัลจะสะท้อนจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปัจจัย

ใดปัจจัยหนึ่ง	หรือทุกปัจจัยก็ได้

	 	 หัวข้อที่อยู่ในหมวด	7	กำาหนดให้ต้องแสดงผลของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการ

ขององค์กร	 ในรูปแบบของ	 “ระดับ”	 “แนวโน้ม”	 และ“การเปรียบเทียบ”	 รวมทั้ง	 “การบูรณาการ”	 ของ

ผลลัพธ์กับข้อกำาหนดที่สำาคัญๆ	ขององค์กร	หัวข้อที่อยู่ในหมวด	7	ยังกำาหนดให้รายงานผลลัพธ์การดำาเนิน

การที่มีข้อมูลครอบคลุม	 ซึ่งสัมพันธ์โดยตรงกับการถ่ายทอดเพ่ือนำาไปปฏิบัติและการเรียนรู้ขององค์กร	 หาก

มีการแบ่งปันความรู้ในเรื่องกระบวนการปรับปรุงและมีการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างกว้างขวาง	ควรจะ

แสดงผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย	ดังนั้น	คะแนนของผลลัพธ์แต่ละหัวข้อในหมวด	7	จะเป็นตัวเลขเชิงรวม

โดยพิจารณาองค์ประกอบในปัจจัยทั้ง	4	(Le/T/C/I)	ของผลการดำาเนินการ

 

“ความสำาคัญ” ในการพิจารณาคะแนน
  

	 	 การประเมิน	2	มิติดังกล่าวข้างต้น	เป็นหัวใจสำาคัญในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ	ประเด็น

สำาคัญที่ต้องพิจารณา	 คือ	 “ความสำาคัญ”	 ของกระบวนการและผลลัพธ์ต่อปัจจัยสำาคัญทางธุรกิจที่แสดงไว้

ในรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงานที่ใช้สมัครรับรางวัล	 องค์กรควรระบุเรื่องที่เห็นว่าสำาคัญที่สุดไว้ใน

โครงร่างองค์กรและหัวข้อต่างๆ	 เช่น	หัวข้อ	 2.1,	 2.2,	 3.1,	 5.1,	 5.2	และ	6.1	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่อง

ความต้องการที่สำาคัญของลูกค้า	 สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน	 ความต้องการของบุคลากร	 วัตถุประสงค์	

เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ	และแผนปฏิบัติการ
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Assignment of Scores to Your Responses

The	following	guidelines	should	be	observed	in	assigning	scores	to	Item	responses.
  •	 All	Areas	to	Address	should	be	included	in	the	Item	response.	Also,	responses	
	 	 	 should	reflect	what	is	important	to	the	organization.

  •	 In	 assigning	 a	 score	 to	 an	 Item,	 first	 decide	 which	 scoring	 range	 (e.g.,	 50
	 	 	 percent	to	65	percent)	is	most	descriptive	of	the	organization’s	achievement	level	
	 	 	 as	 presented	 in	 the	 Item	 response.	 “Most	 descriptive	 of	 the	 organization’s	
	 	 	 achievement	level”	can	include	some	gaps	in	one	or	more	of	the	ADLI	(process)	
	 	 	 factors	 or	 the	 LeTCI	 (results)	 factors	 for	 the	 chosen	 scoring	 range.	 An
	 	 	 organization’s	achievement	level	is	based	on	a	holistic	view	of	either	the	four	
	 	 	 process	or	four	results	factors	in	aggregate	and	not	on	a	tallying	or	averaging	
	 	 	 of	 independent	 assessments	 against	 each	 of	 the	 four	 factors.	 Assigning	 the
	 	 	 actual	 score	 within	 the	 chosen	 range	 requires	 evaluating	 whether	 the	 Item
	 	 	 response	is	closer	to	the	statements	in	the	next	higher	or	next	lower	scoring	
	 	 	 range.

  •	 A	Process	 Item	score	of	50	percent	 represents	an	approach	that	meets	 the	
	 	 	 overall	requirements	of	the	Item,	that	is	deployed	consistently	and	to	most	work	
	 	 	 units,	that	has	been	through	some	cycles	of	improvement	and	learning,	and	that	
	 	 	 addresses	 the	 key	 organizational	 needs.	 Higher	 scores	 reflect	 greater
	 	 	 achievement,	 demonstrated	 by	 broader	 deployment,	 significant	 organizational	
	 	 	 learning,	and	increased	integration.

	 	 •	 A	Results	Item	score	of	50	percent	represents	a	clear	indication	of	good	levels	
	 	 	 of	 performance,	 beneficial	 trends,	 and	 appropriate	 comparative	 data	 for	 the
	 	 	 results	areas	covered	in	the	Item	and	important	to	the	organization’s	business	
	 	 	 or	mission.	Performance	projections	are	present	for	some	high-priority	results.
	 	 	 Higher	 scores	 reflect	 better	 trends	 and	 levels	 of	 performance,	 stronger
	 	 	 comparative	 performance,	 and	 broader	 coverage	 and	 integration	 with	 the
	 	 	 requirements	of	the	business	or	mission.

	 	 TQA	 applicants	 do	 not	 receive	 a	 single,	 final	 score	 as	 part	 of	 their	 feedback.
They	receive	a	scoring	range	for	each	Criteria	Item,	and	they	receive	a	score	in	two	overall	
bands:	one	for	Process	Items	and	one	for	Results	Items.	The	descriptors	for	these	scoring	
bands	portray	the	organization’s	overall	progress	and	maturity	in	the	process	and	the	results	
dimensions.	The	Scoring	Band	Descriptors	are	available	at	www.tqa.or.th.
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การให้คะแนน

	 	 การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ	ควรยึดแนวทางดังต่อไปนี้

  •	 คำาตอบของแต่ละหัวข้อ	 ควรอธิบายประเด็นพิจารณาทั้งหมด	 และควรสะท้อนสิ่งที่สำาคัญ

	 	 	 ต่อองค์กร

	 	 •	 การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ	 ให้เริ่มด้วยการกำาหนดช่วงคะแนนที่อธิบาย	 “ระดับความสำาเร็จ

	 	 	 ขององค์กรได้ใกล้เคียงที่สุด”	(เช่น	ร้อยละ	50	ถึง	65)	ดังที่รายงานไว้ในการตอบในหัวข้อนั้น	

	 	 	 ระดับดังกล่าว	 อาจยังมีความไม่สมบูรณ์ในบางปัจจัยที่ใช้ในการตรวจประเมินในหมวด	 1-6	

	 	 	 (ADLI)	 หรือในหมวด	 7	 (LeTCI)	 ก็ได้	 การประเมินระดับความสำาเร็จขององค์กรเป็นการ

	 	 	 ประเมินภาพรวมของปัจจัยทั้ง	4	ของกระบวนการ	หรือปัจจัยทั้ง	4	ของผลลัพธ์	โดยไม่เป็นการ

	 	 	 แจงนับหรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปัจจัย	 เมื่อกำาหนดช่วงคะแนนแล้ว	 การ

	 	 	 ตัดสินใจว่าจะให้คะแนนจริงเท่าไร	 ต้องประเมินว่าคำาตอบในหัวข้อนั้นๆ	 ใกล้เคียงกับเนื้อหาที่

	 	 	 อธิบายในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต่ำาลงมาเพียงใด

  •	 หัวข้อที่อยู่ในหมวด	 1-6	 ที่ได้คะแนนร้อยละ	 50	 แสดงว่า	 องค์กรมีแนวทางที่ตอบสนองข้อ

	 	 	 กำาหนดโดยรวมของหัวข้อนั้น	 มีการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาในหน่วยงาน

	 	 	 ส่วนใหญ่ที่ดำาเนินการเกี่ยวข้องกับหัวข้อนั้นๆ	 โดยใช้วงจรการปรับปรุงและการเรียนรู้	 รวมทั้ง

	 	 	 ตอบสนองความต้องการที่สำาคัญขององค์กร			หากจะให้ได้รับคะแนนสูงขึ้น	ต้องมีการถ่ายทอด

	 	 	 เพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างครอบคลุมมากขึ้น	มีการเรียนรู้ขององค์กรอย่างมีนัยสำาคัญชัดเจน	และมี

	 	 	 การบูรณาการมากขึ้น

  •	 หัวข้อที่อยู่ในหมวด	 7	 ที่ได้คะแนนร้อยละ	 50	 แสดงว่า	 องค์กรมีระดับผลการดำาเนินการที่

	 	 	 ดีอย่างชัดเจน	 มีแนวโน้มที่ดี	 พร้อมด้วยข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสมในผลลัพธ์เกือบทุก

	 	 	 หัวข้อที่มีความสำาคัญต่อธุรกิจหรือพันธกิจ	 มีการคาดการณ์ผลการดำาเนินการของผลลัพธ์ที่มี

	 	 	 ความสำาคัญบางเรื่อง	 หากจะให้ได้รับคะแนนสูงขึ้นต้องมีอัตราการปรับปรุง	 และ/หรือระดับ

	 	 	 ของผลการดำาเนินการที่ดีขึ้น	 มีผลการดำาเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ดีขึ้น	 รวมทั้งมีความ

	 	 	 ครอบคลุมมากขึ้น	และมีการบูรณาการกับความต้องการธุรกิจหรือพันธกิจมากขึ้น

	 	 ในรายงานป้อนกลับที่ให้แก่ผู้สมัครรับรางวัล	 จะระบุช่วงคะแนนในแต่ละหัวข้อ	 และจะทราบ

คะแนนรวมสำาหรับ	2	มิติ		คือ	มิติกระบวนการสำาหรับหัวข้อในหมวด	1-6	และมิติผลลัพธ์สำาหรับหัวข้อใน

หมวด	7			

	 	 คำาอธิบายของช่วงคะแนนแสดงให้เห็นถึงความก้าวหน้าโดยรวมขององค์กรและระดับความสมบูรณ์

ในมิติกระบวนการและผลลัพธ	์		

	 	 คำาอธิบายช่วงคะแนนสามารถดูได้ที่หน้า	198-201
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PROCESS SCORING GUIDELINES
For Use with Categories 1–6

 SCORE PROCESS

0%	or
5%

10%,	15%,
20%,	

or	25%

30%,	35%,
40%,	

or	45%

50%,	55%,
60%,	

or	65%

•	 No	SYSTEMATIC	APPROACH	to	Item	requirements	is	evident;	information	is
	 ANECDOTAL.	(A)
•	 Little	or	no	DEPLOYMENT	of	any	SYSTEMATIC	APPROACH	is	evident.	(D)
•	 An	improvement	orientation	is	not	evident;	improvement	is	achieved	through	reacting
	 to	problems.	(L)
•	 No	organizational	ALIGNMENT	is	evident;	individual	areas	or	work	units	operate
	 independently.	(I)

•	 The	beginning	of	a	SYSTEMATIC	APPROACH	to	the	BASIC	REQUIREMENTS	of	the	
	 Item	is	evident.	(A)
•	 The	APPROACH	is	in	the	early	stages	of	DEPLOYMENT	in	most	areas	or	work	units,		
	 inhibiting	progress	in	achieving	the	BASIC	REQUIREMENTS	of	the	Item.	(D)
•	 Early	stages	of	a	transition	from	reacting	to	problems	to	a	general	improvement
	 orientation	are	evident.	(L)
•	 The	APPROACH	is	ALIGNED	with	other	areas	or	work	units	largely	through	joint	
	 problem	solving.	(I)

•	 An	EFFECTIVE,	SYSTEMATIC	APPROACH,	responsive	to	the	BASIC	REQUIREMENTS	
	 of	the	Item,	is	evident.	(A)
•	 The	APPROACH	is	DEPLOYED,	although	some	areas	or	work	units	are	in	early	stages	
	 of	DEPLOYMENT.	(D)
•	 The	beginning	of	a	SYSTEMATIC	APPROACH	to	evaluation	and	Improvement	of	KEY		
	 PROCESSES	is	evident.	(L)
•	 The	APPROACH	is	in	the	early	stages	of	ALIGNMENT	with	your	basic	organizational		
	 needs	identified	in	response	to	the	Organizational	Profile	and	other	Process	Items.	(I)

•	 An	EFFECTIVE,	SYSTEMATIC	APPROACH,	responsive	to	the	OVERALL	REQUIREMENTS		
	 of	the	Item,	is	evident.	(A)
•	 The	APPROACH	is	well	DEPLOYED,	although	DEPLOYMENT	may	vary	in	some	areas	
	 or	work	units.	(D)
•	 A	fact-based,	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	PROCESS	and	some
	 organizational	LEARNING,	including	INNOVATION,	are	in	place	for	improving	the	
	 efficiency	and	EFFECTIVENESS	of	KEY	PROCESSES.	(L)
•	 The	APPROACH	is	ALIGNED	with	your	organizational	needs	identified	in	response	to	
	 the	Organizational	Profile	and	other	Process	Items.	(I)

70%,	75%,
80%,	

or	85%

90%,	95%,
or	100%

•	 An	EFFECTIVE,	SYSTEMATIC	APPROACH,	responsive	to	the	MULTIPLE	REQUIREMENTS		
	 of	the	Item,	is	evident.	(A)
•	 The	APPROACH	is	well	DEPLOYED,	with	no	significant	gaps.	(D)
•	 Fact-based,	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	and	organizational	LEARNING,		
	 including	INNOVATION,	are	KEY	management	tools;	there	is		clear	evidence	of	
	 refinement	as	a	result	of	organizational-level	ANALYSIS	and	sharing.	(L)
•	 The	APPROACH	is	INTEGRATED	with	your	organizational	needs	identified
	 in	response	to	the	Organizational	Profile	and	other	Process	Items.	(I)

•	 An	EFFECTIVE,	SYSTEMATIC	APPROACH,	fully	responsive	to	the	MULTIPLE	
	 REQUIREMENTS	of	the	Item,	is	evident.	(A)
•	 The	APPROACH	is	fully	DEPLOYED	without	significant	weaknesses	or	gaps	in	any	
	 areas	or	work	units.	(D)
•	 Fact-based,	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	and	organizational	LEARNING		
	 through	INNOVATION	are	KEY	organization	wide	tools;	refinement	and	INNOVATION,			
	 backed	by	ANALYSIS	and	sharing,	are	evident	throughout	the	organization.	(L)
•	 The	APPROACH	is	well	INTEGRATED	with	your	organizational	needs	identified	in	
	 response	to	the	Organizational	Profile	and	other	Process	Items.	(I)
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แนวทางการให้คะแนน
แนวทางการให้คะแนน หมวด 1-6

 คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6)

0%	หรือ	
5%

10%,	15%,	
20%	

หรือ	25%

30%,	35%,	
40%	

หรือ	45%

50%,	55%,	
60%	

หรือ	65%

•	 ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบให้เห็น		มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน	(A)
•	 ไม่มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	หรือมีเพียงเล็กน้อย	(D)
•	 ไม่แสดงให้เห็นว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง	มีการปรับปรุงเมื่อเกิดปัญหา	(L)
•	 ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร	แต่ละพื้นที่หรือหน่วยงาน
	 ดำาเนินการอย่างเอกเทศ	(I)

•	 แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบที่ตอบสนองต่อข้อกำาหนดพื้นฐานของหัวข้อ	(A)
•	 มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติเพียงแค่ในขั้นเริ่มต้นในเกือบทุกพื้นที่หรือหน่วยงาน	ซึ่งเป็น 
	 อุปสรรคต่อการบรรลุข้อกำาหนดพื้นฐานของหัวข้อ	(D)
•	 แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการตั้งรับปัญหามาเป็นแนวคิดในการปรับปรุงทั่วๆ	ไป	(L)
•	 มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับพื้นที่หรือหน่วยงานอื่น	โดยส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกัน
	 แก้ปัญหา	(I)

•	 แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำาหนดพื้นฐานของหัวข้อ	(A)
•	 มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	ถึงแม้ว่าบางพื้นที่หรือบางหน่วยงานเพิ่งอยู่ในขั้นเริ่มต้น	(D)
•	 แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่สำาคัญ	(L)
•	 เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานขององค์กร	ตามที่ระบุไว้ในเกณฑ์	
	 หมวดอื่นๆ	(I)

•	 แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำาหนดโดยรวมของหัวข้อ	(A)
•	 มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติเป็นอย่างดี	ถึงแม้ว่าอาจแตกต่างกันในบางพื้นที่หรือบาง
	 หน่วยงาน	(D)
•	 มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง	และเริ่มมีการใช้การเรียนรู้ในระดับ	
	 องค์กรไปปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที่	สำาคัญ	(L)
•	 มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร	ตามที่ระบุไว้ในเกณฑ์หมวด
	 อื่นๆ	(I)

70%,	75%,	
80%	หรือ	85%

90%,	95%	
หรือ	100%

•	 แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำาหนดต่างๆ	ของหัวข้อ	(A)
•	 มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติเป็นอย่างดีโดยไม่มีความแตกต่างที่สำาคัญ	(D)
•	 มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง	และมีการใช้การเรียนรู้ในระดับองค์กร	
	 เป็นเครื่องมือที่สำาคัญในการจัดการ	มีการแสดงให้เห็นอย่าง	ชัดเจนว่าการวิเคราะห์และการแบ่งปันความรู้	
	 ในระดับองค์กรส่งผลต่อการปรับปรุงให้ดีขึ้นและการสร้างนวัตกรรม	(L)
•	 มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กร	ตามที่ระบุไว้ในเกณฑ์หัวข้ออื่นๆ	(I)

•	 แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำาหนดต่างๆ	ของหัวข้อ
	 อย่างสมบูรณ	์(A)
•	 มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างที่สำาคัญ
	 ในพื้นที่หรือหน่วยงานใดๆ	(D)
•	 มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง	และมีการใช้การเรียนรู้ในระดับ
	 องค์กรเป็นเครื่องมือที่สำาคัญในการจัดการทั่วทั้งองค์กร	มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่าการวิเคราะห์
	 และการแบ่งปันความรู้ในระดับองค์กรผลักดันให้เกิด	การปรับปรุงให้ดีขึ้นและการสร้างนวัตกรรมทั่วทั้ง		
	 องค์กร	(L)
•	 มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรเป็นอย่างด	ีตามที่ระบุไว้ในเกณฑ์หัวข้ออื่นๆ	(I)
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 SCORE RESULTS

0%	or	
5%

10%,	15%,
20%,

or	25%

•	 There	are	no	organizational	PERFORMANCE	Results	and/or	poor	RESULTS	in	areas	
	 reported.	(Le)
•	 TREND	data	either	are	not	reported	or	show	mainly	adverse	TRENDS.	(T)
•	 Comparative	information	is	not	reported.	(C)
•	 Results	are	not	reported	for	any	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your		
	 organization’s	MISSION.	No	PERFORMANCE	PROJECTIONS	are	reported.	(I)

•	 A	few	organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported,	and	early	good	
	 PERFORMANCE	LEVELS	are	evident	in	a	few	areas.	(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.	Limited	or	no	PERFORMANCE	PROJECTIONS	are	reported.	(I)

For Use with Category 7

30%,	35%,
40%,	

or	45%

50%,	55%,
60%,	

or	65%

70%,	75%,
80%,	

or	85%

90%,	95%,
or	100%

•	 Good	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported	for	some	areas	of	importance	
	 to	the	Item	requirements.	(Le)
•	 Some	Trend	data	are	reported,	and	a	majority	of	the	Trends	presented	are	beneficial.	(T)
•	 Early	stages	of	obtaining	comparative	information	are	evident.	(C)
•	 Results	are	reported	for	many	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	
	 organization’s	Mission.	Limited	Performance	projections	are	reported.	(I)

•	 Good	organizational	performance	levels	are	reported	for	most	areas	of	importance	to	
	 the	Item	requirements.	(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.	PERFORMANCE	PROJECTIONS	for	some	high-priority	
	 RESULTS	are	reported.	(I)

•	 Good	to	excellent	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported	for	most	areas	of	
	 importance	to	the	Item	requirements.	(Le)
•	 Beneficial	TRENDS	have	been	sustained	over	time	in	most	areas	of	importance	to	the	
	 accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(T)
•	 Many	to	most	TRENDS	and	current	PERFORMANCE	LEVELS	have	been	evaluated	against	
	 relevant	comparisons	and/or	BENCHMARKS	and	show	areas	of	leadership	and	very	
	 good	relative	PERFORMANCE.	(C)
•	 Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported	for	most	KEY	CUSTOMER,	market,	
	 PROCESS,	and	ACTION	PLAN	requirements,	and	they	include	some	PROJECTIONS	of	your	
	 future	PERFORMANCE.	(I)

•	 Excellent	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported	for	most	areas	of	importance	
	 to	the	Item	requirements.	(Le)
•	 Beneficial	TRENDS	have	been	sustained	over	time	in	all	areas	of	importance	to	the	
	 accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(T)
•	 Evidence	of	industry	and	BENCHMARK	leadership	is	demonstrated	in	many	areas.	(C)
•	 Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	fully	address	KEY	CUSTOMER,	market,	PROCESS,	
	 and	ACTION	PLAN	requirements,	and	they	include	PROJECTIONS	of	your	future	
	 PERFORMANCE.	(I)

RESULTS SCORING GUIDELINES
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 คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7)

0%	หรือ	
5%

10%,	15%,	
20%,	

หรือ	25%

•	 ไม่มีการรายงานผลการดำาเนินการขององค์กร	และ/หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อที่รายงานไว้	(Le)
•	 ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล	หรือมีข้อมูลที่แสดงแนวโน้มในทางลบ	(T)
•	 ไม่มีรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ	(C)
•	 ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความสำาคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร	(I)

•	 มีการรายงานผลการดำาเนินการขององค์กรเพียงบางเรื่อง	และมีระดับผลการดำาเนินการที่เริ่มดีในบาง
	 เรื่อง	(Le)
•	 มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลในบางเร่ือง	โดยบางเร่ืองแสดงแนวโน้มในทางลบ	(T)
•	 ไม่ม	ีหรือแทบไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ	(C)
•	 มีการรายงานผลลัพธ์เพียงสองสามเรื่องที่มีความสำาคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร	(I)

แนวทางการให้คะแนน หมวด 7

30%,	35%,	
40%,	

หรือ	45%

50%,	55%,	
60%,

หรือ	65%

70%,	75%,	
80%,	หรือ	

85%

90%,	95%,
	หรือ	100%

•	 มีการรายงานถึงระดับผลการดำาเนินการที่ดีในบางเรื่องที่สำาคัญต่อองค์กรตามที่ระบุไว้ในข้อกำาหนดของ 
	 หัวข้อ	(Le)
•	 มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง	และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี	(T)
•	 เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ	(C)
•	 มีการรายงานผลลัพธ์ในหลายเรื่องที่มีความสำาคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร	(I)

•	 มีการรายงานถึงระดับผลการดำาเนินการที่ดีในเกือบทุกเรื่องที่มีความสำาคัญต่อองค์กรตามที่ระบุไว้ใน
	 ข้อกำาหนดของหัวข้อ	(Le)
•	 แสดงถึงแนวโน้มที่ดีอย่างชัดเจนในเรื่องต่างๆ	ที่มีความสำาคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร	(T)
•	 ผลการดำาเนินการในปัจจุบันในบางเรื่องด	ีเมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบ	และ/หรือระดับเทียบเคียง	(C)
•	 มีการรายงานผลการดำาเนินการขององค์กรในข้อกำาหนดที่สำาคัญเป็นส่วนใหญ่	เกี่ยวกับลูกค้ารายสำาคัญ	 
	 ตลาด	และกระบวนการ	(I)

•	 มีการรายงานผลการดำาเนินการที่ดีถึงดีเลิศในเรื่องที่มีความสำาคัญต่อข้อกำาหนดของหัวข้อเป็นส่วนใหญ่	 
	 (Le)
•	 สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องสำาคัญที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กรไว้ได้เป็นส่วนใหญ่	(T)
•	 มีการเปรียบเทียบแนวโน้มและระดับผลการดำาเนินการในปัจจุบันเป็นจำานวนมากหรือเป็นส่วนใหญ่กับตัว 
	 เปรียบเทียบ	และ/หรือระดับเทียบเคียง	รวมทั้งแสดงถึงความเป็น	ผู้นำาในเรื่องต่างๆ	และมีผลการดำาเนิน 
	 การที่ดีมาก	(C)
•	 มีการรายงานผลการดำาเนินการขององค์กรในข้อกำาหนดที่สำาคัญเป็นส่วนใหญ่	เกี่ยวกับลูกค้ารายสำาคัญ	 
	 ตลาด	กระบวนการ	และแผนปฏิบัติการ	รวมทั้งการคาดการณ์ผล	การดำาเนินการในอนาคตในบางเรื่อง
	 ด้วย	(I)

•	 มีการรายงานผลการดำาเนินการที่ดีเลิศในเรื่องที่มีความสำาคัญต่อข้อกำาหนดของหัวข้อเป็นส่วนใหญ่	(Le)
•	 สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องในเรื่องสำาคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กร	(T)
•	 แสดงถึงความเป็นผู้นำาในอุตสาหกรรมและเป็นระดับเทียบเคียงให้องค์กรอื่นในหลายเรื่อง	(C)
•	 มีการรายงานผลการดำาเนินการขององค์กรในข้อกำาหนดที่สำาคัญทั้งหมด	ที่เกี่ยวกับลูกค้ารายสำาคัญ	ตลาด	 
	 กระบวนการ	และแผนปฏิบัติการ	รวมทั้งภาพรวมการคาดการณ์ผลการดำาเนินงานในอนาคต	(I)
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¶อดรหัสการเรียนรู้ : ตัวอย่างการประยุกต์ใช้ 
จากการดับเพลิงสู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัย

	 	 การเรียนรู้ถือได้ว่าเป็นคุณลักษณะสำาคัญขององค์กรสมรรถนะสูง	และแน่นอนว่าย่อมส่งผลสู่ผลการ

ดำาเนินการที่เป็นเลิศ	 จึงเห็นได้ว่าประเด็นเรื่องการเรียนรู้ได้ปรากฏอยู่ทั่วไปในหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ	และเป็นหนึ่งปัจจัยการให้คะแนนการประเมินสถานภาพของกระบวนการต่างๆ	ขององค์กร	

	 	 การเรียนรู้ขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลช่วยผลักดันองค์กรจากระดับเบื้องต้นที่มุ่งตั้งรับปัญหา	

(ระดับคะแนน	0-5%)	ไปสู่ขั ้นตอนการปรับปรุง	การพัฒนาองค์กร	และการสร้างนวัตกรรมในที่สุด

(70-100%)	ซ่ึงชุดภาพด้านล่างจะแสดงให้เห็นถึงระดับข้ันของพัฒนาการเรียนรู้โดยเปรียบเทียบกับการพัฒนา

รูปแบบการรับมือและป้องกันอัคคีภัย	ดังต่อไปนี้

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปัญหา
  

	 	 •	 ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนกตกใจกับปัญหาที่เกิดขึ้น	เน้นการหาทางแก้ไขปัญหา

	 	 	 เฉพาะหน้า	คลี่คลายสถานการณ์ให้ปกติอย่างรวดเร็ว	คล้ายกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ	เร่งวิ่ง

	 	 	 ลากสายดับเพลิงเพื่อดับเพลิงให้เร็วที่สุดเท่าที่จะทำาได้	(0-5%)
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ขั้นที่ 2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุง
  

	 	 •	 องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือหรือกำาหนดมาตรการในการแก้ไขปัญหาเพื่อให้

	 	 	 สามารถรับมือกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว	และลดผลกระทบของความเสียหายท่ีเกิดข้ึน		เทียบได้กับ

	 	 	 การที่องค์กรติดตั้งท่อและสายดับเพลิงจำานวนมากขึ้นเพื่อช่วยเพิ่มความรวดเร็วในการดับเพลิง

	 	 	 และลดความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น	(10-25%)

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็นระบบ
  

	 	 •	 องค์กรเริ่มมีการประชุมหารือร่วมกันเพื่อประเมินจุดที่เป็นความเสี่ยงหรือสาเหตุของปัญหา	

	 	 	 เพื่อหาทางรับมือกับความผิดปกติที่อาจขึ้นตรงจุดนั้นได้อย่างมีประสิทธิผลมากขึ้น		เทียบได้กับ

	 	 	 การที่องค์กรประเมินว่าพื้นที่ใดมีความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหม้	และติดตั้งอุปกรณ์ตรวจจับ

	 	 	 ความร้อนและหัวรดน้ำา	(Heat	Sensors	and	a		Sprinkler	System)	เป็นพิเศษ	พร้อมทั้งแผน

	 	 	 การรับมืออัคคีภัยที่อาจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น	(30-45%)
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ขั้นที่ 4 กำาหนดกลยุทธ์ปรับปรุงและการเรียนรู้ทบทวน
  

	 	 •	 องค์กรดำาเนินการบริหารจัดการเชิงป้องกันการเกิดอัคคีภัยอย่างเป็นระบบมากขึ้น		เทียบได้กับ

	 	 	 การที่องค์กรติดตั้งระบบตรวจจับความร้อนและหัวรดน้ำา	 เพื่อช่วยเตือนภัยให้ทราบเมื่อระดับ

	 	 	 อุณหภูมิเพิ่มสูงขึ้นจนสามารถทำาให้เกิดเพลิงไหม้ได้	(50-65%)

ขั้นที่ 5 การวิเคราะห์องค์กรและสร้างนวัตกรรม
  

	 	 •	 องค์กรดำาเนินการวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศระดับองค์กรและสร้างสรรค์นวัตกรรมที่เน้น

	 	 	 การป้องกันที่สาเหตุเบื้องต้น	เพื่อลดโอกาสการเกิดของปัญหา			เทียบได้กับการที่องค์กรเน้นให้

	 	 	 เกิดความปลอดภัยโดยเปลี่ยนมาใช้วัสดุอุปกรณ์ที่ป้องกันไฟ	และติดไฟยาก			การเปลี่ยนมาใช้

	 	 	 ของเหลวที่มีน้ำาเป็นส่วนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ		และองค์กรให้ความสำาคัญกับระบบ

	 	 	 ตรวจจับความร้อนและหัวรดน้ำา	 	 ในฐานะวิธีการป้องกันเชิงเตือนภัยเมื่อปัญหาได้เกิดขึ้นแล้ว	

	 	 	 (70-100%)
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การสมัครรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

คุณสมบัติเบื้องต้น
  

องค์กรหรือหน่วยงานในเครือ
  

	 	 องค์กรภาครัฐ	 ภาคเอกชน	 ทุกประเภท	 ทุกขนาด	 ที่ดำาเนินธุรกิจในประเทศไทย	 มีสิทธิ์สมัครรับ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติได้	โดยมีคุณสมบัติดังนี้

	 	 1.	 ดำาเนินกิจการหรือก่อตั้งขึ้นโดยถูกต้องตามกฎหมายก่อนวันสมัครรับรางวัลไม่น้อยกว่า	3	ปี

	 	 2.	 การดำาเนินการต้องครอบคลุมทุกส่วนงานภายในองค์กร	และครบถ้วนตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

	 	 	 แห่งชาติทั้ง	7	หมวด

	 	 3.	 มีการดำาเนินกิจการส่วนใหญ่ที่สามารถจะถูกประเมินได้ภายในประเทศไทย

องค์กรหรือหน่วยงานในเครือ

	 	 องค์กรหรือหน่วยงานในเครือ	 หมายถึง	 หน่วยงานหรือฝ่ายงานซึ่งมีองค์กรแม่เป็นผู้กำากับดูแล

ถือหุ้นส่วน	หรือควบคุมด้านนโยบาย	องค์กรแม	่ถือเป็นองค์กรสูงสุดที่มีสิทธิ์ในการสมัครขอรับรางวัล	อย่างไร

ก็ตามองค์กรหรือหน่วยงานในเครือสามารถสมัครรับรางวัลได้	หากมีคุณสมบัติดังนี้

	 	 1.	 มีเอกลักษณ์ของธุรกิจ	(Business	Entity)	ที่ชัดเจน	มีการดำาเนินกิจการเต็มรูปแบบมาก่อนวัน

	 	 	 สมัครรับรางวัลไม่น้อยกว่า	3	ปี

	 	 2.	 ต้องมีความเป็นเอกเทศเพียงพอในการดำาเนินการของตน	 และสามารถถูกตรวจประเมินภายใต้

	 	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติครบทั้ง	7	หมวดได้

	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ได้มีการจัดทำาคู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาต	ิ

ประจำาป	ี 2553	 โดยแยกออกจากหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ประจำาปี	 2553-2554	 เป็นการ

ลงรายละเอียดเชิงลึก	 เพื่อให้องค์กรที่สนใจสมัครขอรับรางวัล	 ทราบรายละเอียดที่ชัดเจนยิ่งขึ้น	 สำาหรับใน

หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติฉบับนี้	 สำานักงานได้มีการจัดทำารายละเอียดคร่าวๆ	พอสังเขป	 เพื่อให้

องค์กรโดยทั่วไปทราบแนวทางการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติแบบคร่าวๆ	 โดยองค์กรท่านสามารถ

ติดต่อขอรับคู่มือดังกล่าวได้ที่สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(รายละเอียดดังท้ายเล่มหนังสือเกณฑ์)

	 	 แต่สำาหรับองค์กรที่ประสงค์จะสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติในปี	 2554	 สามารถติดต่อขอรับ

คู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ประจำาปี	2554	ได้ที่สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ในช่วง

เดือนมกราคม	2554	ต่อไป
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หมายเหตุ :  

	 	 1.	 องค์กรหรือหน่วยงานในเครือ	ต้องไม่เป็นเพียงผู้ส่งมอบภายในให้แก่หน่วยงานอื่นๆ	ในเครือของ

	 	 	 องค์กรแม่หรือทำาหน้าที่เพียงสนับสนุนงานให้กับองค์กรแม่อย่างเดียว	(เช่น	ขาย	จัดส่ง	การตลาด

	 	 	 กระจายสินค้า	บัญชี	การเงิน	การบุคคล	บริการ	ความปลอดภัย	สิ่งแวดล้อม	จัดซื้อ	กฎหมาย

	 	 	 วิจัยและพัฒนา	เป็นต้น)

	 	 2.	 องค์กรหรือหน่วยงานในเครือเดียวกับองค์กรแม่ไม่มีสิทธิ์สมัครรับรางวัลในปีเดียวกัน

ประเภทและจำานวนรางวัล

	 	 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ไม่แบ่งประเภทและไม่จำากัดจำานวนรางวัล	 องค์กรที่มีคะแนนผลการ

ตรวจประเมินสูงกว่า	650	คะแนน	จะได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(Thailand	Quality	Award	:	TQA)

ส่วนองค์กรที่มีคะแนนไม่ถึงเกณฑ์ดังกล่าว	 แต่สูงกว่า	 350	 คะแนน	 จะได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็น

เลิศ	(Thailand	Quality	Class	:	TQC)

ข้อจำากัดสำาหรับการสมัครในอนาคต

	 	 1.	 หากหน่วยงานย่อยหรือองค์กรในเครือที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(TQA)	มีจำานวนบุคลากร

	 	 	 รวมกันเกินกว่า	50	เปอร์เซ็นต์ของบุคลากรทั้งหมดขององค์กรแม่	ซึ่งองค์กรแม่และหน่วยงาน

	 	 	 ที่เหลือจะไม่สามารถยื่นขอรับรางวัลได้อีกเป็นเวลา	5	ปี	

	 	 2.	 องค์กรที่เคยได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(TQA)	มาแล้ว	หลัง	5	ปีอาจยื่นขอรับรางวัลได้อีก

	 	 	 หรืออาจยื่นขอเพียงเพื่อรับการประเมินและรับรายงานข้อมูลป้อนกลับก็ได้

 

ข้อเสนอแนะ :	 องค์กรผู้สมัครควรนำา	 Feedback	 Report	 ไปพัฒนา	 และปรับปรุงองค์กรในปีถัดไป

	 	 	 	 โดยไม่จำาเป็นต้องสมัครขอรับรางวัลทุกปี
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ผังขั้นตอนกระบวนการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

วิธีการสมัคร

  ขั้นตอนที่ 1	 ผู้สมัครส่งใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น	 	 แนบเอกสารประกอบให้สำานักงานรางวัล

	 	 	 	 	 	 คุณภาพแห่งชาติ	 เพื่อตรวจสอบคุณสมบัติเบื้องต้น	 (ไม่เสียค่าใช้จ่าย)	 หมดเขต

      วันที่ 15 มิถุนายน 

  ขั้นตอนที่ 2	 ผู้สมัครส่งใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 แนบเอกสารประกอบ	 พร้อมทั้งชำาระ

	 	 	 	 	 	 ค่าธรรมเนียมการสมัครตามอัตราที่กำาหนด หมดเขตวันที่ 15 กรกฎาคม

  ขั้นตอนที่ 3	 ผู้สมัครส่งรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	หมดเขตวันที่ 15 สิงหาคม

  

	 	 ภายหลังจากผู้สมัครจัดส่งเอกสารครบทั้ง	3	ขั้นตอน	สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะดำาเนินการ

ในกระบวนการตรวจประเมินต่อไป

*	 สำาหรับกำาหนดการ	 หรือการหมดเขตการส่งเอกสารต่างๆ	 ผู้สมัครสามารถติดตามได้จากคู่มือการสมัคร

	 ขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจำาปีนั้นๆ

ผู้สมัคร สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ส่งใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น
หมดเขตวันที	่15	มิถุนายน	(ไม่เสียค่าใช้จ่าย)	*

ส่งรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน
หมดเขตวันที	่15	สิงหาคม	*

ส่งให้คณะผู้ตรวจประเมิน
ดำาเนินการตรวจประเมิน

ส่งใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	
และชำาระค่าธรรมเนียม

หมดเขตวันที	่15	กรกฎาคม	*

แจ้งผู้สมัคร
ไม่ครบถ้วน

ไม่ผ่านผ่าน

ไม่ครบถ้วน

ครบถ้วน

ครบถ้วน

แจ้งผู้สมัคร

รับจดหมายแจ้งผล
การพิจารณาว่าไม่ผ่าน

รับจดหมายรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น ตรวจสอบ
คุณสมบัติ

ตรวจเอกสาร

ตรวจเอกสาร
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กระบวนการตรวจประเมิน

*	ภายหลังการตรวจประเมินขั้นที่	2	(Consensus	Review)	กรณีที่ผู้สมัครได้รับคะแนนมากกว่า	350	คะแนน	หรือมากกว่า	550	
	 คะแนน	จะได้รับการตรวจประเมินขั้นที	่3	(Site	Visit)	โดยคณะผู้ตรวจประเมินจะดำาเนินการตรวจสอบเอกสาร	หลักฐาน	รวมถึง
	 การสัมภาษณ์	 ณ	 สถานประกอบการ	 กรณีที่ตรวจสอบแล้วäม่พบหลักฐานตามที่ปรากฏในรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	
	 (Application	Report)	หรือผลการดำาเนินการจริงไม่ดีตามที่ระบุไว้ในรายงาน		ผู้สมัครจะäม่ถูกนำาเสนอชื่อเพื่อรับรางวัลใดๆ	ทั้งสิ้น
*	ภายหลังจากการตรวจประเมินขั้นที่	 3	 (Site	 Visit)	 แล้วเสร็จ	 คณะผู้ตรวจประเมินจะสรุปผลเพื่อนำาเสนอต่อคณะอนุกรรมการ
	 ด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อพิจารณา	 พร้อมกันนี้สำานักงานจะมีการตรวจสอบข้อร้องเรียนขององค์กรที่ได้รับการเสนอ
	 ชื่อดังกล่าวควบคู่กันไป	 เพื่อประกอบการพิจารณาตัดสิน	 ก่อนการนำาเสนอรายชื่อเพื่อให้คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
	 พิจารณาลงนามอนุมัติรางวัลต่อไป

รับสมัคร •	ส่งใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น
	 หมดเขตวันที่	15	มิถุนายน	

	 (ไม่เสียค่าใช้จ่าย)

•	ส่งใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ		 	
	 พร้อมชำาระค่าธรรมเนียม
 หมดเขตวันที	่15	กรกฎาคม

•	ส่งรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน
 หมดเขตวันที	่15	สิงหาคม

ใช่

ใช่

ใช่

ไม่ใช่

ไม่ใช่

ไม่ใช่ องค์กรรับ
รายงานป้อนกลับ
Feedback 
Report

องค์กรรับรายงานป้อนกลับ
Feedback Report

ตรวจสอบคุณสมบัติเบื้องต้น
ตรวจสอบความครบถ้วนสมบูรณ์ของเอกสาร

ตรวจประเมินขั้นที่	3	TQA	Full	Site	Visit

พิธีมอบรางวัล

ตรวจประเมินขั้นที่	3	TQC	Site	Visit

ตรวจประเมินขั้นที่	1	Independent	Review
ตรวจประเมินขั้นที่	2	Consensus	Review	

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองค์กร	*
เพื่อรับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ	

(TQC)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองค์กร	*
เพื่อรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(TQA)

อนุมัติรางวัลคุณภาพแห่งชาต	ิ(TQA)
และรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ	(TQC)

>550 คะแนน

>650 คะแนน

>350 คะแนน
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ตารางเวลาดำาเนินงานประจำาปี 2553

กิจกรรม วัน เดือน ปี

ขอรับหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต	ิ*	 กุมภาพันธ์	2553	เป็นต้นไป

ส่งใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น	 กุมภาพันธ์	-	15	มิถุนายน	2553

ส่งใบสมัคร	และชำาระค่าสมัคร	 มีนาคม	-	15	กรกฎาคม	2553

ส่งรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน		 มีนาคม	-	15	สิงหาคม	2553

กระบวนการตรวจประเมิน

•	 ข้ันท่ี	1	Independent	Review	และข้ันท่ี	2	Consensus	Review		กันยายน-พฤศจิกายน	2553

•	ขั้นที่	3	Site	Visit	Review	 ธันวาคม	2553

อนุมัติรางวัล	 มกราคม	2554

พิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ไตรมาสแรกของปี	2554

จัดประชุมนำาเสนอวิธีปฏิบัติที่นำาไปสู่ความเป็นเลิศ	 ไตรมาสแรกของปี	2554

*	 หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ได้รับการสนับสนุนงบประมาณจากกระทรวงอุตสาหกรรม	องค์กร

	 สามารถขอรับหนังสือได้ไม่เกินองค์กรละ	15	เล่ม		ตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ	์	2553	เป็นต้นไป	หรือสามารถ	

	 Download	 ได้จาก	 www.tqa.or.th	 หากองค์กรประสงค์จะสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ในปี	

	 2554	 ท่านสามารถขอรับหนังสือคู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ประจำาปี	 2554	 ได้ที่

	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

**	 กรณีที่กำาหนดการตารางเวลาดำาเนินงาน	 (สิ้นสุด)	 ตรงกับวันเสาร์-วันอาทิตย์	 หรือวันหยุดนักขัตฤกษ์	

	 ขอให้ดำาเนินการก่อนวันดังกล่าว

***	สำาหรับตารางเวลาดำาเนินงาน	ประจำาปี	2554	อาจมีการปรับเปลี่ยน	ขอให้ติดตามได้จากคู่มือการสมัคร 

	 ขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ประจำาปี	2554	ต่อไป

หมายเหตุ : สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติขอสงวนสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลงตารางเวลาดำาเนินงาน

   ในภายหลังได้ตามความเหมาะสม
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เงื่อนไขและข้อกำาหนดทั่วๆ ไป

ตารางเวลาดำาเนินงานประจำาปี 2554

การสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ได้จัดทำาเอกสารเพ่ือเผยแพร่เก่ียวกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

และคู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 (สามารถติดต่อขอรับได้ท่ีสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ)

ประกอบด้วย

	 	 1.	 หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ประจำาปี	2553-2554

	 	 2.	 คู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

					 	 •	คู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ประจำาปี	2553	โดยสามารถติดต่อขอรับได้

	 	 	 	 ตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์	2553

					 	 •	คู่มือการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ประจำาปี	2554	โดยสามารถติดต่อขอรับได้

	 	 	 	 ตั้งแต่เดือนมกราคม	2554

กิจกรรม วัน เดือน ปี

ขอรับหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ส่งใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น

ส่งใบสมัคร	และชำาระค่าสมัคร

ส่งรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน

กระบวนการตรวจประเมิน

•	 ขั้นที	่1	Independent	Review	และขั้นที่	2	Consensus	Review

•	ขั้นที	่3	Site	Visit	Review

อนุมัติรางวัล

พิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

จัดประชุมนำาเสนอวิธีปฏิบัติที่นำาไปสู่ความเป็นเลิศ

ติดตามได้จากคู่มือการสมัคร

ขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

ประจำาปี	2554
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	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติประสงค์ที่จะปรับปรุงการทำางานในด้านต่างๆ	 อย่างต่อเนื่องและ

ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ที่นำาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปประยุกต์ในองค์กร	ดังนั้น	สำานักงานฯ	

จึงขอความกรุณาท่านให้ข้อมูลหรือข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงในเรื่องต่างๆ	ดังต่อไปนี้

	 	 1.	 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการให้บริการ	 เมื่อท่านติดต่อเจ้าหน้าที่ในโครงการรางวัลคุณภาพ

   แห่งชาติ

   .................................................................................................................................................................................

	 	 2.	 ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ประจำาปี	2553-2554

	 	 	 2.1		 ความยาก/ง่ายในการทำาความเข้าใจเนื้อหาของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	โดยโปรด 

	 	 	 	 	 ระบุข้อความ	หรือคำาที่ท่านอ่านพบในหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	2553-2554

   ................................................................................................................................................................................

	 	 	 2.2		 องค์ประกอบหนังสือ	โดยระบุองค์ประกอบที่ท่านเห็นว่าควรปรับปรุง	อาทิ	รูปเล่ม	ปก

	 	 	 	 	 การออกแบบภายใน	หรือตัวหนังสือที่ใช้	เป็นต้น	พร้อมทั้งให้ข้อเสนอแนะว่าควร

	 	 	 	 	 ปรับปรุงเป็นเช่นไร	(หากมี)

   .................................................................................................................................................................................

	 	 3.	 ส่ิงท่ีท่านเห็นว่าสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติควรจัดทำาข้ึนเป็นเอกสาร	เพราะจะเป็นประโยชน์

	 	 	 ต่อองค์กรที่จะนำาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้

   .................................................................................................................................................................................

	 	 4.	 ข้อคิดเห็นหรือข้อควรปรับปรุงในการบริหารจัดการรางวัลคุณภาพแห่งชาติและข้อควรปรับปรุง

	 	 	 แบบฟอร์มข้อเสนอแนะฉบับนี้

	 	 	 .................................................................................................................................................................................

	 	 5.	 รายละเอียดของผู้ให้ข้อมูล	(เพื่อทางสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	จะจัดส่งหนังสือให้

	 	 	 แก่ท่านเป็นการแสดงความขอบคุณที่ให้ข้อคิดเห็น)

	 	 	 ชื่อ-สกุล	................................................................................................................................................................

	 	 	 ที่อยู่	........................................................................................................................................................................

	 	 	 โทรศัพท์	......................................	โทรสาร	.......................................	e-mail	......................................................

	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ข้อคิดเห็น	 และข้อเสนอแนะ	 เพราะทุก

ความคิดเห็นของท่านจะถูกนำาไปใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติประจำาปี	2553-2554

ตลอดจนกระบวนการต่างๆ	ที่เกี่ยวข้อง

	 	 โปรดส่งแบบฟอร์มข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงฉบับนี้กลับมายังสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

ทางโทรสาร	 02-619-8085	 หรือสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม	 ที่โทรศัพท์	 02-619-5500	 ต่อ	 630-633	

และ	635-637	สายตรง	02-619-8086,	089-489-8089

แบบฟอร์มข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง ประจำาปี 2553-2554
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และกิจกรรมอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

พิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	จัดงานพิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	โดยได้รับเกียรติจาก 

นายกรัฐมนตรี	หรือผู้แทนเป็นผู้มอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	รายละเอียดดังนี้ 

• ครั้งที่ 1 ปี 2545  จัดงานขึ้นเมื่อวันที่	 12	กุมภาพันธ์	2546		ณ	ศูนย์ประชุมแห่งชาติสิริกิติ์	

• ครั้งที่ 2 ปี 2546  จัดงานขึ้นเมื่อวันที่	 4	มีนาคม	2547		 ณ	ห้องคอนเวนชันฮอล	หอประชุมกองทัพเรือ	

• ครั้งที่ 3 ปี 2547  จัดงานขึ้นเมื่อวันที	่	26	มกราคม	2548		 ณ	ห้องแกรนด์บอลรูม	โรงแรมอินเตอร์คอนติเนนทัล	

• ครั้งที่ 4 ปี 2548  จัดงานขึ้นเมื่อวันที	่	 5	กรกฎาคม	2549		ณ	ห้องวิภาวดีบอลรูม	โรงแรมโซฟิเทล	เซ็นทรัล	พลาซ่า	

• ครั้งที่ 5 ปี 2549  จัดงานขึ้นเมื่อวันที	่	30	 เมษายน	2550		 ณ	ห้องแกรนด์บอลรูม	โรงแรมแชงกรีล่า 

• ครั้งที่ 6 ปี 2550  จัดงานขึ้นเมื่อวันที	่	12	พฤษภาคม	2551	ณ	ศูนย์ประชุมแห่งชาติสิริกิตติ์	

• ครั้งที่ 7 ปี 2551  จัดงานขึ้นเมื่อวันที	่	12	มีนาคม	2552		 ณ	โรงละครอักษรา	คิงเพาเวอร์	ซอยรางน้ำา

ภาพบรรยากาÈพิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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