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สัญลักษณ์ : 
	 ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล	 เคียงข้าง

ด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่ส่องประกายระยิบระยับ	อยู่ในกรอบรูป

ช่องหน้าต่างทรงไทย 

ความหมาÂ : 
 รางวัลคุณภาพแห่งชาติเปçนรางวัลอันทรงเกียรติที่

พÖงปรารถนาของทุกหน่วยงาน	 เพราะเปçนเครื่องหมายแห่ง

ความเปçนเลิศในการบริหารจัดการทุกด้าน	 ตลอดจนผล

ประกอบการที่ดี	 เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพ

สูงสุดในโลก

องค์ประกอบ :
 ดาวÄกษ์	 สื่อให้เห็นถÖงจุดสูงสุดแห่งความสÓเร็จ

ความรุ่งโรจน์	 และการเปçนที่ยอมรับทั่วไป	 อันเปçนสิ่งพÖง

ปรารถนาของทุกองค์กร

 ช่อฟ้าสีทอง	 สื่อให้เห็นถÖงความเปçนเลิศและความ

มุ่งมั่นที่จะพั²นามาตร°านคุณภาพให้ดียิ่งขÖ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

 ชอ่งหนา้ตา่งทรงไทย	ส่ือถÖงวิสัยทัศน์	การมองการณ์

ไกลสู่ความสÓเร็จ

ตราสัญลักษณ์
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	 รางวลัคณุภาพแหง่ชาต	ิ(Thailand	Quality	Award	-	TQA)	เริม่ตน้ตัง้แตม่กีารลงนามในบนัทÖกความ

เขา้ใจระหวา่งสถาบนัเพิม่ผลผลติแหง่ชาตแิละสำานกังานพ²ันาวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยแีหง่ชาต	ิเมือ่วนัที	่

5	กันยายน	2539	เพื่อศÖกษาแนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพแห่งชาติขÖ้นในประเทศไทย	และด้วยตระหนัก

ถÖงความสำาคญัของรางวลันี	้สำานกังานคณะกรรมการพ²ันาการเศรษ°กจิและสงัคมแหง่ชาตจิÖงไดบ้รรจรุางวลั

คณุภาพแหง่ชาตไิวใ้นแผนยทุธศาสตรก์ารเพิม่ผลผลติของประเทศ	ซÖง่เปçนสว่นหนÖง่ของแผนพ²ันาเศรษ°กจิ	

และสังคมแห่งชาติ	ฉบับที่	9	โดยมีสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเปçนหน่วยงานหลักในการประสานความร่วม

มือกบัหนว่ยงานตา่งๆ	ทัง้ภาครั°และเอกชน	เพื่อเผยแพร	่สนบัสนุน	และผลักดนัใหอ้งคก์รตา่งๆ	ทัง้ภาคการ

ผลติและการบรกิารนำาเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาตไิปพ²ันาขดีความสามารถดา้นการบรหิารจดัการ	องคก์ร

ที่มีวิธีปฏิบัติและผลการดำาเนินการในระดับมาตร°านโลกจะได้รับการประกาศเกียรติคุณด้วยรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ	และองค์กรที่ได้รับรางวัลจะนำาเสนอวิธีปฏิบัติที่นำาองค์กรของตนไปสู่ความสำาเร็จเพื่อเปçนแบบอย่าง

ใหอ้งคก์รอืน่ๆ	นำาไปประยกุต	์	เพือ่ใหป้ระสบผลสำาเรจ็เชน่เดยีวกนั	ซÖง่เมือ่มกีารขยายการดำาเนนิการไปอยา่ง

กว้างขวางย่อมจะส่งผลต่อการพั²นาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศให้สามารถแข่งขันในตลาด

การค้าโลกได้	

	 รางวลัคณุภาพแหง่ชาต	ิถอืเปçนรางวลัระดบัโลก	(World	Class)		เนือ่งจากมพีืน้°านทางดา้นเทคนคิ

และกระบวนการการตัดสินรางวัลเช่นเดียวกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรั°อเมริกา	 หรือ	 The	

Malcolm	Baldrige	National	Quality	Award	(MBNQA)	ซÖง่เปçนต้นแบบรางวลัคุณภาพแหง่ชาติที่ประเทศ

ต่างๆ	หลายประเทศทั่วโลกนำาไปประยุกต์	เช่น	สหภาพยุโรป	ญี่ปุ่น	ออสเตรเลีย	สิงคโปร์		และฟิลิปปินส์	

เปçนต้น

วิสัÂทัศน์และวัต¶ุประสงค์

วิสัÂทัศน์ :
	 “รางวลัคณุภาพแหง่ชาตเิปçนรางวลัอนัทรงเกยีรตซิÖง่ไดร้บัการยอมรบัอยา่งกวา้งขวาง	เปçนเครือ่งหมาย

แสดงถÖงความเปçนเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร	ที่ทัดเทียมระดับมาตร°านโลก”

วัต¶ุประสงค์ :
1.		สนับสนุนการนำาแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรุงความสามารถในการแข่งขัน

2.		ประกาศเกียรติคุณให้กับองค์กรที่ประสบผลสำาเร็จในระดับมาตร°านโลก

3.		กระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปçนเลิศ

4.		แสดงให้นานาชาติเห็นถÖงความมุ่งมั่นในการยกระดับมาตร°านความเปçนเลิศในการบริหารจัดการ

ความเปนมาของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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ประโÂชน์ต่อองค์กร
	 องคก์รภาคร°ั	ภาคเอกชน	ทกุประเภท	ทกุขนาด	ทีน่ำาเกณฑเ์พือ่การดำาเนนิการทีเ่ปçนเลศิ	ซÖง่เปçนกรอบ

การประเมินคุณภาพระดับมาตร°านโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน	จะได้รับประโยชน์

ในทกุขัน้ตอน	เริม่จากการตรวจประเมนิตนเอง	ผูบ้รหิารจะทราบถÖงสภาพทีแ่ทจ้รงิวา่ระบบการบรหิารจดัการ

ของตนยังขาดตกบกพร่องในเรื่องใด	จÖงสามารถกำาหนดวิธีการและเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดทำาแผนปฏิบัติ

การ	 และเมื่อองค์กรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเป้าหมายที่วางไว้	 มีความพร้อม	 และตัดสินใจสมัครรับรางวัล	

องค์กรจะได้รับการตรวจประเมินด้วยกระบวนการที่มีประสิทธิผล	 โดยผู้ทรงคุณวุ²ิจากหลากหลายสาขา

อาชีพที่ได้รับการฝึกอบรมเพื่อเปçนผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ	 และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์รับรางวัลหรือไม่

ก็ตาม	 องค์กรจะได้รับรายงานป้อนกลับซÖ่งระบุจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง	 ซÖ่งนับเปçนประโยชน์ต่อการนำา

ไปวางแผนปรับปรุงองค์กรให้สมบูรณ์มากขÖ้นต่อไป	

	 องค์กรที่ได้รับรางวัลจะเปçนที่ยอมรับจากองค์กรต่างๆ	 ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ	 และมี

สิทธิ์ใช้ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติซÖ่งสื่อถÖงความเปçนเลิศในระบบการบริหารจัดการในการโฆษณา

ประชาสัมพันธ์องค์กร	 รวมทั้งมีโอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพั²นาขีดความสามารถในการแข่งขันของ

ประเทศ	โดยการนำาเสนอวธิปีฏบิตัทิีน่ำาไปสูค่วามสำาเรจ็และเปดิโอกาสใหม้กีารเขา้เยีย่มชมสถานประกอบการ	

เพื่อเปçนแบบอย่างให้กับองค์กรอื่นๆ	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	 	ความสำาเร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติเกิดจากความร่วมมือร่วมใจ

ของส่วนต่างๆ	 ทั้งภาครั°และเอกชน	 ซÖ่งต่างก็ตระหนักถÖงความสำาคัญของการนำาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่ง

ชาตินี้ไปใช้เปçนกลไกขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศไทย	 	 การสนับสนุนเหล่านี้มีใน

หลากหลายรูปแบบ	ตั้งแต่การให้งบประมาณสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง	การถ่ายทอดและแบ่งปันประสบการณ์

ความสำาเร็จ	การอาสาสมัคร	และการให้ความร่วมมือในรูปแบบต่างๆ	เปçนส่วนสำาคัญที่ทำาให้รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติคงความเปçนรางวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย	 และเพ่ือให้สาธารณะได้ตระหนักถÖงความสำาคัญ

และบทบาทของกลุ่มต่างๆ	ดังต่อไปนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม
	 กระทรวงอุตสาหกรรมได้ให้ความสำาคัญกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติใน°านะที่เปçนเครื่องมือที่ช่วย

ยกระดับมาตร°านการบริหารจัดการองค์กรของไทย	 ให้มีวิธีปฏิบัติและผลการดำาเนินการที่น่าเชื่อถือ	 เปçนที่

ยอมรับในระดับโลก		ดังนั้น	ตั้งแต่ปี	พ.ศ.	2545	เปçนต้นมา		กระทรวงอุตสาหกรรมได้จัดสรรงบประมาณ

เพื่อสนับสนุนและติดตามความสำาเร็จของโครงการนี้อย่างต่อเนื่อง	 และมีบทบาทสำาคัญในการสนับสนุนให้

รางวัลนี้เปçนที่ยอมรับของภาครั°และเอกชนจวบจนทุกวันนี้	

ส¶าบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (FTPI)
							สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ	เปçนหน่วยงานอิสระภายใต้การกำากับดูแลของกระทรวงอุตสาหกรรม	

โดยมีมูลนิธิเพื่อสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติมารับรองการดำาเนินงาน	 ทำาหน้าที่รณรงค์ส่งเสริมการเพิ่ม

ผลผลิตของประเทศ		สร้างเครือข่ายความร่วมมือในทุกภาคส่วน		เพื่อสร้างความเข้าใจในการนำาเกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ให้เปçนประโยชน์อันจะส่งผลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของ

องค์กรและของประเทศ

สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (OTQA)
	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 เปçนหน่วยงานภายใต้การกำากับดูแลของคณะกรรมการรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ	 โดยมีผู้อำานวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเปçนผู้รับมอบอำานาจ	 นำานโยบายไปบริหาร

จัดการสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 และติดตามผลการปฏิบัติงาน	 ให้กระบวนการรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติสามารถดำาเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ	 และเปçนที่รู้จักยอมรับอย่างแพร่หลายในทุกภาคส่วน 

ของประเทศ

การบริหารรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
	 ประกอบด้วยคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	และอนุกรรมการ	รวม	3	คณะ	ได้แก่	

 1) คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA National Committee)

	 	 ทำาหน้าที่กำาหนดนโยบายและแนวทางการดำาเนินการ	 อนุมัติรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 อนุมัต ิ

เกณฑ์และกระบวนการตัดสินรางวัล	และแต่งตั้งผู้ตรวจประเมิน		
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 2) คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Technical Sub-Committee) 

	 	 ทำาหน้าที่พั²นาเกณฑ์และกระบวนการตัดสินรางวัล		กระบวนการสรรหา	คัดเลือก	พั²นาและ

เสนอรายชื่อผู้ตรวจประเมิน	 รวมถÖงพิจารณากลั่นกรองรายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลเพื่อนำาเสนอ

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ				

 3) คณะอนุกรรมการด้านการส่งเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Promotion 

Sub-Committee) 

	 	 ทำาหน้าที่ในการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์สร้างการรับรู้ต่อสาธารณะ	 และกระตุ้นให้	 องค์กรนำา

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้	รวมถÖงการหางบประมาณสนับสนุนการดำาเนินการ

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Assessors)
	 ผู้ตรวจประเมินมีบทบาทสำาคัญในการตรวจประเมิน	 และจัดทำารายงานป้อนกลับให้แก่องค์กรผู้

สมัครเข้ารับรางวัล	 รวมถÖงการนำาเสนอรายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลสู่ที่ประชุมคณะอนุกรรมการ

ด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ผู้ตรวจประเมินประกอบด้วยผู้ทรงคุณวุ²ิจากภาครั°และภาคเอกชน

ซÖ่งอาสาสมัครมาทำาหน้าที่ผู้ตรวจประเมินโดยไม่ได้รับค่าตอบแทน	 ในแต่ละปีคณะอนุกรรมการด้านเทคนิค

รางวัลคุณภาพแห่งชาติจะทำาการสรรหา	 และคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติที่เหมาะสมผ่านกระบวนการคัดเลือก

และฝึกอบรมที่เข้มข้น	 เพื่อให้ได้ผู้ตรวจประเมินที่พร้อมในด้านคุณสมบัติและคุณธรรมจริยธรรม	 	นอกจาก

นี้ผู ้ตรวจประเมินทุกคนยังต้องเข้ารับการฝึกอบรมประจำาปี	 เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจให้ทันต่อการ

เปลี่ยนแปลงต่างๆ	 ภายใต้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ผู้ที่ผ่านการฝึกอบรมจะขÖ้นทะเบียนเปçนผู้ตรวจ

ประเมินประจำาปีเพื่อทำาหน้าที่ในปีนั้นๆ	 นอกจากทำาหน้าที่ในการตรวจประเมินแล้ว	 ผู้ตรวจประเมินยังมี

บทบาทสำาคัญในการเผยแพร่และสร้างความรู้ความเข้าใจในรางวัลคุณภาพแห่งชาติให้แก่หน่วยงาน	สมาคม

และชุมชนทางวิชาชีพต่างๆ	ต่อไป

ผู้รับรางวัล 

	 องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะต้องถือปฏิบัติตามข้อกำาหนดของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ในการแบ่งปันประสบการณ์จากบทเรียนแห่งความสำาเร็จขององค์กรและกลยุทธ์ด้านคุณภาพ	 เพื่อเปçนแบบ

อย่างให้องค์กรอื่นๆ	 ได้เรียนรู้และนำาไปประยุกต์ใช้ตามความเหมาะสม	 อย่างไรก็ตามองค์กรที่ได้รับรางวัล

ไม่จำาเปçนต้องเปิดเผยข้อมูลที่เปçนความลับทางธุรกิจหากไม่ต้องการ	 กลไกสำาคัญในการแบ่งปันประสบการณ์	

คือ	 งานสัมนาผู้รับรางวัล	 (Winner	 Conference)	 และการสัมนากรณีศÖกษาที่เปçนเลิศ	 (Winner	 Best	

Practices)	 ซÖ่งสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติจัดเปçนประจำาทุกปี	 โดยมุ่งหวังให้องค์กรต่างๆ	 ทั้งภาครั°

และเอกชนได้เก็บเกี่ยวบทเรียนจากองค์กรที่ประสบความสำาเร็จทั้งหลาย	 และนำาเอาไปปรับใช้กับองค์กร

ของตัวเอง	ตั้งแต่ปี	พ.ศ.	2545	ผู้ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 (TQA)	และรางวัลการบริหารสู่ความเปçน

เลิศ	 (TQC)	 ทุกรายได้แสดงความมุ่งมั่นในบทบาทของการเปçนต้นแบบของการพั²นาด้วยการนำาเสนอ

สารสนเทศเกี่ยวกับการดำาเนินการสู่ความเปçนเลิศของตน	 อย่างเปิดเผยจริงใจแก่ผู้เข้าร่วมสัมนานับพันคน

ทุกปี	 เปçนส่วนสำาคัญที่ทำาให้องค์กรจำานวนมากได้ริเริ่มนำาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้เพื่อยกระดับ	

ขีดความสามารถขององค์กร	และเพื่อพั²นาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อองค์กรที่เปนเลิศ : มุมมองในเชิงระบบ

โครงร่างองค์กร
สภาพแวดล้อม ความสัมพันธ์ และความท้าทาย

1.การนำาองค์กร

2.การวางแผน
เชิงกลยุทธ์

3.การมุ่งเน้น
ลูกค้าและตลาด

5.การมุ่งเน้น
บุคลากร

6.การจัดการ
กระบวนการ

4.การวัด	การวิเคราะห์
และการจัดการความรู้

7.ผลลัพธ์

	 ภาพแสดงความเชื่อมโยงและการบูรณาการของหมวดต่างๆ	ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ซÖ่งมี

องค์ประกอบดังนี้

การขÂาÂผลรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 (Thailand	 Quality	 Award:	 TQA)	 ได้ถูกนำาไปใช้เปçนกรอบการ

พั²นารางวัลคุณภาพอื่นๆ	 ในภาครั°และเอกชนอย่างแพร่หลาย	 เช่น	 มาตร°านโรงพยาบาลและบริการ

สุขภาพ	(Hospital	Accreditation	หรือ	HA)	การพั²นาคุณภาพการบริหารจัดการภาครั°	(Public	Sector	

Management	Quality	Award	หรือ	PMQA)	เกณฑ์การประเมินคุณภาพรั°วิสาหกิจ	(State	Enterprise	

Performance	 Appraisal	 หรือ	 SEPA)	 หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ได้ถูกพิมพ์และแจกจ่าย

มากกว่า	70,000	เล่ม	มีองค์กรที่สมัครขอรับรางวัลมากกว่า	100	องค์กร	และผู้สนใจที่เข้ารับการฝึกอบรม

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติกว่า	100,000	คน	มีองค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(TQA)	3	องค์กร	

ซÖ่งเปçนองค์กรภาคการผลิตทั้งหมด	และมีองค์กรที่ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเปçนเลิศ	(TQC)	22	องค์กร	

ประกอบด้วย	องค์กรด้านการผลิต	15	องค์กร	(ในที่นี้เปçนองค์กร	SMEs	1	องค์กร)	องค์กรด้านการบริการ	

3	องค์กร	องค์กรด้านการดูแลสุขภาพ	3	องค์กร		และองค์กรด้านการศÖกษา	1	องค์กร
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โครงร่างองค์กร 
	 โครงร่างองค์กร	 กำาหนดบริบทให้กับวิธีการที่องค์กรปฏิบัติ	 สภาพแวดล้อม	 ความสัมพันธ์ที่สำาคัญ

ในการทำางาน	 และความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	 เปçนแนวทางที่กำาหนดกรอบให้กับระบบการ

จัดการผลการดำาเนินการขององค์กร

การปฏิบัติการของระบบ
	 การปฏิบัติการของระบบประกอบด้วยเกณฑ์	 6	 หมวดที่อยู่ส่วนกลางของภาพ	 ซÖ่งระบุลักษณะของ

การปฏิบัติการและผลลัพธ์ที่องค์กรบรรลุ	

	 การนำาองค์กร	 (หมวด	 1)	 การวางแผนเชิงกลยุทธ์	 (หมวด	 2)	 และการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด	

(หมวด	3)	ประกอบกันเปçนกลุ่มการนำาองค์กร	หมวดต่างๆ	 เหล่านี้ถูกจัดเข้าไว้ด้วยกันเพื่อเน้นความสำาคัญ

ว่าการนำาองค์กรต้องมุ่งที่กลยุทธ์และลูกค้า	 ผู้นำาระดับสูงต้องกำาหนดทิศทางขององค์กรและแสวงหาโอกาส

ทางธุรกิจในอนาคต

	 การมุ่งเน้นบุคลากร	 (หมวด	 5)	 การจัดการกระบวนการ	 (หมวด	 6)	 และผลลัพธ์	 (หมวด	 7)	

ประกอบกันเปçนกลุ่มผลลัพธ์	 โดยบุคลากรและกระบวนการที่สำาคัญมีบทบาททำาให้การดำาเนินการสำาเร็จและ

นำาไปสู่ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กร

	 การทำางานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์	ซÖ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ	ด้านลูกค้า		ด้าน

ตลาดและการเงิน	ด้านการดำาเนินงานภายใน	ด้านบุคลากร	ด้านธรรมาภิบาล	และความรับผิดชอบต่อสังคม

	 ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงกลุ่มการนำาองค์กรเข้ากับกลุ่มผลลัพธ์	 ซÖ่ง

ความเชื่อมโยงดังกล่าวมีความสำาคัญอย่างยิ่งต่อความสำาเร็จขององค์กร	 นอกจากนั้น	 ลูกศรนี้ยังแสดงถÖง

ความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างการนำาองค์กร	(หมวด	1)	และผลลัพธ์	(หมวด	7)	ส่วนลูกศร	2	ทิศทางนั้น	

แสดงถÖงความสำาคัญของข้อมูลป้อนกลับในระบบการจัดการผลการดำาเนินการที่มีประสิทธิผล

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อองค์กรที่เปนเลิศ
ข้อกำาหนดต่างๆ	ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติแบ่งออกเปçน	7	หมวดด้วยกัน	คือ	

		 1.	การนำาองค์กร

		 2.	การวางแผนเชิงกลยุทธ์

		 3.	 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด

		 4.	การวัด	การวิเคราะห์	และการจัดการความรู้

		 5.	 การมุ่งเน้นบุคลากร

		 6.	การจัดการกระบวนการ

		 7.	ผลลัพธ์
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พื้นฐานของระบบ
	 การวัด	การวิเคราะห์	และการจัดการความรู้	(หมวด	4)	มีความสำาคัญอย่างยิ่งในการทำาให้องค์กรมี

การจัดการที่มีประสิทธิผล	และมีการปรับปรุงผลการดำาเนินการและความสามารถในการแข่งขันโดยใช้ระบบ

ที่ใช้ข้อมูลจริงและองค์ความรู้เปçนแรงผลักดัน	การวัด	การวิเคราะห์	 และการจัดการความรู้นี้	 เปçนพื้น°าน

ของระบบการจัดการผลการดำาเนินการโดยรวม

โครงสร้างเกณฑ์
	 เกณฑ์ทั้ง	7	หมวดในภาพหน้า	10	นี้ประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นพิจารณาต่างๆ

หัวข้อ

	 หัวข้อทั้งหมดมี	18	หัวข้อ	แต่ละหัวข้อมุ่งเน้นข้อกำาหนดที่สำาคัญ	โดยชื่อหัวข้อและคะแนนแสดงอยู่

ที่หน้า	14	รูปแบบหัวข้อแสดงอยู่ที่หน้า	111

ประเด็นพิจารณา

	 ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นพิจารณาอย่างน้อยหนÖ่งประเด็น	 องค์กรจÖงควรตอบคำาถามตามข้อกำาหนด

ต่างๆ	ของแต่ละประเด็นพิจารณา
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หัวข้อและคะแนนของเกณฑ์ปี 2552
โครงร่างองค์กร
 1. ลักษณะองค์กร

 2. ความท้าทายต่อองค์กร

หมวดและหัวข้อต่างๆ คะแนน

หมวด	1	การนำาองค์กร	 120	

	 1.1	 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง	 70

	 1.2	 ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม	 50

หมวด	2	การวางแผนเชิงกลยุทธ์	 80

	 2.1		การจัดทำากลยุทธ์	 40

	 2.2	 การถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อนำาไปปฏิบัติ	 40

หมวด	3	การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด	 110

	 3.1	 ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด	 50

	 3.2	 ความสัมพันธ์กับลูกค้าและความพÖงพอใจของลูกค้า	 60

หมวด	4	การวัด	การวิเคราะห์	และการจัดการความรู้	 80

	 4.1	 การวัด	การวิเคราะห์	และการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร	 40

	 4.2		การจัดการสารสนเทศ	เทคโนโลยีสารสนเทศ	และความรู้	 40

หมวด	5	การมุ่งเน้นบุคลากร	 100

	 5.1		ความผูกพันของบุคลากร	 55

	 5.2	 สภาพแวดล้อมของบุคลากร	 45

หมวด	6	การจัดการกระบวนการ	 110

	 6.1		การออกแบบระบบงาน	 50

	 6.2		การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทำางาน	 60

หมวด	7	ผลลัพธ์	 	 400

	 7.1		ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ	 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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คำาอธิบาÂเพื่อความเข้าใจในการอ่านเกณฑ์ทุกหัวข้อ :

 1.	 คำาที่ขีดเส้นใต้	ให้ไปดูอภิธานศัพท์	ตั้งแต่หน้า	158-177	

	 2.	 คำาที่เปçนตัวเอียงในหมายเหตุ	หมายถÖง	คำาอธิบายสำาหรับองค์กรไม่แสวงหาผลกำาไร

	 3.	 (*)	หมายถÖง	ในการตอบประเด็นนี้	ให้พิจารณาตามความเหมาะสม

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

	 	 คำาถามหลายคำาถาม	คำาถามเหล่านี้มีความสัมพันธ์กัน	และไม่จำาเปçนต้องแยกตอบแต่ละคำาถาม	

	 	 คำาถามย่อยเหล่านี้ใช้เปçนแนวทางในการทำาความเข้าใจว่าต้องใช้สารสนเทศใดในการตอบ

	 5.	 หมายเหตุท้ายเกณฑ์แต่ละหัวข้อมีจุดประสงค์	3	ประการ	คือ

	 	 1)	 อธิบายคำาหรือข้อกำาหนดของแต่ละหัวข้อให้ชัดเจน

	 	 2)	 แนะนำาวิธีการตอบตามข้อกำาหนดของหัวข้อ

	 	 3)	 ชี้ให้เห็นความเชื่อมโยงที่สำาคัญกับหัวข้ออื่น

	 โดยสรุป	จุดประสงค์ของหมายเหตุ	คือ	เพื่อช่วยให้องค์กรสามารถตอบคำาถามต่างๆ	ตามข้อกำาหนด

ของหัวข้อ
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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	Examiners	and	Judges	 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.

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



เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552 17

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ประจำาปี 2552

ความสำาคัญของการเริ่มต้นด้วÂโครงร่างองค์กร
โครงร่างองค์กรมีความสำาคัญอÂ่างÂิ่ง เนื่องจาก
	 •	 เปçนจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง	และการเขียนรายงานวิธี

การและผลการดำาเนินงาน

 •	 ช่วยในการระบุสารสนเทศสำาคัญที่อาจขาดหายไป	 และมุ่งเน้นที่ความต้องการ/ข้อกำาหนดและ

ผลลัพธ์การดำาเนินการที่สำาคัญ

 •	 ผู้ตรวจประเมินใช้โครงร่างองค์กรนี้	ในการตรวจประเมินรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	

รวมถÖงการเยี่ยมชม	 ณ	 สถานประกอบการ	 เพื่อจะได้เข้าใจองค์กร	 และสิ่งที่องค์กรเห็นว่ามีความสำาคัญ	

(องค์กรจะถูกประเมินตามข้อกำาหนดของเกณฑ์โดยพิจารณาจากสภาพแวดล้อม	ความสัมพันธ์	อิทธิพล	และ

ความท้าทายขององค์กร	ซÖ่งแสดงไว้ในโครงร่างองค์กร)	

 •	 โครงร่างองค์กรอาจนำามาใช้เพื่อประเมินตนเองในเบื้องต้น	หากองค์กรพบว่า	มีประเด็นใดหรือ

สารสนเทศใดที่ขัดแย้งกัน		มีน้อยหรือไม่มีเลย		องค์กรสามารถใช้ประเด็นเหล่านี้ในการวางแผนปฏิบัติการ

ได้	โดยยังไม่ต้องประเมินต่อให้เต็มรูปแบบ

โครงร่างองค์กร
 

	 โครงร่างองค์กร	คือ	ภาพรวมขององค์กร	เปçนสิ่งสำาคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการดำาเนินการ	และความ

ท้าทายที่สำาคัญที่องค์กรเผชิญอยู่

1. ลักษณะองค์กร : คุณลักษณะที่สำาคัญขององค์กรคืออะไร
 

	 ให้อธิบายถÖงลักษณะสภาพแวดล้อมการดำาเนินการขององค์กร	 และความสัมพันธ์ที่สำาคัญกับลูกค้า	

ผู้ส่งมอบ	คู่ค้า	และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้
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a. Organizational Environment
 
 (1)	 What	are	your	organization’s	main	products	and	services?	What	are	the	delivery	
	 	 mechanisms	used	to	provide	your	products	and	services	to	your	CUSTOMERS?
 
	 (2)	 What	is	your	organizational	culture?	What	are	your	stated	PURPOSE,	VISION,	
	 	 MISSION,	and	VALUES?
 
	 (3)	 What	is	your	WORKFORCE	profile?	What	are	your	WORKFORCE	or	employee
	 	 groups	and	SEGMENTS?	What	are	their	KEY	requirements	and	expectations?	
	 	 What	are	their	education	levels?	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	 CUSTOMER	 and	 STAKEHOLDER	 groups	 and	 market
	 	 SEGMENTS,	as	appropriate?	What	are	their	KEY	requirements	and	expectations
	 	 for	your	products,	services,	and	operations?	What	are	the	differences	in	these	
	 	 requirements	and	expectations	among	CUSTOMER	and	STAKEHOLDER	groups	
	 	 and	market	SEGMENTS?
 
	 (3)	 What	are	your	most	important	types	of	suppliers,	PARTNERS,	COLLABORATORS,
	 	 and	distributors?	What	role	do	these	suppliers,	PARTNERS,	COLLABORATORS,
	 	 and	distributors	play	in	your	WORK	SYSTEMS	and	the	production	and	delivery
	 	 of	your	KEY	products	and	services?	What	role,	if	any,	do	they	play	in	your	organi-
	 	 zational	 INNOVATION	PROCESSES?	What	are	your	most	 important	supply	chain	
	 	 requirements?
 
	 (4)	 What	 are	 your	 KEY	 supplier	 and	 CUSTOMER	 partnering	 relationship	 and	
	 	 communication	mechanisms?
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ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร

 

	 (1)		องค์กรมีผลิตภัณฑ์และบริการหลักอะไรบ้าง	 กลไกที่องค์กรใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์และ

	 	 บริการให้แก่ลูกค้าคืออะไร

	 (2)		องค์กรมีวั²นธรรมองค์กรอย่างไร	จุดประสงค์	 วิสัยทัศน์	พันธกิจ	และค่านิยมขององค์กร

	 	 ที่ได้ประกาศไว้คืออะไร

	 (3)		ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเปçนอย่างไร	 มีการจำาแนกบุคลากรหรือพนักงานออกเปçนกลุ่ม

	 	 และประเภทอะไรบ้าง		กลุ่มเหล่านี้มีความต้องการและความคาดหวังที่สำาคัญอะไร		มีการ

	 	 ศÖกษาระดับใด	 มีความหลากหลายของบุคลากรและภาระงานในองค์กรอย่างไร	 มีกลุ่ม

	 	 อะไรบ้างที่จัดตั้งให้ทำาหน้าที่ต่อรองกับองค์กร			มีสิทธิประโยชน์			และข้อกำาหนดพิเศษด้าน

	 	 สุขภาพและความปลอดภัยที่สำาคัญอะไร

	 (4)		องค์กรมีอาคารสถานที่	เทคโนโลยี	และอุปกรณ์	ที่สำาคัญอะไรบ้าง

	 (5)	 องค์กรดำาเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับอะไรบ้าง			กฎระเบียบข้อ

	 	 บังคับด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย	 	 ข้อกำาหนดเกี่ยวกับการรับรองระบบงาน	 การ

	 	 รับรอง	หรือข้อกำาหนดด้านการจดทะเบียน		มาตร°านอุตสาหกรรมที่เกี่ยวข้อง	และกฎระเบียบ

	 	 ข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม	การเงิน	และผลิตภัณฑ์	ที่บังคับใช้กับองค์กรมีอะไรบ้าง

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร

 

	 (1)	 โครงสร้างองค์กร	 และระบบธรรมาภิบาลขององค์กรมีลักษณะอย่างไร	 ระบบการรายงาน

	 	 ระหว่างคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	ผู้นำาระดับสูง	และองค์กรแม่มีลักษณะเช่นใด	(*)

	 (2)		กลุ่มลูกค้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 และส่วนตลาดที่สำาคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง	 (*)	

	 	 กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังที่สำาคัญต่อผลิตภัณฑ์	บริการ	และการปฏิบัติ

	 	 การอะไร	 ความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 และ

	 	 ส่วนตลาดที่สำาคัญแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร

	 (3)		ประเภทของผู้ส่งมอบ	คู่ค้า	คู่ความร่วมมือ	และผู้จัดจำาหน่ายที่สำาคัญที่สุดคือใคร	มีบทบาท

	 	 อะไรในระบบงาน		กระบวนการผลิต		การส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่สำาคัญ		มีบทบาท

	 	 อะไรหรือไม่ในกระบวนการสร้างนวัตกรรมขององค์กร	 ข้อกำาหนดที่สำาคัญที่สุดของห่วงโซ่

	 	 อุปทานขององค์กรคืออะไร

	 (4)		ความสัมพันธ์ในเชิงคู่ค้าระหว่างองค์กรกับผู้ส่งมอบ		และกับลูกค้าที่สำาคัญเปçนอย่างไรกลไก

	 	 การสื่อสารระหว่างกันคืออะไร
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Notes :

N1.	 	 Mechanisms	for	product	and	service	delivery	to	your	end-use	customers	(P.1a[1]
	 	 might	 be	 direct	 or	 through	 dealers,	 distributors,	 collaborators,	 or	 channel	
	 	 partners.

N2.	 	 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.

N3.	 	 Market	segments	(P.1b[2])	might	be	based	on	product	or	service	lines	or	features,	
	 	 distribution	 channels,	 business	 volume,	 geography,	 or	 other	 factors	 that	 are	
	 	 important	to	your	organization	to	define	related	market	characteristics.

N4.	 	 Customer	and	stakeholder	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,	socially	responsible	
	 	 behavior,	and	community	service.	For	some	nonprofit	organizations,	requirements	
	 	 also	might	include	administrative	cost	reductions,	at-home	services,	rapid	response	
	 	 to	emergencies,	and	multilingual	services.

N5.	 	 Communication	mechanisms	(P.1b[4])	should	be	two-way	and	might	be	in	person,	
	 	 via	e-mail,Webbased,	or	by	telephone.	For	many	organizations,	these	mechanisms
	 	 may	change	as	marketplace,	customer,	or	stakeholder	requirements	change.

N6.	 	 While	some	nonprofit	organizations	offer	products	and	services	(P.1a[1]),	many	
	 	 might	appropriately	interpret	this	phrase	as	programs	or	projects	and	services.

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

หมายเหตุ 1 กลไกในการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้ผู้บริโภคโดยตรง	 [1.ก.(1)]	 อาจส่งมอบโดยตรง	

	 	 หรือผ่านตัวแทนจำาหน่าย		ผู้จัดจำาหน่าย		คู่ความร่วมมือ	หรือผ่านคู่ค้า

หมายเหตุ 2	 บุคลากรหรือกลุ่มและส่วนของพนักงาน	(รวมถÖงกลุ่มที่ทำาหน้าที่เจรจาต่อรองต่างๆ)	[1.ก.(3)]	

	 	 อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงาน	 หรือความสัมพันธ์ด้านการรายงานตามสัญญาจ้าง		

	 	 ทำาเลที่ตั้ง	กะการทำางาน	สภาพแวดล้อมในการทำางาน	นโยบายที่ให้ความสำาคัญต่อครอบครัว

	 	 พนักงาน	หรือปัจจัยอื่นๆ

หมายเหตุ 3		ส่วนตลาด	[1.ข.(2)]	อาจแบ่งตามสายหรือคุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์หรือบริการ	ช่องทาง

	 	 การจัดจำาหน่าย	 ขนาดธุรกิจ	 ภูมิศาสตร์	 หรือปัจจัยอื่นๆ	 ที่สำาคัญต่อองค์กรในการจำาแนก

	 	 คุณลักษณะของตลาดที่เกี่ยวข้อง

หมายเหตุ 4		ความต้องการของกลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	และส่วนตลาด	[1.ข.(2)]	อาจรวมถÖงการ

	 	 ส่งมอบที่ตรงเวลา		ระดับของเสียต่ำา		ความปลอดภัย		การป้องกันภัย		การให้ส่วนลด	การ

	 	 สื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์		การตอบสนองอย่างรวดเร็ว		การบริการหลังการขาย		พฤติกรรม

	 	 ที่แสดงถÖงความรับผิดชอบต่อสังคม	 และการบริการชุมชน	 สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหากำาไร

	 	 บางแห่ง	 ความต้องการอาจรวมถÖงการลดต้นทุนการบริหารจัดการ	 การให้บริการตามบ้าน		

	 	 ความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน		และการใช้หลายภาษาในการให้บริการ

หมายเหตุ 5  กลไกการสื่อสารต่างๆ	 [1.ข.(4)]	 ควรเปçนการสื่อสารสองทิศทาง	 และอาจกระทำาใน

	 	 ลักษณะการติดต่อโดยบุคคล		จดหมายอิเล็กทรอนิกส์		ผ่านเว็บ		หรือทางโทรศัพท์	หลายองค์กร

	 	 อาจเปลี่ยนแปลงกลไกเหล่านี้ตามการเปลี่ยนแปลงความต้องการของตลาด	 ลูกค้า	 หรือผู้มี

	 	 ส่วนได้ส่วนเสีย

หมายเหตุ 6			ในขณะที่องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่งอาจมีผลิตภัณฑ์และบริการ	[1.ก.(1)]	แต่สำาหรับ

	 	 หลายองค์กรอาจหมายถÖงโปรแกรม	หรือโครงการ	และบริการ

หมายเหตุ 7	 ลูกค้า	[1.ก.(1)]	หมายถÖง	ผู้ใช้และผู้ที่คาดว่าจะใช้ผลิตภัณฑ์	โปรแกรม	และบริการ	สำ�หรับ

  องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง ลูกค้าอาจรวมถึงสมาชิก ผู้เสียภาษี ประชาชน ผู้รับ

  บริการ ลูกค้า และผู้ได้รับประโยชน์ โดยที่ส่วนตลาดอาจเป็นกลุ่มผู้รวมตัวกัน 
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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. 
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หมายเหตุ 8 องค์กรที่ไม่แสวงหากำาไรหลายแห่ง ต้องพึ่งพาอาสาสมัครอย่างมากในการบรรลุการทำางาน 

  ดังนั้น เมื่อกล่าวถึงบุคลากรควรรวมถึงอาสาสมัครเหล่านี้ไว้ด้วย [1.ก.(3)] 

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

  จรรยาบรรณและคู่มือนโยบายในอุตสาหกรรมนั้น  คำาว่า “อุตสาหกรรม” ในเกณฑ์นี้ หมายถึง 

  ภาคส่วนที่องค์กรดำาเนินการอยู่ สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร ภาคส่วนดังกล่าวอาจ

  เป็นองค์กรการกุศล สมาคมและชมรมวิชาชีพ องค์กรศาสนา หรือหน่วยงานภาครัฐ หรือ

  ภาคส่วนย่อยของหน่วยงานเหล่านั้น

หมายเหตุ 10 สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง ระบบธรรมาภิบาล และการรายงานผล [1.ข.(1)] 

  อาจรวมถึงความสัมพันธ์กับหน่วยงานต้นสังกัด มูลนิธิ หรือแหล่งเงินทุนอื่นๆ
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P.2 Organizational Challenges: What are your key organizational 
challenges?
 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	is	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	and	LEARNING	PROCESSES?
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2. ความท้าทาÂต่อองค์กร : ความท้าทาÂที่สำาคัญขององค์กรคืออะไร

 ให้อธิบายถÖงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน	 ความท้าทาย	 และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ	

และระบบการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร

 

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน

 

	 (1)		องค์กรอยู่ที่ลำาดับใดในการแข่งขัน	 ให้อธิบายขนาดและการเติบโตขององค์กร	 เมื่อเปรียบเทียบ

	 	 กับองค์กรในอุตสาหกรรมหรือตลาดเดียวกัน	รวมทั้งจำานวนและประเภทของคู่แข่ง

	 (2)		อะไรคือปัจจัยหลัก	 ที่กำาหนดความสำาเร็จขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง	 ปัจจุบันมีการ

	 	 เปลี่ยนแปลงอะไรที่สำาคัญ	 ซÖ่งมีผลต่อสถานะการแข่งขันขององค์กร	 รวมถÖงโอกาสสำาหรับการ

	 	 สร้างนวัตกรรมและความร่วมมือ	(*)

	 (3)		แหล่งข้อมูลสำาคัญที่มีอยู่สำาหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน

	 	 มีอะไรบ้าง	 แหล่งข้อมูลสำาคัญที่มีอยู่สำาหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบจากอุตสาหกรรมอื่นมีอะไร

	 	 บ้าง	และมีข้อจำากัดอะไรบ้างในการได้มาซÖ่งข้อมูลเหล่านี้	(ถ้ามี)

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์

 

	 ความท้าทาย	 และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ	 ด้านธุรกิจ	 ด้านการปฏิบัติการ	 และด้าน

ทรัพยากรบุคคลขององค์กรคืออะไร	 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญที่ส่งผลกระทบต่อ

ความยั่งยืนขององค์กรมีอะไรบ้าง

 

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำาเนินการ

 

	 ส่วนประกอบสำาคัญของระบบการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 รวมทั้งกระบวนการประเมินผลและ

กระบวนการเรียนรู้คืออะไร
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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	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	 Baldrige	 Examiners	 set	

	 	 an	 overall	 context	 for	 your	 approach	 to	 performance	 improvement.	 Overall	

	 	 approaches	 to	 performance	 improvementmight	 include	 implementing	 a	 Lean

	 	 Enterprise	System,	 applying	Six	Sigma	methodology,	 using	 ISO	9000	 :	 2000	

	 	 standards,	or	employing	other	process	improvement	tools.

N4.  Nonprofit organizations frequently are in a very competitive environment; they often

  must compete with other organizations and with alternative sources for similar 

  servicesto 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. 
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หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1	 คำาว่า	 “ปัจจัยหลัก”	 [2.ก.(2)]	 อาจรวมถÖงสิ่งที่ทำาให้องค์กรมีความแตกต่างทางธุรกิจ	 เช่น	

	 	 การเปçนผู้นำาด้านราคา	 การให้บริการออกแบบ	 อัตราของการสร้างนวัตกรรม	 ทำาเลที่ตั้ง

	 	 ที่ใกล้กับลูกค้า	ความสามารถในการเข้าถÖง	รวมถÖงการรับประกันและทางเลือกด้านผลิตภัณฑ์

  สำาหรับองค์กรไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง สิ่งที่ทำาให้มีความแตกต่าง อาจรวมถึงระดับ

  อิทธิพลที่มีต่อผู้มีอำานาจตัดสินใจ อัตราส่วนต้นทุนการบริหารจัดการ ชื่อเสียงในด้านการ

  ส่งมอบโปรแกรมหรือบริการ  และเวลาที่รอคอยบริการ

หมายเหตุ 2	 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	(2.ข.)	อาจเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี	ผลิตภัณฑ์	การ

	 	 ปฏิบัติการ	อุตสาหกรรมที่เกี่ยวข้องกับองค์กร	โลกาภิวั²น์	ห่วงโซ่คุณค่า	และคนที่เกี่ยวข้อง		

หมายเหตุ 3	 การปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 (2.ค.)	 เปçนมิติการตรวจประเมินองค์กรตามระบบการให้

	 	 คะแนน	 	 เพื่อประเมินระดับความสมบูรณ์ของแนวทาง	 และการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ		

	 	 คำาถามนี้ช่วยให้องค์กรและผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติกำาหนดบริบทโดยรวม

	 	 ของแนวทางที่ใช้ในการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร		แนวทางโดยรวมในการ

	 	 ปรับปรุงกระบวนการ	 อาจรวมถÖงการใช้	 Lean	 Enterprise	 System,	 Six	 Sigma,	

	 	 มาตร°าน	ISO	9000:2000	หรือเครื่องมือปรับปรุงกระบวนการอื่นๆ

หมายเหตุ 4 บ่อยครั้งที่องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรอยู่ในสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันสูง  ทั้งการแข่งขัน

  กับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรอื่น  และกับหน่วยงานอื่นที่ให้บริการคล้ายคลึงกัน เพื่อทำาให้

  เกิดความมั่นคงในด้านแหล่งทุนสนับสนุน และอาสาสมัคร สมาชิกภาพ การเป็นที่รู้จัก

  ในชุมชน และความสนใจของสื่อ

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

  พันธกิจหลักหรือกิจกรรมระดับองค์กร
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1. Leadership

 The	Leadership	Category	examines	HOW	your	organization’s	SENIOR	LEADERS	
guide	and	sustain	your	organization.	Also	examined	are	your	organization’s	GOVERNANCE	
and	HOW	your	organization	addresses	its	ethical,	legal,	and	community	responsibilities.	

 Describe	HOW	SENIOR	LEADERS	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 and VALUES

 (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	
	 	 SENIOR	 LEADERS	 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	 theycreate	 an	 environment	 for	 organizational	
	 	 and	 WORKFORCE	 LEARNING?	 HOW	 do	 they	 personally	 participate	 in		
	 	 succession	planning	and	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	 เปçนการตรวจประเมินว่าผู้นำาระดับสูงขององค์กรชี้นำาและทำาให้องค์กร

มีความยั่งยืนอย่างไร	 รวมทั้งตรวจประเมินระบบธรรมาภิบาลขององค์กร	และการดำาเนินการโดยมุ่งเน้น

จริยธรรม	กฎหมาย	และความรับผิดชอบต่อชุมชน

	 ให้อธิบายการดำาเนินการที่ผู้นำาระดับสูงชี้นำาและทำาให้องค์กรมีความยั่งยืน	รวมทั้งอธิบายการดำาเนิน

การที่ผู้นำาระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร	และกระตุ้นให้มีผลการดำาเนินการที่ดี

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม

	 (1)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการกำาหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม		รวมถÖงถ่ายทอดวิสัยทัศน์

	 	 และค่านิยมเพื่อนำาไปปฏิบัติโดยผ่านระบบการนำาองค์กรไปยังบุคลากร	 ผู้ส่งมอบและคู่ค้า

	 	 ที่สำาคัญ	 ลูกค้า	 รวมทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ	 (*)	 การปฏิบัติตนของผู้นำาระดับสูงได้แสดง

	 	 ให้เห็นถÖงความมุ่งมั่นต่อค่านิยมขององค์กรอย่างไร

	 (2)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการด้วยตนเองอย่างไรในการสร้างบรรยากาศในองค์กรเพื่อส่งเสริม	กำากับ	

	 	 และส่งผลให้มีการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม

	 (3)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรที่จะทำาให้องค์กรมีความยั่งยืน		ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไร

	 	 ในการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 การบรรลุพันธกิจและวัตถุ

	 	 ประสงค์เชิงกลยุทธ์	 การสร้างนวัตกรรม	 ความคล่องตัวขององค์กร	 และมีผลการดำาเนินการ

	 	 ที่เหนือกว่าคู่แข่งหรือเปçนแบบอย่างที่ดีให้กับองค์กรอื่นๆ		รวมทั้งการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิด

	 	 การเรียนรู้ทั้งในระดับองค์กรและระดับบุคคล	นอกจากนี้ผู้นำาระดับสูงมีส่วนร่วมโดยตรงอย่างไร

	 	 ในการวางแผนสืบทอดตำาแหน่ง	และการพั²นาผู้นำาขององค์กรในอนาคต

1.1 การนำาองค์กรโดÂผู้นำาระดับสูง : ผู้นำาระดับสูงนำาองค์กรอÂ่างไร 
 (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	SENIOR	LEADERS	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	
	 	 inform	 them	 on	 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.	

N3.	 	 A	focus	on	action	(1.1b[2])	considers	the	workforce,	the	work	systems,	and	the
	 	 hardassets	 of	 your	 organization.	 It	 includes	 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.	

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. 
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ข. การสื่อสารและผลการดำาเนินการขององค์กร

	 (1)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรทุกคนทั่วทั้ง

	 	 องค์กร			ผู้นำาระดับสูงกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเปçนไปในลักษณะสองทิศทาง

	 	 ทั่วทั้งองค์กรอย่างไร	ผู้นำาระดับสูงสื่อสารการตัดสินใจที่สำาคัญๆ	อย่างไร	ผู้นำาระดับสูงมีบทบาท

	 	 เชิงรุกอย่างไรในการให้รางวัลและยกย่องชมเชยบุคลากรเพื่อเสริมสร้างให้มีผลการดำาเนินการ

	 	 ที่ดี	รวมทั้งการให้ความสำาคัญกับลูกค้าและธุรกิจ

	 (2)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการมุ่งเน้นให้เกิดการลงมือทำา	 เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์

	 	 ปรับปรุงผลการดำาเนินการ		และบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร		ผู้นำาระดับสูงทบทวนตัววัดผลการ

	 	 ดำาเนินการอะไรบ้างเปçนประจำา	 เพื่อสื่อให้ผู้ปฏิบัติงานทราบถÖงสิ่งที่ต้องทำา	 ในการตั้งความ

	 	 คาดหวังต่อผลการดำาเนินการ	ผู้นำาระดับสูงคำานÖงถÖง	และดำาเนินการอย่างไร	ในการนำาเรื่อง

	 	 การสร้างคุณค่าและทำาให้เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 	 มาพิจารณา

หมายเหตุ : 

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

	 	 แผนปฏิบัติการที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ	2.1	และ	2.2

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

	 	 ในปัจจุบัน	 รวมทั้งมีความคล่องตัวและการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ช่วยให้องค์กรพร้อมรับ

	 	 สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและตลาดในอนาคต	 ในกรณีนี้	 แนวคิดเรื่องนวัตกรรมที่จะทำาให้

	 	 องค์กรประสบความสำาเร็จในอนาคตนั้น	รวมถÖงนวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมระดับ

	 	 องค์กรที่จะทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จในอนาคตด้วย	 นอกจากนี้องค์กรที่มีความยั่งยืน	

	 	 จะต้องมีสภาพแวดล้อมที่มีความปลอดภัยและมีการรักษาความปลอดภัยสำาหรับบุคลากร

	 	 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นที่สำาคัญ

หมายเหตุ 3	 การมุ่งเน้นให้เกิดการลงมือทำา	 [1.1ข.(2)]	 ต้องคำานÖงถÖงบุคลากร	 ระบบงาน	 และสินทรัพย์

	 	 ที่จับต้องได้ขององค์กร		การปรับปรุงผลิตภาพอย่างต่อเนื่อง		ซÖ่งอาจบรรลุได้โดยการขจัดความ

	 	 สูญเปล่าหรือลดรอบเวลา	 และอาจใช้เทคนิคต่างๆ	 เช่น	 Six	 Sigma,	 Lean	 รวมถÖงการ

	 	 ลงมือทำาเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร

หมายเหตุ 4	 ผลลัพธ์การดำาเนินการขององค์กรควรรายงานในหัวข้อ	7.1-7.6

หมายเหตุ 5 สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรที่ต้องพึ่งพาอาสาสมัครมาช่วยทำางานนั้น การตอบข้อ 

  [1.1ข.(1)] ควรกล่าวถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากร

  ที่เป็นอาสาสมัครเหล่านั้นด้วย



32 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

1.2 Governance and Social Responsibilities : How do you govern 
 and address your social responsibilities?

 Describe	your	organization’s	GOVERNANCE	system.	Describe	HOW	your	organization	
addresses	its	responsibilities	to	the	public,	ensures	ETHICAL	BEHAVIOR,	and	practices	good	
citizenship.

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	develop	and	
	 	 to	improve	both	their	personal	leadership	EFFECTIVENESS	and	that	of	your	board	
	 	 and	LEADERSHIP	SYSTEM,	as	appropriate?

b. Legal and ETHICAL BEHAVIOR

	 (1)	 HOW	do	you	address	any	adverse	impacts	on	society	of	your	products,	services,	
	 	 and	operations?	HOW	do	you	anticipate	public	concerns	with	current	and	future	
	 	 products,	services,	and	operations?	HOW	do	you	prepare	for	these	concerns	in	a	
	 	 proactive	manner,	including	using	resource-sustaining	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,	services,	and	operations?
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1.2 ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม : องค์กรดำาเนินการอÂ่างไรใน  
 เรื่องการกำากับดูแลองค์กร และความรับผิดชอบต่อสังคม (50 คะแนน)

 ให้อธิบายถÖงระบบธรรมภิบาลขององค์กร	และวิธีการที่องค์กรแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม		และ

ทำาให้มั่นใจว่าองค์กรมีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมและทำาหน้าที่พลเมืองดี

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ธรรมาภิบาลขององค์กร

 (1)	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรในการทบทวนและทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จในเรื่องต่างๆ	

	 	 ที่สำาคัญในระบบธรรมาภิบาล

	 	 •	 ความรับผิดชอบในการกระทำาของผู้บริหาร

	 	 •	 ความรับผิดชอบด้านการเงิน

	 	 •	 ความโปร่งใสในการดำาเนินการ	รวมถÖงการคัดเลือกคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	และ 

	 	 	 นโยบายในเรื่องการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	(*)

	 	 •	 การตรวจสอบภายในและภายนอกที่เปçนอิสระ

	 	 •	 การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น	(*)

 (2)	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรในการประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้นำาระดับสูงซÖ่งรวมถÖงผู้นำา

	 	 สูงสุดด้วย	รวมทั้งการประเมินผลการดำาเนินการของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	(*)	ผู้นำา

	 	 ระดับสูงและคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กรใช้ผลการทบทวนผลการดำาเนินการข้างต้นไป

	 	 พั²นาต่อและปรับปรุงประสิทธิผลของการนำาองค์กรของผู้นำาแต่ละคนและของคณะกรรมการ

	 	 รวมทั้งระบบการนำาองค์กรต่อไปอย่างไร	(*) 

ข. การประพÄติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม

	 (1)	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรในกรณีที่ผลิตภัณฑ์	บริการ	และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบ

	 	 ต่อสังคม	องค์กรได้คาดการณ์ล่วงหน้าถÖงความกังวลของสาธารณะที่มีต่อผลิตภัณฑ์	บริการ	และ

	 	 การปฏิบัติการ	 ทั้งในปัจจุบันและในอนาคตอย่างไร	 องค์กรมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็น

	 	 ดังกล่าวอย่างไร		ทั้งนี้รวมถÖงการใช้กระบวนการที่ใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าและรักษาสิ่งแวดล้อม	

	 	 (*)	องค์กรมีกระบวนการ	ตัววัด	และเป้าประสงค์ที่สำาคัญอะไร	ในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกำาหนด

	 	 ด้านกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย	 เพื่อให้เปçนไปตามระเบียบข้อบังคับที่กำาหนดหรือดีกว่า

	 	 ที่กำาหนด	 และองค์กรมีกระบวนการ	 ตัววัด	 และเป้าประสงค์ที่สำาคัญอะไรในการดำาเนินการ

	 	 เรื่องความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์	บริการ	และการปฏิบัติการขององค์กร



34 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

 (2)	 HOW	does	your	organization	promote	and	ensure	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,	
	 	 and	other	STAKEHOLDERS?	HOW	do	you	monitor	and	respond	to	breaches	of
	 	 ETHICAL	BEHAVIOR?

c. Support of KEY Communities
	 HOW	does	your	organization	actively	support	and	strengthen	your	KEY	communities?	
HOW	do	you	identify	KEY	communities	and	determine	areas	of	emphasis	for	organizational	
involvement	 and	 support?	 What	 are	 your	 KEY	 communities?	 HOW	 do	 your	 SENIOR	
LEADERS,	in	concert	with	your	WORKFORCE,	contribute	to	improving	these	communities?

Notes :

N1.	 	 Societal	responsibilities	in	areas	critical	to	your	organization’s	ongoing	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),	environmental	
	 	 improvements	through	use	of	“green”	technology	or	other	means,	or	conservation	
	 	 activities,	shouldbe	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. 
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หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1	 ควรนำาเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมในประเด็นที่มีความสำาคัญอย่างยิ่งต่อความสำาเร็จ

	 	 ขององค์กรไปใช้ประกอบในการจัดทำากลยุทธ์	 (หัวข้อ	 2.1)	 และในการจัดการกระบวนการ	

	 	 (หมวด	6)	ด้วย	ในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กร	(หัวข้อ	7.6)	ควรประกอบด้วยผลลัพธ์

	 	 ที่สำาคัญ	เช่น	ผลการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย	การปรับปรุงสิ่งแวดล้อมโดย

	 	 ใช้	เทคโนโลยีที่เปçนมิตรต่อสิ่งแวดล้อม	(Green	Technology)	กิจกรรมอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม	

	 	 หรือวิธีการอื่นๆ

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

	 	 เรื่องการควบคุมภายในของกระบวนการธรรมาภิบาล	

  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจทำาหน้าที่

  ของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กรทั้งหมดหรือบางส่วน สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหากำาไร

  ที่ทำาหน้าที่ดูแลรักษาเงินกองทุนของสาธารณะ ต้องเน้นความสำาคัญในเรื่องการดูแลรักษา

  เงินกองทุนสาธารณะ และความโปร่งใสในการดำาเนินงาน

 (2)	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรในการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านขององค์กร

	 	 เปçนไปอย่างมีจริยธรรม	 องค์กรมีกระบวนการ	 และตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญอะไรในการ

	 	 ส่งเสริมและกำากับดูแลให้มีการประพฤติปฎิบัติอย่างมีจริยธรรมภายใต้โครงสร้างระบบ

	 	 ธรรมาภิบาลและตลอดทั่วทั้งองค์กร	 รวมทั้งในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า	 คู่ค้า	 และผู้มีส่วนได้

	 	 ส่วนเสียอื่น	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำากับดูแล	 และดำาเนินการในกรณีที่มีการกระทำาที่

	 	 ขัดต่อการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม

 

ค. การสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญ

	 องค์กรดำาเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่สำาคัญต่อองค์กร

อย่างจริงจัง	 มีวิธีการกำาหนดชุมชนที่สำาคัญต่อองค์กร	 และกำาหนดกิจกรรมที่องค์กรเข้าไปมีส่วนร่วมและ

สนับสนุนชุมชนนั้นๆ	อย่างไร		ชุมชนที่สำาคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง		ผู้นำาระดับสูงและบุคลากรร่วมมือกัน

ในการพั²นาชุมชนนั้นอย่างไร
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N3.	 	 Leadership	performance	evaluation	(1.2a[2])	might	be	supported	by	peer	reviews,	
	 	 formal	performance	management	reviews	(5.1b),	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.

N5.	 	 Areas	of	community	support	appropriate	for	 inclusion	 in	1.2c	might	 include	
	 	 your	 efforts	 to	 strengthen	 local	 community	 services,	 education,	 and	 health;	
	 	 the	environment,	including	collaborative	activities	to	conserve	the	environment	
	 	 or	 natural	 resources;and	 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	employee	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, support for key communities (1.2c) may 
  occurtotallythrough the mission-related activities of the organization. In such
  cases, it is appropriateto respond with any “extra efforts” you devote 
  to support of these communities.
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หมายเหตุ 3	 การประเมินผลการนำาองค์กร	 [1.2ก.(2)]	 สามารถใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมินโดยผู้ร่วม

	 	 งานและผลการทบทวนผลการดำาเนินการของผู้บริหารอย่างเปçนทางการ	 (5.1ข.)	 รวมทั้งใช้

	 	 ข้อมูลป้อนกลับและผลสำารวจของบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ	ที่ทำาอย่างเปçนทางการ

	 	 หรือไม่เปçนทางการ	

  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรและองค์กรภาครัฐบางแห่ง คณะกรรมการที่ปรึกษา

  ภายนอกอาจประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้บริหารระดับสูงและคณะกรรมการกำากับ

  ดูแลองค์กร

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

	 	 ของกรรมการอิสระของคณะกรรมการกำากับดูแลองค์กร	 ตัววัดที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง

	 	 องค์กรกับกลุ่มผู้ถือหุ้นและผู้ไม่ได้ถือหุ้น	การรายงานและการจัดการกับการกระทำาที่ขัดต่อ

	 	 จริยธรรม	 ผลสำารวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมขององค์กร	 การใช้โทรศัพท์

	 	 สายด่วนเฉพาะสำาหรับเรื่องจริยธรรม	รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม	

	 	 ซÖ่งอาจรวมถÖงหลัก°านที่แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีนโยบาย	 การฝึกอบรมบุคลากร	 และระบบ

	 	 การติดตามเฝ้าระวังในเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อนและการใช้เงินกองทุนอย่างเหมาะสม	

หมายเหตุ 5	 การอธิบายเรื่องการสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญในหัวข้อ	1.2ค.	นั้น	อาจรวมถÖงสิ่งที่องค์กรทำาเพื่อ

	 	 สร้างความเข้มแข็งให้งานบริการ	 การศÖกษา	 และสุขอนามัยของชุมชน	 การปรับปรุง

	 	 สิ่งแวดล้อม	รวมถÖงความร่วมมือในการอนุรักษ์สภาพแวดล้อมหรือทรัพยากรธรรมชาติ			และ

	 	 การส่งเสริมการค้าขาย	ธุรกิจ	หรือสมาคมวิชาชีพต่างๆ	

หมายเหตุ 6	 หัวข้อ	 1.2	 ไม่ครอบคลุมถÖงสุขอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร	 องค์กรควรอธิบาย

	 	 เรื่องนี้ในหัวข้อ	5.2

หมายเหตุ 7 องค์กรท่ีไม่แสวงหาผลกำาไร ควรอธิบายถึงวิธีการท่ีจะดำาเนินการตามข้อกำาหนดและมาตรฐาน

  ของกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ ที่ใช้ในการควบคุมการระดมทุนและการล็อบบี้ไว้ใน 

  [1.2ข.(1)] (*)

หมายเหตุ 8 สำาหรับองค์กรการกุศลบางแห่งที่มีพันธกิจในการสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญโดยตรงอยู่แล้ว 

  (1.2ค.) องค์กรควรอธิบายถึง “การทุ่มเทเป็นพิเศษ” ในการอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้นๆ
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2. Strategic Planning

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

	 Describe	 HOW	 your	 organization	 determines	 its	 STRATEGIC	 CHALLENGES	 and	
ADVANTAGES.	Describe	HOW	your	organization	establishes	 its	strategy	and	STRATEGIC	
OBJECTIVES	to	address	these	CHALLENGES	and	enhance	its	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	STRATEGIC	CHALLENGES
	 	 and	ADVANTAGES,	as	identified	in	response	to	P.2	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,	CUSTOMER	preferences,	
	 	 	 competition,	or	the	regulatory	environment
	 	 •	 long-term	organizational	SUSTAINABILITY
	 	 •	 your	ability	to	execute	the	strategic	plan

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

	 ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์	 เปçนการตรวจประเมินว่าองค์กรจัดทำาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	

และแผนปฏิบัติการขององค์กรอย่างไร	 รวมทั้งตรวจประเมินการถ่ายทอดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผน

ปฏิบัติการที่เลือกไว้เพื่อนำาไปปฏิบัติ	 การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป	 ตลอดจนวิธีการวัดผลความ

ก้าวหน้า

	 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรใช้ในการกำาหนดความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	 อธิบายการ

สร้างกลยุทธ์	และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร	ที่ให้ความสำาคัญต่อความท้าทาย	และเสริมสร้างความ

ได้เปรียบ			สรุปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญขององค์กรและเป้าประสงค์ที่เกี่ยวข้อง

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การจัดทำากลยุทธ์

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนเชิงกลยุทธ์	 ข้ันตอนท่ีสำาคัญของกระบวนการจัดทำากลยุทธ์

	 	 มีอะไรบ้าง	 และผู้เกี่ยวข้องที่สำาคัญมีใครบ้าง	 กระบวนการดังกล่าวสามารถระบุจุดบอดที่อาจ

	 	 เกิดขÖ้นได้อย่างไร	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดความท้าทายและความได้เปรียบเชิง

  กลยุทธ์ที่อธิบายไว้ในโครงร่างองค์กรข้อ	 2	กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว

	 	 คืออะไร	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดกรอบเวลา	 และทำาให้กระบวนการวางแผนเชิง

	 	 กลยุทธ์มีความสอดคล้องกับกรอบเวลาดังกล่าว

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำาให้มั่นใจว่าได้นำาปัจจัยที่สำาคัญต่อไปนี้มาประกอบการวางแผน

	 	 เชิงกลยุทธ์	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยว

	 	 ข้องกับปัจจัยเหล่านี้มาเปçนส่วนหนÖ่งของกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์

	 	 •	 จุดแข็ง	จุดอ่อน	โอกาส	และอุปสรรคขององค์กร

	 	 •	 สัญญาณบ่งชี้แต่เนิ่นๆ	 ถÖงการเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญด้านเทคโนโลยี	 ตลาด	 ความชอบของ

	 	 	 ลูกค้า	การแข่งขัน	หรือสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ

	 	 •	 ความยั่งยืนขององค์กรในระยะยาว

	 	 •	 ความสามารถขององค์กร	ในการนำาแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

2.1 การจัดทำากลÂุทธ์ : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการจัดทำากลÂุทธ์ 
 (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	and	services,	operations,	
	 	 and	 the	 business	 model?	 HOW	 do	 you	 ensure	 that	 your	 STRATEGIC	
	 	 OBJECTIVES	 balance	 short-	 and	 longer-term	 challenges	 and	 opportunities?
	 	 HOW	do	you	ensure	that	your	STRATEGIC	OBJECTIVES	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	 4.2b	 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.	 	 “Strategy”	should	be	interpreted	broadly.	Strategy	might	be	built	around	or	lead	to	
	 	 any	 or	 all	 of	 the	 following:	 new	 products,	 services,	 and	 markets;	 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.	

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	needs,	expectations,	
	 	 and	opportunities;	your	opportunities	for	innovation	and	role-model	performance;



เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552 41

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

	 (1)	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง	 ให้ระบุตารางเวลาที่จะบรรลุวัตถุ

	 	 ประสงค์เหล่านั้น	 เป้าประสงค์ที่สำาคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่านั้นมีอะไร

  บ้าง

	 (2)		วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรตอบสนองความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

	 	 อย่างไร	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรตอบสนองอย่างไรต่อโอกาสในการสร้างนวัตกรรม

	 	 ของผลิตภัณฑ์และบริการ	การปฏิบัติการ	และรูปแบบการดำาเนินธุรกิจ	องค์กรมีวิธีการอย่างไร

	 	 เพื่อทำาให้มั่นใจว่าวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์สร้างสมดุลระหว่างความท้าทายและโอกาสในระยะ

	 	 สั้นและระยะยาว	 รวมทั้งสร้างสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ

	 	 ทั้งหมด

หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1		 คำาว่า	 “การจัดทำากลยุทธ์”	 หมายถÖง	 แนวทางขององค์กร	 (ทั้งที่เปçนทางการและไม่เปçน

	 	 	 ทางการ)	 ในการเตรียมการสำาหรับอนาคต	 การจัดทำากลยุทธ์อาจใช้รูปแบบต่างๆ	 ของการ

	 	 	 พยากรณ์	การคาดคะเน	ทางเลือก	สถานการณ์จำาลอง	ความรู้	(ให้อ่านหัวข้อ	4.2ข.	เกี่ยวกับ

	 	 	 ความรู้ขององค์กร)	 หรือแนวทางอื่นที่ช่วยให้เห็นภาพในอนาคต	 เพื่อการตัดสินใจและการ

	 	 	 จัดสรรทรัพยากร	 การจัดทำากลยุทธ์	 อาจเกี่ยวข้องกับการมีส่วนร่วมของผู้ส่งมอบ	 ผู้จัด

	 	 	 จำาหน่าย	คู่ค้า	และลูกค้าที่สำาคัญ	

   สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรบางแห่ง การจัดทำากลยุทธ์อาจเกี่ยวกับการมีส่วนร่วม

   ขององค์กรที่ให้บริการคล้ายกัน หรือที่มีกลุ่มผู้บริจาคและอาสาสมัครกลุ่มเดียวกัน

หมายเหตุ 2		 คำาว่า	“กลยุทธ์”	ควรตีความอย่างกว้างๆ		กลยุทธ์อาจเปçนผลมาจากหรือนำาไปสู่สิ่งต่อไปนี้	เช่น	

	 	 	 ผลิตภัณฑ์ใหม่	 บริการใหม่	 และตลาดใหม่	 รายได้ที่เพิ่มขÖ้นด้วยวิธีการต่างๆ	 	 รวมทั้งการ

	 	 	 ครอบครองกิจการ	 เงินอุดหนุนและเงินบริจาค	 การขายธุรกิจ	 การร่วมธุรกิจและหา

	 	 	 พันธมิตรใหม่	รวมถÖงการสร้างความสัมพันธ์กับพนักงานหรืออาสาสมัครใหม่			กลยุทธ์ของ

	 	 	 องค์กรอาจมุ่งเน้นการก้าวไปสู่การเปçนผู้ส่งมอบที่พÖงประสงค์ของลูกค้า	 การเปçนผู้ส่งมอบ

	 	 	 ในตลาดของลูกค้าหลักหรือของคู่ค้า	 การเปçนผู้ผลิตที่มีต้นทุนต่ำา	 การเปçนผู้สร้างนวัตกรรม

	 	 	 ในตลาด	 หรือการเปçนผู้ผลิตหรือบริการแก่ลูกค้าระดับบนหรือตามความต้องการของลูกค้า

	 	 	 เฉพาะราย	รวมทั้งอาจเปçนการมุ่งตอบสนองความต้องการของชุมชนหรือสาธารณะ	

หมายเหตุ 3		 จุดแข็ง	 จุดอ่อน	 โอกาส	 และอุปสรรคขององค์กร	 [2.1ก.(2)]	 ควรครอบคลุมถÖงปัจจัย

	 	 	 ทั้งหมดที่สำาคัญต่อความสำาเร็จในอนาคตขององค์กร	รวมถÖงปัจจัยดังต่อไปนี้	(*)	ได้แก่	

	 	 	 •	 ความต้องการ	ความคาดหวัง	และโอกาสในด้านลูกค้าและตลาด

	 	 	 •	 โอกาสขององค์กรในการสร้างนวัตกรรม	และมีผลการดำาเนินการที่เปçนแบบอย่างที่ดี
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  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	 human	
	 	 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;	your	
	 	 ability	to	prevent	and	respond	to	emergencies,	including	natural	or	other	disasters;	
	 	 changes	in	the	national	or	global	economy;	partner	and	supply	chain	needs,	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	plan	in	plans	and	rapid	execution	of	new	or	changed	plans.	

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	9000	:	2000	or	ISO	14000	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	services,	products,	and	product	lines.	However,	the	Item	does	not
	 	 address	product	or	service	design;	you	should	address	these	factors	in	Item	
	 	 6.1,	as	appropriate.
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	 	 	 •	 ความสามารถพิเศษขององค์กร	
	 	 	 •	 สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและผลการดำาเนินการขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับ

	 	 	 	 คู่แข่งและองค์กรที่เทียบเคียงกันได้

	 	 	 •	 วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์

	 	 	 •	 นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่สำาคัญอื่นๆ	หรือการเปลี่ยนแปลงที่อาจมีผล

	 	 	 	 กระทบต่อผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร	และการปฏิบัติการ	รวมทั้งอัตราการสร้าง

	 	 	 	 นวัตกรรม

	 	 	 •	 ความจำาเปçนด้านทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ

	 	 	 •	 ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย

	 	 	 •	 โอกาสในการผันทรัพยากรที่มีอยู่ไปใช้กับผลิตภัณฑ์	บริการ	หรือกิจกรรมอื่นที่มีความ

	 	 	 	 สำาคัญกว่า

	 	 	 •	 ความเสี่ยงด้านการเงิน	สังคม	จริยธรรม	กฎระเบียบข้อบังคับ	เทคโนโลยี	ความมั่นคง	

	 	 	 	 และความเสี่ยงอื่นๆ	ที่อาจเกิดขÖ้น

	 	 	 •	 ความสามารถขององค์กรในการป้องกัน	และตอบสนองต่อภาวะฉุกเฉิน	รวมทั้งภัยพิบัติ

	 	 	 	 ทางธรรมชาติ	หรือภัยอื่นๆ	

	 	 	 •	 การเปลี่ยนแปลงทางเศรษ°กิจในระดับประเทศหรือระดับโลก

	 	 	 •	 ความต้องการ	จุดแข็ง	และจุดอ่อนของคู่ค้าและห่วงโซ่อุปทาน

	 	 	 •	 การเปลี่ยนแปลงขององค์กรแม่

	 	 	 •	 ปัจจัยอื่นๆ	ที่เปçนลักษณะเฉพาะองค์กร

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

	 	 	 สามารถขององค์กรในการระดมทรัพยากรและความรู้ที่จำาเปçน	 และความคล่องตัวของ

	 	 	 องค์กรตามแผนฉุกเฉิน	 หรือกรณีที่สถานการณ์บังคับให้มีการปรับเปลี่ยนแผน	 และการนำา

	 	 	 แผนใหม่หรือแผนที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว

หมายเหตุ 5		 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ตอบสนองความท้าทายและความได้เปรียบที่สำาคัญ	[2.1ข.(2)]	อาจ

	 	 	 รวมถÖงการตอบสนองที่รวดเร็ว	 การผลิตหรือบริการตรงตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะ

	 	 	 ราย	การใช้สถานที่ร่วมกับลูกค้าหลักหรือคู่ค้า	ขีดความสามารถและอัตรากำาลังของบุคลากร	

	 	 	 การร่วมทุน	การผลิตเสมือนจริง	การสร้างนวัตกรรมที่รวดเร็ว	การได้รับการรับรองมาตร°าน	

	 	 	 ISO	 9000:2000	 หรือ	 ISO	 14000	 การจัดการความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบและลูกค้า

	 	 	 ผ่านเว็บ	รวมทั้งการยกระดับคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ	การตอบหัวข้อ	2.1	ควรมุ่ง

	 	 	 เน้นความท้าทายและความได้เปรียบที่เปçนลักษณะเฉพาะขององค์กรซÖ่งมีความสำาคัญ

	 	 	 อย่างยิ่งต่อความสำาเร็จ	 และต่อการส่งเสริมให้ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กรดีขÖ้น

	 	 	 อย่างต่อเนื่อง

หมายเหตุ 6		 หัวข้อ	2.1	กล่าวถÖงกลยุทธ์ขององค์กรโดยรวม	ซÖ่งอาจรวมถÖงการเปลี่ยนแปลงในการบริการ	

	 	 	 ผลิตภัณฑ์	 และสายผลิตภัณฑ์	 แต่หัวข้อนี้ไม่ครอบคลุมถÖงการออกแบบผลิตภัณฑ์และการ

	 	 	 บริการ	ดังนั้น	จÖงควรอธิบายเรื่องนี้ในหัวข้อ	6.1	(*)
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	 Describe	HOW	your	organization	converts	its	STRATEGIC	OBJECTIVES	into	ACTION	
PLANS.	Summarize	your	organization’s	ACTION	PLANS	and	related	KEY	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)	 HOW	do	you	develop	and	DEPLOY	ACTION	PLANS	throughout	the	organization	
	 	 to	achieve	your	KEY	STRATEGIC	OBJECTIVES?	HOW	do	you	ensure	that	the	
	 	 KEY	outcomes	of	your	ACTION	PLANS	can	be	sustained?

	 (2)	HOW	do	you	ensure	that	adequate	financial	and	other	resources	are	available	
	 	 to	 support	 the	 accomplishment	 of	 your	 ACTION	 PLANS?	 HOW	 do	 you	
	 	 allocate	these	resources	to	support	the	accomplishment	of	the	plans?	HOW	do	
	 	 you	assess	the	financial	and	other	risks	associated	with	the	plans?	HOW	do	you	
	 	 balance	resources	to	ensure	adequate	resources	to	meet	current	obligations?

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

	 (4)	What	are	your	KEY	short-	and	longer-term	ACTION	PLANS?	What	are	the	KEY
	 	 planned	 changes,	 if	 any,	 in	 your	 products	 and	 services,	 your	 CUSTOMERS	
	 	 and	markets,	and	how	you	will	operate?

	 (5)	 What	 are	 your	 KEY	 human	 resource	 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	
	 	 progress	on	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?

2.2 Strategy Deployment : How do you deploy your strategy?
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 ให้อธิบายวิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการ	 ให้สรุปแผนปฏิบัติการและตัววัด

หรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการที่เกี่ยวข้อง	 รวมทั้งคาดการณ์ผลการดำาเนินการในอนาคตของ

องค์กรเปรียบเทียบกับตัววัดหรือดัชนีชี้วัดดังกล่าว	

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การจัดทำาแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ

	 (1)		องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำาแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดเพื่อนำาไปสู่การปฏิบัติ

	 	 ทั่วทั้งองค์กร	 เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำาให้

	 	 มั่นใจว่าผลการดำาเนินการที่สำาคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน

	 (2)	 องค์กรทำาอย่างไรให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่นๆ	เพียงพอและพร้อมใช้ในการ

	 	 สนบัสนนุแผนปฏบิตักิารจนประสบความสำาเรจ็			องคก์รมวีธิกีารจดัสรรทรพัยากรเหลา่นีอ้ยา่งไร

	 	 เพื่อสนับสนุนให้แผนปฏิบัติการบรรลุผล			องค์กรประเมินความเสี่ยงด้านการเงินและด้านอื่น

	 	 ที่เกี่ยวกับแผนดังกล่าวอย่างไร	องค์กรมีวิธีการสร้างสมดุลของทรัพยากรอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่า

	 	 มีทรัพยากรเพียงพอที่จะบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน	

	 (3)		องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับเปลี่ยนแผนและถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว		

	 	 ในกรณีที่สถานการณ์บังคับ

	 (4)		แผนปฏิบตักิารทัง้ระยะสั้นและระยะยาวทีส่ำาคญัขององคก์รมีอะไรบา้ง			การเปลี่ยนแปลงสำาคญั

	 	 ในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ	 รวมทั้งลูกค้าและตลาด	 ที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง	 (ถ้ามี)	

	 	 และองค์กรจะดำาเนินการตามแผนอย่างไร

	 (5)		แผนด้านทรัพยากรบุคคลที่สำาคัญมีอะไรบ้าง	 ที่ทำาให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ	 แผน

	 	 ปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาว			แผนดังกล่าวได้คำานÖงถÖงผลกระทบและความเปลี่ยนแปลง

	 	 ที่อาจเกิดขÖ้นเกี่ยวกับความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากรอย่างไร

	 (6)		ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการที่สำาคัญที่ใช้ติดตามความก้าวหน้าของแผนปฏิบัติการมี

	 	 อะไรบ้าง			องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำาให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลโดยรวมของแผนปฏิบัติการ

	 	 เสริมสร้างให้องค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน		องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำาให้มั่นใจว่า

	 	 ระบบการวัดผลดังกล่าวครอบคลุมเรื่องที่ถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 	 ที่สำาคัญๆ	ทั้งหมด	

2.2 การ¶่าÂทอดกลÂุทธ์เพื่อนำาไปปฏิบัติ : องค์กร¶่าÂทอดกลÂุทธ์
 เพื่อนำาไปปฏิบัติอÂ่างไร (40 คะแนน)
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b. PERFORMANCE 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?	HOW	do	you	ensure	progress	so	that	you	will	meet	
your	PROJECTIONS?	If	there	are	current	or	projected	gaps	in	PERFORMANCE	against	your	
competitors	or	comparable	organizations,	HOW	will	you	address	them?

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	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.	 	 Deployment	of	action	plans	(2.2a[1])	might	include	key	partners,	collaborators,	
	 	 and	suppliers.	

N3.	 	 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,	services,
	 	 and	technology.
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ข. การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ

	 การคาดการณ์ผลการดำาเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ
องค์กร	 ตามตัววัดหรือดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการที่สำาคัญที่ระบุไว้ในข้อ	 2.2ก.(6)	 มีอะไรบ้าง	 องค์กรมีวิธี
การอย่างไรในการคาดการณ์	 ผลดังกล่าวเปçนอย่างไรเมื่อเปรียบเทียบกับผลของคู่แข่งหรือขององค์กรใน
ระดับที่เทียบเคียงกันได้	 และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สำาคัญ	 เป้าประสงค์	 และผลการดำาเนิน
การที่ผ่านมา	 (*)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่า	 การดำาเนินการมีความก้าวหน้าตามที่คาดการณ์
ไว้	 องค์กรจะทำาอย่างไรหากพบว่ามีความแตกต่างระหว่างผลการดำาเนินการปัจจุบันหรือที่คาดการณ์ไว้เมื่อ
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง	หรือกับองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้

หมายเหตุ  : 

หมายเหตุ 1		 การจัดทำากลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	 รวมทั้งการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติมีความเชื่อมโยง
	 	 	 อย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออื่นในเกณฑ์	ตัวอย่างการเชื่อมโยงที่สำาคัญ	มีดังนี้
	 	 	 •	 หัวข้อ	1.1	การดำาเนินการของผู้นำาระดับสูงในการกำาหนดและสื่อสารทิศทางขององค์กร
	 	 	 •	 หมวด	3	การรวบรวมความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด	เพื่อเปçนข้อมูลสำาหรับกลยุทธ์และ
	 	 	 	 แผนปฏิบัติการขององค์กร	รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อนำาไปสู่การปฏิบัติ
	 	 	 •	 หมวด	4	การวัด	การวิเคราะห์	และการจัดการความรู้	เพื่อสนับสนุนความจำาเปçนด้าน
	 	 	 	 สารสนเทศที่สำาคัญ	 เพื่อสนับสนุนการจัดทำากลยุทธ์ขององค์กร	 เปçนพื้น°านที่มี
	 	 	 	 ประสิทธิผล	(Effective	Basis)	ในการวัดผลการดำาเนินการ	และเพื่อติดตามความ
	 	 	 	 ก้าวหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ
	 	 	 •	 หมวด	 5	 เพื่อตอบสนองความจำาเปçนขององค์กรด้านขีดความสามารถ	 และอัตรากำาลัง
	 	 	 	 บุคลากร	 ด้านการออกแบบและความจำาเปçนของระบบการพั²นาและการเรียนรู้ระบบ
	 	 	 	 การเรียนรู้และการพั²นาของบุคลากร	 และเพื่อการปรับเปลี่ยนที่เกี่ยวกับบุคลากรตาม
	 	 	 	 แผนปฏิบัติการ
	 	 	 •	 หมวด	6	เพื่อการปรับเปลี่ยนของระบบงานและข้อกำาหนดของกระบวนการทำางาน	ตาม
	 	 	 	 แผนปฏิบัติการ
	 	 	 •	 หัวข้อ	 7.6	 การบรรลุวัตถุประสงค์เฉพาะที่เกี่ยวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของ
	 	 	 	 องค์กร

หมายเหตุ 2 	 การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อนำาไปปฏิบัติ	 [2.2ก.(1)]	 อาจรวมถÖงการถ่ายทอดไปยังคู่ค้า	
	 	 	 คู่ความร่วมมือ	และผู้ส่งมอบที่สำาคัญ

หมายเหตุ 3		 ตัววัดและดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการที่คาดการณ์ไว้	 (2.2ข.)	อาจรวมถÖงการเปลี่ยนแปลงที่
	 	 	 เปçนผลจากการลงทุนใหม่	การครอบครองหรือควบรวมกิจการ	การสร้างคุณค่าใหม่	การเข้าสู่
	 	 	 ตลาดและการเปลี่ยนตลาด	 คำาสั่งตามกฎหมายใหม่	 ข้อกำาหนดตามกฎหมาย	 หรือ
	 	 	 มาตร°านอุตสาหกรรม	 และการเปลี่ยนแปลงของตลาดรวมทั้งนวัตกรรมที่สำาคัญในอนาคต
	 	 	 ในด้านผลิตภัณฑ์	การบริการ	และเทคโนโลยี
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3. Customer and Market Focus

 The	CUSTOMER	and	Market	Focus	Category	examines	HOW	your	organization	
determines	the	requirements,	needs,	expectations,	and	preferences	of	CUSTOMERS	and	
markets.	Also	examined	is	HOW	your	organization	builds	relationships	with	CUSTOMERS	
and		determines	the	KEY	factors	that	lead	to	CUSTOMER	acquisition,	satisfaction,	loyalty,	
and	retention	and	to	business	expansion	and	SUSTAINABILITY

	 Describe	HOW	your	organization	determines	requirements,	needs,	expectations,	and	
preferences	 of	 CUSTOMERS	 and	 markets	 to	 ensure	 the	 continuing	 relevance	 of	 your	
products	and	services	and	to	develop	new	business	opportunities.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. CUSTOMER and Market Knowledge

	 (1)	 HOW	do	you	identify	CUSTOMERS,	CUSTOMER	groups,	and	market	SEGMENTS?	
	 	 HOW	do	you	determine	which	CUSTOMERS,	CUSTOMER	groups,	and	market	
	 	 SEGMENTS	to	pursue	for	current	and	future	products	and	services?	HOW	do	you
	 	 include	 CUSTOMERS	 of	 competitors	 and	 other	 potential	 CUSTOMERS	 and	
	 	 markets	in	this	determination?

	 (2)	 HOW	do	you	use	the	voice	of	the	CUSTOMER	to	determine	KEY	CUSTOMER	
	 	 requirements,	 needs,	 and	 changing	 expectations	 (including	 product	 and	
	 	 service	features)	and	their	relative	importance	to	CUSTOMERS’	purchasing	or	
	 	 relationship	 decisions?	 How	 do	 your	 listening	 methods	 vary	 for	 different	
	 	 CUSTOMERS,	CUSTOMER	groups,	or	market	SEGMENTS?	HOW	do	you	use	relevant	
	 	 information	and	feedback	from	current	and	former	CUSTOMERS,	including	marketing	
	 	 and	 sales	 information,	 CUSTOMER	 loyalty	 and	 retention	 data,	 CUSTOMER	
	 	 referrals,	win/loss	ANALYSIS,	and	complaint	data	 for	PURPOSES	of	planning	
	 	 products	and	services,	marketing,	making	WORK	SYSTEM	and	work	PROCESS	
	 	 improvements,	and	developing	new	business	opportunities?

3.1 Customer and Market Knowledge : How do you obtain   
 and use customer and market knowledge?
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หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (110 คะแนน)

	 ในหมวดการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด	 เปçนการตรวจประเมินถÖงวิธีการที่องค์กรกำาหนดความต้องการ	

ความจำาเปçน	 ความคาดหวัง	 และความชอบของลูกค้าและตลาด	 รวมถÖงวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

และการกำาหนดปัจจัยสำาคัญในการได้มาซÖ่งลูกค้า	 สร้างความพÖงพอใจ	 ความภักดี	 และการรักษาลูกค้าไว้	

ตลอดจนปัจจัยสำาคัญที่นำาไปสู่การขยายตัวของธุรกิจและความยั่งยืนขององค์กร

	 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรกำาหนดความต้องการ	 ความจำาเปçน	 ความคาดหวัง	 และความชอบของ

ลูกค้าและตลาด	 เพื่อให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์และบริการยังคงสอดคล้องกับต้องการของลูกค้า	 และสามารถ

สร้างโอกาสใหม่ทางธุรกิจ

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการระบุลูกค้า	 กลุ่มลูกค้า	 และส่วนตลาด	 องค์กรมีวิธีการอย่างไร

	 	 ในการกำาหนดลูกค้า	 กลุ่มลูกค้า	 และส่วนตลาด	 เพื่อชักชวนให้มาซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์และ

	 	 บริการทั้งในปัจจุบันและอนาคต	 รวมทั้งมีวิธีการอย่างไรในการนำาลูกค้าของคู่แข่ง	 ลูกค้าและ

	 	 ตลาดอื่นๆ	ที่พÖงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดังกล่าว

		 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้	 “เสียงของลูกค้า”	 เพื่อกำาหนดความต้องการ	 ความจำาเปçน	

	 	 และความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงไปของลูกค้าที่สำาคัญ	 (รวมถÖงคุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์

	 	 และบริการ)	 รวมทั้งความสำาคัญเชิงเปรียบเทียบที่ส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อ	 หรือการสร้าง

	 	 ความสัมพันธ์ของลูกค้า	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง	 “เสียงของลูกค้า”	 ที่เหมาะสม

	 	 สำาหรับลูกค้า	 กลุ่มลูกค้า	 หรือส่วนตลาดที่แตกต่างกัน	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูล

	 	 ที่เกี่ยวข้องและข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าปัจจุบันและอดีต	 รวมทั้งสารสนเทศด้านการตลาด

	 	 และการขาย	ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดีและการรักษาลูกค้า	การที่ลูกค้ากล่าวถÖงในทางที่ดี	การ

	 	 วิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้า	 รวมถÖงข้อมูลเกี่ยวกับการร้องเรียน	 เพื่อใช้ในการวางแผน

	 	 ผลิตภัณฑ์และบริการ	การตลาด	การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทำางาน	ตลอดจน

	 	 การพั²นาโอกาสใหม่ทางธุรกิจอื่นๆ

3.1 ความรู้เกี่Âวกับลูกค้าและตลาด : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการเสาะหา
 และใช้ความรู้เกี่Âวกับลูกค้าและตลาด (50 คะแนน)
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 (3)	 HOW	 do	 you	 use	 voice-of-the-CUSTOMER	 information	 and	 feedback	 to
	 	 become	more	CUSTOMER-focused,	 to	 better	 satisfy	CUSTOMER	needs	 and	
	 	 desires,	and	to	identify	opportunities	for	INNOVATION?

	 (4)	 HOW	do	you	keep	your	CUSTOMER	and	market	listening	and	LEARNING	methods	
	 	 current	 with	 business	 needs	 and	 directions,	 including	 changes	 in	 your
	 	 marketplace?

Notes :

N1.	 	 Your	responses	to	this	Item	should	include	the	customer	groups	and	market	
	 	 segments	identified	in	P.1b(2).	

N2.	 	 If	 your	 products	 and	 services	 are	 sold	 or	 delivered	 to	 end-use	 customers	
	 	 via	other	businesses	or	organizations	(e.g.,	those	that	are	part	of	your	“value	chain,”	
	 	 such	as	retail	stores,	dealers,	or	 local	distributors),	customer	groups	(3.1a[1])	
	 	 should	include	both	the	end	users	and	these	intermediate	organizations.	

N3.	 	 The	“voice	of	the	customer”	(3.1a[2])	is	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,	 needs,	 and	 desires.	 The	 goal	 is	 to	 achieve	 customer	 loyalty	
	 	 and	build	 customer	 relationships,	 as	 appropriate.	 The	 voice	of	 the	customer	
	 	 might	 include	 gathering	 and	 integrating	 survey	 data,	 focus	 group	 findings,	
	 	 Web-based	 data,	warranty	 data,	 complaint	 logs	 and	 field	 reports,	 and	 other	
	 	 data	and	information	that	affect	customers’	purchasing	and	relationship	decisions.	
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	 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้สารสนเทศจาก	 “เสียงของลูกค้า”	 และข้อมูลป้อนกลับเพื่อให้

	 	 เกิดการมุ่งเน้นลูกค้ามากขÖ้น	 เพื่อสามารถตอบสนองความจำาเปçนและความปราถนาของลูกค้า

	 	 ได้ดีขÖ้น	รวมทั้งเพื่อหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม

	 (4)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้วิธีการรับฟังและเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาดทันกับความ

	 	 ต้องการและทิศทางของธุรกิจอยู่เสมอ	รวมถÖงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขÖ้นในตลาดที่เปçนเป้าหมาย

	 	 ขององค์กร

หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1		 การตอบคำาถามในหัวข้อนี้	 ควรครอบคลุมกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดตามที่ได้ระบุไว้ใน

	 	 	 โครงร่างองค์กรข้อ	1.ข.(2)

หมายเหตุ 2		 หากองค์กรขายหรือส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน

	 	 	 ธุรกิจประเภทอื่นหรือองค์กรอื่นๆ	(ตัวอย่างเช่น	ธุรกิจหรือองค์กรที่เปçนส่วนหนÖ่งของ	“ห่วงโซ่

	 	 	 คุณค่าขององค์กร”	เช่น	ร้านค้าปลีก	ตัวแทนจำาหน่าย	หรือผู้จัดจำาหน่ายในท้องถิ่น)	กลุ่มลูกค้า	

	 	 	 [3.1ก.(1)]	ควรรวมทั้งผู้ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ	และองค์กรที่เปçนตัวเชื่อมกับผู้ใช้ผลิตภัณฑ์

	 	 	 และบริการ

หมายเหตุ 3		 คำาว่า	 “เสียงของลูกค้า”	 [3.1ก.(2)]	 หมายถÖง	 กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศ

	 	 	 ที่เกี่ยวกับลูกค้า	กระบวนการหา	”เสียงของลูกค้า”	เปçนกระบวนการเชิงรุกและมีนวัตกรรม

	 	 	 อย่างต่อเนื่อง	 ที่เฟ้นหาความต้องการ	 ความจำาเปçน	 และความปรารถนาของลูกค้า	 ทั้งที่

	 	 	 ชัดเจน	 ไม่ชัดเจน	 และที่คาดการณ์ไว้	 โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ได้มาซÖ่งความภักดีของลูกค้า	

	 	 	 และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า	 (*)	 “เสียงของลูกค้า”	 อาจรวมถÖงการรวบรวมและการ

	 	 	 บูรณาการข้อมูลที่ได้จากการสำารวจ	ผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง	ข้อมูลจากเว็บ	ข้อมูล

	 	 	 การรับประกัน	 บันทÖกข้อร้องเรียนและรายงานจากภาคสนาม	 และข้อมูลและสารสนเทศ

	 	 	 อื่น	ที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและสร้างสัมพันธ์
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N4.	 	 “Product	and	service	features”	(3.1a[2])	refers	to	all	the	important	characteristics	
	 	 of	 products	 and	 services	 and	 to	 their	 performance	 throughout	 their	 full	 life	
	 	 cycle	 and	 the	 full	 “consumption	 chain.”	 This	 includes	 all	 customers’	
	 	 purchasing	 and	 interaction	 experiences	 with	 your	 organization	 that	 influence	
	 	 purchasing	and	 relationship	decisions.	The	 focus	should	be	on	 features	 that	
	 	 affect	customer	preference	and	loyalty-for	example,	those	features	that	differentiate	
	 	 your	products	and	services	from	competing	offerings	or	other	organizations’	services.	
	 	 Those	features	might	include	price,	reliability,	value,	delivery,	timeliness,	ease	of	
	 	 use,	requirements	for	hazardous	materials	use	and	disposal,	customer	or	technical	
	 	 support,	and	the	sales	relationship.	Key	product	and	service	features	and	concerning	
	 	 customer	perceptions	and	actions	 (out	purchasing	and	 relationship	decisions	
	 	 (3.1a[2])	 might	 take	 into	 account	 how	 transactions	 occur	 and	 factors	 such	
	 	 as	 confidentiality	 and	 security.	 Your	 results	 on	 performance	 relative	 to	 key	
	 	 product	 and	 service	 features	 should	 be	 reported	 in	 Item	 7.1	 and	 those
	 	 concerning	customer	perceptions	and	action	 (out-comes)	should	be	 reported	
	 	 in	Item	7.2.

N5.  For additional considerations on products, services, customers, and the business 
  of nonprofit organizations, see Item P.1, Notes 6 and 7, and Item P.2, Note 5 

 Describe	HOW	your	organization	builds	relationships	to	acquire,	satisfy,	and	retain	
CUSTOMERS	and	to	increase	CUSTOMER	loyalty.	Describe	also	HOW	your	organization	
determines	CUSTOMER	satisfaction	and	dissatisfaction.

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

3.2 Customer Relationships and Satisfaction : How do you   
 build relationships and grow customer satisfaction and   
 loyalty?

a. CUSTOMER Relationship Building

	 (1)	 HOW	do	you	build	relationships	to	acquire	CUSTOMERS,	to	meet	and	exceed	
	 	 their	expectations,	to	increase	loyalty	and	repeat	business,	and	to	gain	positive	referrals?
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หมายเหตุ 4		 คำาว่า	 “คุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์หรือบริการ”	 [3.1ก.(2)]	 หมายถÖง	 คุณลักษณะที่

	 	 	 สำาคัญทั้งหมดของผลิตภัณฑ์และบริการนั้น	รวมทั้งสมรรถนะตลอดทั้งวงจรชีวิตและ	“ห่วง

	 	 	 โซ่การบริโภค”	 รวมถÖงประสบการณ์ของลูกค้าในการซื้อและมีปฏิสัมพันธ์กับองค์กรซÖ่งมีผล

	 	 	 ต่อการตัดสินใจซื้อและสร้างสัมพันธ์	 องค์กรควรมุ่งเน้นคุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์และ

	 	 	 บริการที่มีผลต่อความชอบ	 และความภักดีของลูกค้า	 ตัวอย่างเช่น	 คุณสมบัติพิเศษที่ทำาให้

	 	 	 ผลิตภัณฑ์และบริการมีความแตกต่างจากคู่แข่ง	หรือบริการขององค์กรอื่น	เช่น	ราคา	ความ

	 	 	 เชื่อถือได้	 คุณค่า	การส่งมอบ	ความทันการ	ความง่ายในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ	ข้อ

	 	 	 กำาหนดเกี่ยวกับการใช้และกำาจัดวัตถุอันตราย	 การบริการลูกค้าหรือการบริการด้านเทคนิค	

	 	 	 รวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่างผู้ขายกับลูกค้า	 คุณสมบัติพิเศษที่สำาคัญของผลิตภัณฑ์และ

	 	 	 บริการ	 และการตัดสินใจซื้อ	 [3.1ก.(2)]	 อาจครอบคลุมถÖงการทำาธุรกรรมและปัจจัยอื่นๆ	

	 	 	 เช่น	 การรักษาความลับ	 และการรักษาความปลอดภัย	 ควรรายงานผลลัพธ์ของผลดำาเนิน

	 	 	 การที่เกี่ยวกับคุณสมบัติพิเศษที่สำาคัญของผลิตภัณฑ์และบริการในหัวข้อ	 7.1	 ส่วนประเด็น

	 	 	 ที่เกี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลูกค้า	ให้รายงานในหัวข้อ	7.2

หมายเหตุ 5  ในการพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการ ลูกค้า และธุรกิจขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร 

   ให้ดูในโครงร่างองค์กร 1 หมายเหตุ 6, 7 และโครงร่างองค์กร 2 หมายเหตุ 5

 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรสร้างความสัมพันธ์เพื่อให้ได้ลูกค้า	สร้างความพÖงพอใจ	และรักษาลูกค้าไว้	

และเพิ่มความภักดี	รวมทั้งให้อธิบายวิธีการประเมินความพÖงพอใจและความไม่พÖงพอใจของลูกค้า

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

3.2 ความสัมพันธ์กับลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการ
 อÂ่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และเพิ่มความพึงพอใจ
 และความภักดีของลูกค้า (60 คะแนน)

ก. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์	 เพื่อให้ได้ลูกค้า	 เพื่อตอบสนองตามความ

	 	 คาดหวังและเหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า	เพื่อเพิ่มความภักดีและการกลับมาซื้อและใช้

	 	 ผลิตภัณฑ์หรือบริการซ้ำา	และเพื่อให้ลูกค้ากล่าวถÖงองค์กรในทางที่ดี
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 (2)	 HOW	do	your	KEY	access	mechanisms	enable	CUSTOMERS	to	seek	information,
	 	 conduct	 business,	 and	 make	 complaints?	 What	 are	 your	 KEY	 access
	 	 mechanisms?	HOW	do	you	determine	KEY	CUSTOMER	contact	requirements	
	 	 for	 each	 mode	 of	 CUSTOMER	 access?	 HOW	 do	 you	 ensure	 that	 these	
	 	 contact	requirements	are	DEPLOYED	to	all	people	and	PROCESSES	involved	
	 	 in	the	CUSTOMER	response	chain?

	 (3	 HOW	do	you	manage	CUSTOMER	complaints?	HOW	do	you	ensure	that	complaints	
	 	 are	resolved	EFFECTIVELY	and	promptly?	HOW	do	you	minimize	CUSTOMER	
	 	 dissatisfaction	 and,	 as	 appropriate,	 loss	 of	 repeat	 business	 and	 referrals?	
	 	 HOW	are	complaints	aggregated	and	analyzed	for	use	in	improvement	throughout	
	 	 your	organization	and	by	your	PARTNERS?

	 (4)	 HOW	do	you	keep	your	APPROACHES	to	building	relationships	and	providing	
	 	 CUSTOMER	access	current	with	business	needs	and	directions?

b. CUSTOMER Satisfaction Determination

	 (1)	 HOW	do	you	determine	CUSTOMER	satisfaction,	dissatisfaction,	and	 loyalty?
	 	 How	do	these	determination	methods	differ	among	CUSTOMER	groups?	HOW	do	
	 	 you	ensure	that	your	measurements	capture	actionable	information	for	use	in	
	 	 exceeding	 your	 CUSTOMERS’	 expectations?	 HOW	do	 you	 ensure	 that	 your	
	 	 measurements	 capture	 actionable	 information	 for	 use	 in	 securing	 your	
	 	 CUSTOMERS’	 future	 business	 and	 gaining	 positive	 referrals,	 as	 appropriate?	
	 	 HOW	 do	 you	 use	 CUSTOMER	 satisfaction	 and	 dissatisfaction	 information	
	 	 for	improvement?

	 (2)	 HOW	do	you	follow	up	with	CUSTOMERS	on	the	quality	of	products,	services,	
	 	 and	transactions	to	receive	prompt	and	actionable	feedback?

	 (3)	 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	 CUSTOMER
	 	 satisfaction	LEVELS	of	other	organizations	providing	similar	products	or	services,	
	 	 and/or	industry	BENCHMARKS?

	 (4)	 HOW	do	you	keep	your	APPROACHES	to	determining	satisfaction	current	with	
	 	 business	needs	and	directions?
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 (2)		กลไกสำาคัญขององค์กรช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถÖงเพื่อสืบค้นสารสนเทศ	ทำาธุรกรรม	และร้อง

	 	 เรียนได้อย่างไร	 กลไกเหล่านี้มีอะไรบ้าง	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการระบุข้อกำาหนดในการ

	 	 ติดต่อแต่ละรูปแบบ	องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าข้อกำาหนดดังกล่าวได้ถ่ายทอดไปยังทุกคนและทุก

	 	 กระบวนการที่เกี่ยวข้องเพื่อนำาไปปฏิบัติ

 

	 (3)	 องค์กรมีวีธีการจัดการการกับข้อร้องเรียนของลูกค้าอย่างไร	องค์กรมีวิธีการอย่างไรที่ทำาให้มั่นใจ

	 	 ได้ว่าจะแก้ไขข้อร้องเรียนเหล่านั้นอย่างมีประสิทธิผลและทันท่วงที		องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน

	 	 การลดเรื่องต่อไปนี้ให้น้อยที่สุด	 ความไม่พÖงพอใจของลูกค้า	 การสูญเสียทางธุรกิจ	 (*)	 และ

	 	 การกล่าวถÖงองค์กรในทางที่ไม่ดี	 (*)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเฟ้นหา	 และวิเคราะห์ข้อ

	 	 ร้องเรียนเพื่อใช้ในการปรับปรุงทั่วทั้งองค์กร	รวมทั้งให้คู่ค้านำาไปใช้ในการปรับปรุง

	 (4)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้แนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า	 และช่องทางที่ลูกค้า

	 	 เข้าถÖงองค์กรทันกับความต้องการและทิศทางของธุรกิจอยู่เสมอ

ข. การประเมินความพึงพอใจของลูกค้า

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพÖงพอใจ	ความไม่พÖงพอใจ	และความภักดีของลูกค้า

	 	 วิธีการเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไรในลูกค้าแต่ละกลุ่ม	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรที่ทำาให ้

	 	 มั่นใจว่าการวัดดังกล่าวจะได้สารสนเทศที่สามารถนำาไปใช้ตอบสนองให้เหนือความคาดหวัง

	 	 ของลูกค้า	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรที่ทำาให้มั่นใจว่าการวัดดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถนำาไป

	 	 ใช้เพื่อให้ได้มาซÖ่งธุรกิจในอนาคตของลูกค้า	 และสนับสนุนให้เกิดการกล่าวถÖงในทางที่ดี	 (*)

	 	 องค์กรใช้สารสนเทศด้านความพÖงพอใจและไม่พÖงพอใจของลูกค้าเพื่อให้เกิดการปรับปรุง

	 	 อย่างไร

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตามความคิดเห็นของลูกค้าในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์	

	 	 การบริการ	 และการทำาธุรกรรม	 เพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงทีและสามารถนำาไปใช้

	 	 ดำาเนินการต่อไปได้

	 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาและใช้สารสนเทศที่เกี่ยวกับความพÖงพอใจของลูกค้าต่อ

	 	 องค์กรโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่ง	 และองค์กรอื่นๆ	 ซÖ่งขายผลิตภัณฑ์หรือบริการอื่นที่คล้ายคลÖง

	 	 กัน	และ/หรือระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม	

	 (4)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้แนวทางในการประเมินความพÖงพอใจของลูกค้าทันกับความ

	 	 ต้องการและทิศทางของธุรกิจอยู่เสมอ
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Notes :

N1.	 	 Customer	 relationship	 building	 (3.2a)	 might	 include	 the	 development	 of	
	 	 partnerships	or	alliances	with	customers.	

N2.	 	 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,	win/loss	analysis,	and	transaction	completion	rates.	
	 	 Information	might	be	gathered	on	the	Web,	through	personal	contact	or	a	third
	 	 party,	or	by	mail.	

N3.	 	 Customer	satisfaction	and	dissatisfaction	measurements	(3.2b[1])	might	include	
	 	 both	a	numerical	rating	scale	and	descriptors	for	each	unit	in	the	scale.	Actionable	
	 	 customer	 satisfaction	 measurements	 provide	 useful	 informationabout	 specific	
	 	 product	 and	 service	 features,	 delivery,	 relationships,	 and	 transactions	 that	
	 	 affect	customers’	future	actions-repeat	business	and	positive	referrals.	

N4.	 	 Other	 organizations	 providing	 similar	 products	 or	 services	 (3.2b[3])	 might	
	 	 include	organizations	that	are	not	competitors	but	provide	similar	products	and	
	 	 services	in	other	geographic	areas	or	to	different	populations	of	people.	

N5.	 	 Your	customer	satisfaction	and	dissatisfaction	results	should	be	reported	in	Item	7.2.	

N6.  For some nonprofit organizations (e.g., some goverment agencies or charitable 
  organizations), customers may be assigned or may be required to use your
  organization, and relationships may be short-term. For those organizations, 
  relationship building (3.2a[1]) might be focused on meeting and exceeding 
  expectations during the short-term relationship, resulting in positive comments to 
  other people, including key stakeholders of your organization. 
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หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1  การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า	(3.2ก.)	อาจรวมถÖงการพั²นาไปสู่การเปçนคู่ค้าหรือเปçน

	 	 	 พันธมิตรกับลูกค้า

หมายเหตุ 2		 การประเมินความพÖงพอใจและไม่พÖงพอใจของลูกค้า	 (3.2.ข.)	 อาจใช้วิธีการบางอย่างหรือ

	 	 	 ทุกวิธีการดังต่อไปนี้	คือ	การสำารวจ	การรับข้อมูลป้อนกลับทั้งแบบเปçนทางการและไม่เปçน

	 	 	 ทางการ	ประวัติการทำาธุรกิจกับลูกค้า	ข้อร้องเรียน	การวิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้า	และ

	 	 	 อัตราความสำาเร็จของการทำาธุรกรรม	 สารสนเทศอาจรวบรวมผ่านเว็บ	 การติดต่อโดยตรง

	 	 	 หรือผ่านบุคคลที่สาม	หรือทางไปรษณีย์

หมายเหตุ 3		 การวัดความพÖงพอใจและความไม่พÖงพอใจของลูกค้า	[3.2ข.(1)]	อาจแสดงเปçนตัวเลขระดับ

	 	 	 การประเมินพร้อมคำาอธิบายกำากับหน่วยวัด	 ผลการวัดความพÖงพอใจของลูกค้าที่สามารถ

	 	 	 นำาไปใช้ดำาเนินงานได้จริงนั้น		จะให้สารสนเทศที่เปçนประโยชน์เกี่ยวกับคุณสมบัติพิเศษของ

	 	 	 ผลิตภัณฑ์และบริการ	การส่งมอบ	ความสัมพันธ์	และการทำาธุรกรรมต่างๆ	ซÖ่งจะมีผลต่อ

	 	 	 พฤติกรรมในอนาคตของลูกค้า	เช่น	การกลับมาซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการซ้ำา	และการ

	 	 	 กล่าวถÖงในทางที่ดี

หมายเหตุ 4		 องค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คล้ายคลÖงกัน	 [3.2ข.(3)]	 อาจรวมถÖงองค์กรที่ไม่ได้เปçน

	 	 	 คู่แข่งโดยตรง	 แต่ขายผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คล้ายคลÖงกัน	 ที่อยู่ในเขตพื้นที่อื่นหรือกับกลุ่ม

	 	 	 ประชากรอื่น

หมายเหตุ 5		 ผลลัพธ์ของความพÖงพอใจและไม่พÖงพอใจของลูกค้า	ควรรายงานไว้ในหัวข้อ	7.2

หมายเหตุ 6  สำาหรบัองคก์รทีไ่มแ่สวงหาผลกำาไรบางแหง่ (ตวัอยา่ง เชน่ องคก์รภาครฐั หรอืองคก์รการกศุล) 

   องค์กรอาจถูกมอบหมายหรือลูกค้าถูกกำาหนดให้มาใช้บริการ และอาจมีปฏิสัมพันธ์ในระยะ

   สั้น วิธีการสร้างความสัมพันธ์ขององค์กรเหล่านั้น อาจมุ่งเน้นให้บรรลุความคาดหวังหรือ

   เกินความคาดหวังในช่วงที่มีการปฏิสัมพันธ์ในระยะสั้นนั้นซึ่งส่งผลให้กล่าวถึงในทางที่ดี

   กับคนอื่น รวมถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญขององค์กร



58 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

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,	aligns,	reviews,	and	improves	
its	PERFORMANCE	through	the	use	of	data	and	information	at	all	levels	and	in	all	parts	
of	your	organization.	Describe	HOW	you	SYSTEMATICALLY	use	the	results	of	reviews	to	
evaluate	and	improve	PROCESSES.

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	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	เปçนการตรวจประเมินว่า	องค์กรเลือก	รวบรวม	

วิเคราะห์	จัดการ	และปรับปรุงข้อมูล	สารสนเทศ	และสินทรัพย์ทางความรู้อย่างไร	และองค์กรมีการบริหารจัด

การเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างไร	 	มีวิธีการทบทวนและใช้ผลการทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการดำาเนินการ

อย่างไร

 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรใช้ในการวัด	 วิเคราะห์	 ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	ตลอดจน

ทบทวน	 และปรับปรุงผลการดำาเนินการโดยการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกส่วนขององค์กร	

ให้อธิบายวิธีการนำาผลการทบทวนไปใช้ในการประเมินผลและปรับปรุงกระบวนการอย่างเปçนระบบ

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การวัดผลการดำาเนินการ

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือก	 รวบรวม	 ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 และ

	 	 บูรณาการข้อมูลและสารสนเทศ	 เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจำาวัน	 และผลการดำาเนินการ

	 	 โดยรวมขององค์กร	 ซÖ่งรวมถÖงการติดตามความก้าวหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

	 	 แผนปฏิบัติการ			องค์กรมีตัววัดผลการดำาเนินการ	รวมทั้งตัววัดด้านการเงินที่สำาคัญทั้งระยะสั้น

	 	 และระยะยาวอะไรบ้าง			องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเหล่านี้เพื่อ

	 	 สนับสนุนการตัดสินใจในระดับองค์กรและสร้างนวัตกรรม

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการเลือกและสร้างความมั่นใจได้อย่างไรว่าได้ใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิง

	 	 เปรียบเทียบที่สำาคัญ	 เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและระดับกลยุทธ์	 รวมทั้ง

	 	 เพื่อนวัตกรรมอย่างมีประสิทธิผล

	 (3)		องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้ระบบการวัดผลการดำาเนินการทันกับความต้องการและ

	 	 ทิศทางของธุรกิจอยู่เสมอ		องค์กรสร้างความมั่นใจได้อย่างไรว่าระบบการวัดผลการดำาเนินการ

	 	 ดังกล่าวมีความไวต่อความเปลี่ยนแปลงทั้งภายในหรือภายนอกองค์กรที่ เกิดขÖ้นอย่าง

	 	 รวดเร็วหรือที่ไม่ได้คาดคิด

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร :  
 องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการวัด วิเคราะห์ และนำาไปปรับปรุงผล
  การดำาเนินการขององค์กร (40 คะแนน)
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b. PERFORMANCE ANALYSIS, Review, and Improvement

	 (1)	 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?

	 (2)	 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?

	 (3)	 HOW	do	you	incorporate	the	results	of	organizational	PERFORMANCE	reviews	into
	 	 the	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	of	KEY	PROCESSES?

Notes :

N1.	 	 Performance	 measurement	 (4.1a)	 is	 used	 in	 fact-based	 decision	 making	 for	
	 	 setting	 and	 aligning	 organizational	 directions	 and	 resource	 use	 at	 the	 work	
	 	 unit,	key	process,	departmental,	and	whole	organization	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 การทบทวน และการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการดำาเนินการและขีดความสามารถขององค์กร	

	 	 องค์กรทำาการวิเคราะห์ในเรื่องอะไรบ้าง	 เพื่อนำามาใช้สนับสนุนการทบทวนและเพื่อทำาให้มั่นใจ

	 	 ว่าผลสรุปนั้นมีเหตุมีผล	 องค์กรใช้ผลการทบทวนเหล่านี้อย่างไรในการตรวจประเมินผลสำาเร็จ

	 	 ขององค์กร	 ผลการดำาเนินการในเชิงแข่งขัน	 และความก้าวหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิง

	 	 กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	 รวมทั้งใช้ในการตรวจประเมินความสามารถที่จะตอบสนองอย่าง

	 	 รวดเร็วต่อความต้องการขององค์กรและความท้าทายในสภาพแวดล้อมด้านการปฏิบัติการที่

	 	 เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการแปลงผลการทบทวนผลการดำาเนินการไปใช้จัดลำาดับความสำาคัญ

	 	 สำาหรับการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและอย่างก้าวกระโดด	 รวมทั้งเปçนโอกาสในการสร้าง

	 	 นวัตกรรมองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดเรื่องที่จัดลำาดับความสำาคัญไว้และโอกาสใน

	 	 การสร้างนวัตกรรมไปสู่กลุ่มงานและระดับปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กร	 เพื่อช่วยให้บุคคลเหล่านั้น

	 	 ตัดสินใจได้อย่างมีประสิทธิผล	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติในเรื่อง

	 	 ดังกล่าวไปสู่ผู้ส่งมอบ	คู่ค้า	และคู่ความร่วมมือขององค์กร	เพื่อทำาให้มั่นใจว่าสอดคล้องไปแนว

	 	 ทางเดียวกันกับองค์กร	(*)

 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำาผลการทบทวนการดำาเนินการขององค์กรไปใช้ในการประเมินผล

	 	 และปรับปรุงกระบวนการที่สำาคัญอย่างเปçนระบบ

หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1		 การวัดผลการดำาเนินการ	 (4.1ก.)	นำามาใช้ในการตัดสินใจบนพื้น°านของข้อมูลจริงเพื่อการ

กำาหนดและปรับทิศทางขององค์กร	 การจัดสรรทรัพยากรที่ใช้ในหน่วยงาน	 กระบวนการที่

สำาคัญ	ระดับฝ่าย	และระดับองค์กรให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางขององค์กร

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

	 	 	 วิธีการเทียบเคียงสมรรถนะกับองค์กรที่เปçนเลิศ	 (Benchmarking)	 และการค้นหาตัว

	 	 	 เปรียบเทียบเชิงแข่งขัน	 คำาว่า	 “การเทียบเคียงสมรรถนะกับองค์กรที่เปçนเลิศ”	 หมายถÖง

	 	 	 การเฟ้นหากระบวนการและผลลัพธ์ที่แสดงถÖงแนวปฏิบัติ	 และผลการดำาเนินการที่เปçนเลิศ

	 	 	 ในกิจกรรมที่คล้ายคลÖงกันทั้งภายในกลุ่มหรือนอกกลุ่มอุตสาหกรรม	คำาว่า	“การเปรียบเทียบ

	 	 	 เชิงแข่งขัน”	 เปçนการเปรียบเทียบผลการดำาเนินการระหว่างองค์กรกับคู่แข่งและองค์กรอื่น

	 	 	 ที่ขายผลิตภัณฑ์และให้บริการที่คล้ายคลÖงกัน
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N3.	 	 Organizational	performance	reviews	(4.1b[1])	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[1])	 includes	 examining	 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.

	 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. Management of Information Resources

	 (1)	 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?

4.2 Management of Information, Information Technology, and 
 Knowledge : How do you manage your information, 
 information technology, and organizational knowledge? 
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หมายเหตุ 3		 การทบทวนผลการดำาเนินการระดับองค์กร	 [4.1ข(1)]	 ควรมาจากการวัดผลการดำาเนินการ

	 	 	 ระดับองค์กร	 ตัววัดผลการดำาเนินการที่รายงานไว้ในการตอบหัวข้อต่างๆในเกณฑ์	 และตัว

	 	 	 วัดผลการดำาเนินการที่ทบทวนโดยผู้นำาระดับสูง	 [1.1ข(2)]	 โดยอิงตามวัตถุประสงค์เชิง

	 	 	 กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	ตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ	2.1	และ	2.2	รวมทั้งอาจมาจากผลการ

	 	 	 ตรวจประเมินภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

หมายเหตุ 4		 การวิเคราะห์	ประกอบด้วย	[4.1ข(1)]	การประเมินแนวโน้ม	การคาดการณ์ในระดับองค์กร	

	 	 	 อุตสาหกรรม	 และเทคโนโลยี	 รวมทั้งการเปรียบเทียบ	 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงเหตุ

	 	 	 และผล	 และการหาค่าปฏิสัมพันธ์ระหว่างกันเพื่อสนับสนุนการทบทวนผลการดำาเนินการ

	 	 	 ช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหา	 และช่วยจัดลำาดับความสำาคัญของการใช้ทรัพยากร	 ด้วย

	 	 	 เหตุนี้	 การวิเคราะห์จÖงต้องใช้ข้อมูลทุกประเภท	 เช่น	 ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า	 ข้อมูลการเงิน

	 	 	 และตลาด	ข้อมูลการปฏิบัติการ	และข้อมูลเชิงแข่งขัน

หมายเหตุ 5		 ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์และการทบทวนผลการดำาเนินการระดับองค์กร	 ควรมีส่วนช่วย

	 	 	 ในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ระดับองค์กรในหมวด	2

หมายเหตุ 6		 ผลลัพธ์ของการดำาเนินการระดับองค์กร	ควรรายงานไว้ในหัวข้อ	7.1-7.6

	 ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรดำาเนินการเพื่อให้มั่นใจได้ว่าข้อมูล	 สารสนเทศ	 ซอฟแวร์	 และฮาร์ดแวร์

ที่จำาเปçนสำาหรับบุคลากร	ผู้ส่งมอบ	คู่ค้า	คู่ความร่วมมือ	และรวมทั้งลูกค้า	มีคุณภาพและพร้อมใช้งาน	และ

ให้อธิบายวิธีการที่องค์กรสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การจัดการแหล่งสารสนเทศ

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้ข้อมูลและสารสนเทศที่จำาเปçนมีความพร้อมใช้งาน	 และทำาให้

	 	 บุคลากร	ผู้ส่งมอบ	คู่ค้า	คู่ความร่วมมือ	รวมทั้งลูกค้า	สามารถเข้าถÖงข้อมูลดังกล่าวได้	(*)	

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลÂีสารสนเทศ และความรู้ : 
 องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการจัดการสารสนเทศ เทคโนโลÂี
 สารสนเทศ และความรู้ขององค์กร (40 คะแนน)
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 (2)	 HOW	do	you	ensure	that	hardware	and	software	are	reliable,	secure,	and	user-
	 	 friendly?

	 (3)	 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?

	 (4)	 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?

b. Data, Information, and Knowledge Management

	 (1)	 HOW	 do	 you	 ensure	 the	 following	 properties	 of	 your	 organizational	 data,	
	 	 information,	and	knowledge	:
	 	 •	 accuracy
	 	 •	 integrity	and	reliability
	 	 •	 timeliness
	 	 •	 security	and	confidentiality

	 (2)	 HOW	do	you	manage	organizational	knowledge	to	accomplish	the	following	:
	 	 •	 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
	 	 •	 the	assembly	and	transfer	of	relevant	knowledge	for	use	in	your	strategic	
	 	 	 planning	PROCESS

Notes : 

N1.	 	 Data	and	information	access	(4.2a[1])	might	be	via	electronic	or	other	means.	



เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552 65

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจได้ว่าฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์มีความเชื่อถือได้	 ปลอดภัย	

	 	 และใช้งานง่าย

	 (3)	 ในกรณีฉุกเฉิน	องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศ	รวมทั้งระบบ

	 	 ฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์มีความพร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง

	 (4)		องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรักษากลไกที่ทำาให้ข้อมูลและสารสนเทศมีความพร้อมใช้งาน

	 	 รวมทั้งระบบฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ทันกับความต้องการและทิศทางของธุรกิจ	 และการ

	 	 เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีในสภาพแวดล้อมที่องค์กรดำาเนินงานอยู่เสมอ

ข. การจัดการข้อมูล สารสนเทศ และความรู้

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้ม่ันใจว่าข้อมูล	 สารสนเทศ	 และความรู้ขององค์กรมีคุณสมบัติ

	 	 ดังนี้	:	

	 	 •	 แม่นยำา

	 	 •	 ถูกต้องและเชื่อถือได้

	 	 •	 ทันการ

	 	 •	 ปลอดภัยและเปçนความลับ

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความรู้ขององค์กรเพื่อให้บรรลุผลดังต่อไปนี้

	 	 •	 การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร	

	 	 •	 การถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องกับองค์กร	ระหว่างองค์กรกับลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	คู่ค้า	และคู่ความ

	 	 	 ร่วมมือ

	 	 •	 ความรวดเร็วในการค้นหาและระบุ	การแบ่งปัน	และการนำาวิธีปฏิบัติที่เปçนเลิศไปดำาเนินการ

	 	 •	 การรวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องไปใช้ในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์

หมายเหตุ : 

หมายเหตุ 1		 การเข้าถÖงข้อมูลและสารสนเทศ	 [4.2ก.(1)]	 อาจทำาได้โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์	 หรือวิธี

	 	 	 การอื่นๆ
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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	conducive	to	HIGH	PERFORMANCE	
	 	 and	a	motivated	WORKFORCE	to	accomplish	the	following	:
	 	 •	 cooperation,	EFFECTIVE	communication,	and	skill	sharing	within	and	across	
	 	 	 work	units,	operating	units,	and	locations,	as	appropriate
	 	 •	 EFFECTIVE	 information	 flow	 and	 two-way	 communication	with	 supervisors	
	 	 	 and	managers
	 	 •	 individual	goal	setting,	EMPOWERMENT,	and	initiative
	 	 •	 INNOVATION	in	the	work	environment
	 	 •	 the	 ability	 to	 benefit	 from	 the	 diverse	 ideas,	 cultures,	 and	 thinking	 of
	 	 	 your	WORKFORCE

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	 เปçนการตรวจประเมินว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความ

ผูกพัน	จัดการ	และพั²นาบุคลากร	เพื่อนำาศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่ให้สอดคล้องไปในทาง

เดียวกันกับพันธกิจ	 กลยุทธ์	 และแผนปฏิบัติการโดยรวมขององค์กร	 หมวดนี้ให้พิจารณาความสามารถ

ขององค์กรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	และความสามารถ

ในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิดผลการดำาเนินการที่ดี

	 ให้อธิบายว่าองค์กรสร้างความผูกพัน	 จ่ายค่าตอบแทน	 และให้รางวัลบุคลากรอย่างไรเพื่อให้มีผล

การดำาเนินการที่ดี	 อธิบายว่ามีการพั²นาบุคลากรและผู้นำาอย่างไรเพื่อให้เกิดผลการดำาเนินที่ดี	 อธิบายว่า

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความผูกพันของบุคลากร	 และใช้ผลการประเมินนั้นมาทำาให้ผลการ

ดำาเนินการดียิ่งขÖ้น

 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การเพิ่มคุณค่าแก่บุคลากร

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดปัจจัยสำาคัญที่ส่งผลต่อความผูกพัน	 และความพÖงพอใจ

	 	 ของบุคลากร	รวมทั้งมีวิธีการที่แตกต่างกันอย่างไรในการกำาหนดปัจจัยเหล่านี้สำาหรับแต่ละกลุ่ม

	 	 และส่วนของบุคลากร

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวั²นธรรมองค์กร	 เพื่อนำาไปสู่ผลการดำาเนินการที่ดี

	 	 และทำาให้บุคลากรมีแรงจูงใจเพื่อบรรลุสิ่งต่อไปนี้

	 	 •	 ความร่วมมือ	การสื่อสารอย่างมีประสิทธิผล	และการแบ่งปันทักษะของบุคลากร	ทั้งภายใน

	 	 	 หน่วยงานและข้ามหน่วยงาน	หน่วยปฏิบัติการ	รวมทั้งบุคลากรที่อยู่ต่างสถานที่กัน	(*)

	 	 •	 การถ่ายทอดสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผลและการสื่อสารแบบสองทิศทางกับหัวหน้า

	 	 	 งาน	และผู้จัดการ

	 	 •	 การตั้งเป้าหมายระดับบุคคล	การให้อำานาจในการตัดสินใจ	และความคิดริเริ่ม

	 	 •	 การสร้างนวัตกรรมในสภาพแวดล้อมของการทำางาน

	 	 •	 ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากความคิด	 วั²นธรรม	 และความคิดเห็นที่หลากหลาย

	 	 	 ของบุคลากร

5.1 ความผูกพันของบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการสร้างความ 
 ผูกพันของบุคลากรเพื่อให้บรรลุความสำาเร็จในระดับองค์กรและระดับ
 บุคคล (55 คะแนน)
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 (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?

b. WORKFORCE and Leader Development

	 (1)		HOW	does	 your	WORKFORCE	development	 and	LEARNING	system	address	
	 	 the	following	:
	 	 •	 needs	 and	 desires	 for	 LEARNING	 and	 development	 identified	 by	 your	
	 	 	 WORKFORCE,	including	supervisors	and	managers
	 	 •	 your	CORE	COMPETENCIES,	STRATEGIC	CHALLENGES,	and	accomplishment
	 	 	 of	your	ACTION	PLANS,	both	short-term	and	long-term
	 	 •	 organizational	 PERFORMANCE	 improvement,	 technological	 change,	 and	
	 	 	 INNOVATION
	 	 •	 the	 breadth	 of	 development	 opportunities,	 including	 education,	 training,	
	 	 	 coaching,	mentoring,	and	work-related	experiences,	as	appropriate
	 	 •	 the	transfer	of	knowledge	from	departing	or	retiring	workers
	 	 •	 the	reinforcement	of	new	knowledge	and	skills	on	the	job

	 (2)	 HOW	does	your	development	and	LEARNING	system	for	leaders	address	the
	 	 following	:
	 	 •	 development	of	personal	leadership	attributes
	 	 •	 development	of	organizational	knowledge
	 	 •	 ethical	business	practices
	 	 •	 your	CORE	COMPETENCIES,	STRATEGIC	CHALLENGES,	and	accomplishment	
	 	 	 of	your	ACTION	PLANS,	both	short-term	and	long-term
	 	 •	 organizational	PERFORMANCE	improvement,	change,	and	INNOVATION
	 	 •	 the	 breadth	 of	 leadership	 development	 opportunities,	 including	 education,
	 	 	 training,	coaching,	mentoring,	and	work-related	experiences,	as	appropriate

	 (3)	 HOW	 do	 you	 evaluate	 the	 EFFECTIVENESS	 of	 your	 WORKFORCE	 and	
	 	 leader	development	and	LEARNING	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?



เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552 69

	 (3)	 ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรสนับสนุนให้มีผลการดำาเนินการที่ดีและความ

	 	 ผูกพันของบุคลากรอย่างไร	 และได้พิจารณาถÖงการบริหารค่าตอบแทน	 การให้รางวัล	 การ

	 	 ยกย่องชมเชย	 และการสร้างแรงจูงใจอย่างไร	 รวมทั้งเสริมสร้างการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ	

	 	 และการบรรลุผลสำาเร็จของแผนปฏิบัติการอย่างไร

ข. การพัฒนาบุคลากรและผู้นำา

	 (1)	 ระบบการเรียนรู้และการพั²นาสำาหรับบุคลากรขององค์กรได้ดำาเนินการเกี่ยวกับเรื่องต่อไปนี้

	 	 อย่างไร

	 	 •	 การระบุความจำาเปçน	และความปรารถนาในการเรียนรู้และการพั²นาโดยบุคลากร	รวมทั้ง

	 	 	 หัวหน้างาน	และผู้จัดการ

	 	 •	 ความสามารถพิเศษ	 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์	 และการบรรลุผลสำาเร็จของแผนปฏิบัติการ

	 	 	 ขององค์กร	ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว

	 	 •	 การปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร	การเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี	และนวัตกรรม

	 	 •	 ขอบเขตของโอกาสในการพั²นา	 รวมทั้งการศÖกษา	 การฝึกอบรม	 การสอนงาน	 การสอน

	 	 	 งานและการเปçนพี่เลี้ยง	รวมทั้งประสบการณ์ที่เกี่ยวกับงาน	(*)	

	 	 •	 การถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ

	 	 •	 การส่งเสริมให้มีการใช้ความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน

	 (2)	 ระบบการเรียนรู้และการพั²นาสำาหรับผู้นำาขององค์กรได้ดำาเนินการเกี่ยวกับเรื่องต่อไปนี้

	 	 อย่างไร

	 	 •	 การพั²นาคุณสมบัติของการเปçนผู้นำาเฉพาะบุคคล

	 	 •	 การพั²นาความรู้ระดับองค์กร

	 	 •	 วิธีปฏิบัติทางธุรกิจอย่างมีจริยธรรม

	 	 •	 ความสามารถพิเศษ	 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์	 และการบรรลุผลสำาเร็จของแผนปฏิบัติการ

	 	 	 ขององค์กร	ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว

	 	 •	 การปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร	การเปลี่ยนแปลงต่างๆ	และนวัตกรรม

	 	 •	 ขอบเขตของโอกาสในการพั²นาภาวะผู้นำา	รวมทั้งการศÖกษา	การฝึกอบรม			การสอนงาน	

	 	 	 และการเปçนพี่เลี้ยง	รวมทั้งประสบการณ์ที่เกี่ยวกับงาน	(*)	

	 (3)	 องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลของระบบการเรียนรู้และการพั²นาของบุคลากรและ

	 	 ผู้นำาอย่างไร

	 (4)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากรทั่วทั้ง

	 	 องค์กรอย่างมีประสิทธิผล	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนการสืบทอดตำาแหน่งของ

	 	 ตำาแหน่งผู้จัดการและผู้นำาอย่างมีประสิทธิผล
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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	assessment	findings	to	KEY	business	RESULTS	reported	
	 	 in	Category	7	to	identify	opportunities	for	improvement	in	both	WORKFORCE	
	 	 ENGAGEMENT	and	business	RESULTS?
 
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.	Organizations	with	high	levels	of	workforce	engagement	are	
	 	 often	characterized	by	high-performing	work	environments	in	which	people	are
	 	 motivated	 to	 do	 their	 utmost	 for	 the	 benefit	 of	 their	 customers	 and	 for	
	 	 the	success	of	the	organization.	

N3.	 	 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.	
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ค. การประเมินความผูกพันของบุคลากร

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความผูกพันของบุคลากร	 ทั้งที่เปçนทางการและไม่เปçน

ทางการ	และมีตัววัดอะไรบ้างที่ใช้ในการประเมินความผูกพันและความพÖงพอใจของบุคลากร	

วิธีการและตัววัดเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไร	เพ่ือให้ครอบคลุมทุกกลุ่มหรือส่วนของบุคลากร 

องค์กรใช้ดัชนีชี้วัดอื่นๆ	 เช่น	 การรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร	 การขาดงาน	 การร้องทุกข์	

ความปลอดภัย	และผลิตภาพอย่างไร	เพื่อตรวจประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร

อย่างไร

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำาผลตรวจประเมินมาเชื่อมโยงกับผลลัพธ์ทางธุรกิจที่สำาคัญ

	 	 ที่รายงานในหมวด	 7	 เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธ์ทาง

	 	 ธุรกิจ

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 คำาว่า	 “บุคลากร”	หมายถÖง	 ผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการทำาให้งานขององค์กรสำาเร็จ	 ได้แก่	

	 	 	 พนักงานประจำา	 พนักงานชั่วคราว	 พนักงานที่ทำางานไม่เต็มเวลา	 และพนักงานจ้างตาม

	 	 	 สัญญาที่องค์กรควบคุมดูแล	 รวมถÖงหัวหน้าทีม	 หัวหน้างาน	 และผู้จัดการทุกระดับ	 ส่วน

	 	 	 พนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผู้รับจ้างเหมาควรอธิบายในหมวด	 6	 โดยให้เปçนส่วนหนÖ่งของ

	 	 	 ระบบงานในภาพใหญ่	 สำาหรับองค์กรที่ไม่มุ่งกำาไรที่ต้องพึ่งพาอาสาสมัคร คำาว่าบุคลากร

   รวมถึงอาสาสมัครเหล่านี้ด้วย

หมายเหตุ 2		 คำาว่า	 “ความผูกพันของบุคลากร”	 หมายถÖง	 ระดับของความมุ่งมั่น	 ทั้งทางอารมณ์และ

	 	 	 สติปัญญา	 เพื่อให้งานสำาเร็จ	 บรรลุพันธกิจ	 และวิสัยทัศน์ขององค์กร	 องค์กรที่มีระดับ

	 	 	 ความผกูพนัของบคุลากรสงูมกัมสีภาพแวดลอ้มการทำางานทีม่ผีลดำาเนนิการดี	สรา้งแรงจงูใจ

	 	 	 ให้บุคลากรทำางานให้ดีที่สุดเพื่อประโยชน์ของลูกค้าและความสำาเร็จขององค์กร

หมายเหตุ 3		 การบริหารค่าตอบแทน	 การยกย่องชมเชย	 การให้รางวัลและสิ่งจูงใจ	 [5.1ก.(3)]	 หมาย

	 	 	 รวมถÖงการเลื่อนตำาแหน่งและโบนัส	ที่อิงกับผลการดำาเนินการ	ทักษะที่เพิ่มขÖน้	และปัจจัยอื่นๆ	

   สว่นองคก์รภาครฐัทีม่รีะบบการบรหิารคา่ตอบแทนทีถ่กูกำาหนดโดยกฎหมาย หรอืกฏระเบยีบ

   ข้อบังคับ ระบบการให้รางวัลและการยกย่องชมเชยก็อาจยืดหยุ่นได้ เนื่องจากการยกย่อง

   ชมเชย อาจเป็นตัวเงิน ไม่เป็นตัวเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เป็นรายบุคคลหรือ

   เป็นกลุ่ม



72 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

N4.	 	 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.	

N5.	 	 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.	

	 Describe	HOW	your	organization	manages	WORKFORCE	CAPABILITY	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	employees?	HOW	do	you	ensure
	 	 your	WORKFORCE	represents	the	diverse	ideas,	cultures,	and	thinking	of	your	
	 	 hiring	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?

5.2 Workforce Environment : How do you build an effective
 and supportive workforce environment?
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หมายเหตุ 4		 องค์กรอาจมีกรณีเฉพาะที่ต้องนำามาพิจารณาในเรื่องการพั²นา	การเรียนรู้	 และความก้าว

 	 	 หน้าในอาชีพของบุคลากร	 การตอบคำาถามในหัวข้อ	 5.1ข.	 ควรอธิบายวิธีการที่องค์กร

	 	 	 ดำาเนินการในกรณีดังกล่าว

หมายเหตุ 5		 การระบุโอกาสในการปรับปรุง	[5.1ค.(2)]	อาจวิเคราะห์จากผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร	

	 	 	 ที่รายงานในหัวข้อ	 7.4	 และอาจรวมไปถÖงผลลัพธ์ที่รายงานไว้ในหัวข้ออื่นๆ	 ของหมวด	 7	

	 	 	 ซÖ่งได้รับผลกระทบจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับผู้ปฏิบัติงาน

หมายเหตุ 6		 สำาหรับองค์กรข้ามชาติ	การจัดการความก้าวหน้าในอาชีพการงาน	และการวางแผนสืบทอด

	 	 	 ตำาแหน่งของผู้นำา	 ให้อธิบายแผนการ	 วิธีการ	 และการดำาเนินการที่องค์กรพั²นาบุคลากร

	 	 	 ในประเทศไทย	ให้สามารถสืบทอดตำาแหน่งผู้นำาและผู้บริหารด้วย

	 ให้อธิบายว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการบริหารขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	 เพื่อให้

งานขององค์กรบรรลุผลสำาเร็จ	 ให้อธิบายว่าองค์กรดำาเนินการอย่างไรเพื่อรักษาบรรยากาศในการทำางานที่มี

ความปลอดภัย	มั่นคง	และเกื้อหนุนต่อการทำางาน

	 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลัง

	 	 บุคลากร	รวมทั้งทักษะ	สมรรถนะ	และกำาลังคนที่มีอยู่

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสรรหา	ว่าจ้าง	บรรจุ	และรักษาพนักงานใหม่ไว้		องค์กรมั่นใจได้

	 	 อย่างไรว่าบุคลากรเปçนตัวแทนที่สะท้อนให้เห็นถÖงความหลากหลายทางความคิด	 วั²นธรรม

	 	 และความคิดเห็นของชุมชนของพนักงานที่องค์กรจ้าง

	 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการบริหารและจัดโครงสร้างของบุคลากรเพื่อให้งานขององค์กร

	 	 บรรลุผล	 เพื่อใช้ประโยชน์จากความสามารถพิเศษขององค์กร	 เพื่อเสริมสร้างการมุ่งเน้นลูกค้า

	 	 และธุรกิจ	 เพื่อให้มีผลการดำาเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย	 เพื่อตอบสนองต่อความ

	 	 ท้าทายเชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	 และเพื่อให้เกิดความคล่องตัวที่จะตอบสนองต่อความ

	 	 ต้องการทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไป

5.2 สภาพแวดล้อมของบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการสร้าง
 สภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลและที่สนับสนุนบุคลากร (45 คะแนน)
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	 (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	ensure	and	improve	workplace	health,	safety,	and	security?	What	
	 	 are	 your	PERFORMANCE	MEASURES	and	 improvement	GOALS	 for	 each	of	
	 	 these	workplace	factors?	What	are	any	significant	differences	in	these	factors	
	 	 and	PERFORMANCE	MEASURES	or	targets	for	different	workplace	environments?

	 (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”	refers	to	your	organiza-tion’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”	 refers	 to	your	organization’s	ability	 to	ensure
	 	 sufficient	 staffing	 levels	 to	 accomplish	 its	 work	 processes	 and	 successfully
	 	 deliver	your	products	and	services	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.	
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	 (4)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการ

	 	 ด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการบริหารบุคลากร	

	 	 บริหารความต้องการของบุคลากรและขององค์กรเพื่อให้มั่นใจว่าสามารถดำาเนินการได้อย่าง

	 	 ต่อเนื่อง	ป้องกันการลดจำานวนของบุคลากร	และเพื่อลดผลกระทบหากเกิดกรณีดังกล่าว

ข. บรรยากาศการทำางานของบุคลากร

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงและทำาให้มั่นใจว่าสถานที่ทำางานมีสุขอนามัย	 ความ

	 	 ปลอดภัย	 และมีการป้องกันภัย	 มีตัววัดผลการดำาเนินการของแต่ละปัจจัยดังกล่าว	 และมีการ

	 	 ตั้งเป้าประสงค์ในการปรับปรุงอะไรบ้าง		มีความแตกต่างที่สำาคัญของปัจจัยตัววัดผลดำาเนินการ

	 	 หรือเป้าประสงค์อะไรบ้างสำาหรับสภาพแวดล้อมของสถานที่ทำางานที่แตกต่างกัน

	 (2)	 องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยการกำาหนดนโยบาย	 การบริการ	 และสิทธิประโยชน์อย่างไร  

	 	 สิ่งดังกล่าว	ได้มีการออกแบบให้เหมาะสมตามความต้องการของบุคลากรที่หลากหลาย	รวมทั้ง

	 	 ความแตกต่างของกลุ่มและส่วนของบุคลากรอย่างไร

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 คำาว่า	 “ขีดความสามารถของบุคลากร”	 หมายถÖง	 ความสามารถขององค์กรในการบรรลุ

	 	 	 ผลสำาเร็จของกระบวนการทำางานด้วยความรู้	 ทักษะ	 ความสามารถ	 และสมรรถนะของ

	 	 	 บุคลากร	ขีดความสามารถ	อาจรวมถÖงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับ

	 	 	 ลูกค้า	 การสร้างนวัตกรรมและปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม่	 การพั²นาผลิตภัณฑ์	 บริการ	

	 	 	 และกระบวนการทำางานใหม่	 และการตอบสนองต่อความต้องการทางธุรกิจ	 การตลาด	

	 	 	 และกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป	

	 	 	 คำาว่า	 “อัตรากำาลังบุคลากร”	 หมายถÖง	 ความสามารถขององค์กรที่ทำาให้มั่นใจว่ามีจำานวน

	 	 	 ของบุคลากรเพียงพอในการปฏิบัติตามกระบวนการทำางาน	 และส่งมอบผลิตภัณฑ์และ

	 	 	 บริการให้ลูกค้าได้	รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการที่เปลี่ยนแปลง

	 	 	 หรือระดับความต้องการตามฤดูกาล

หมายเหตุ 2		 ขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากรควรคำานÖงทั้งความจำาเปçนในปัจจุบันและในอนาคต	

	 	 	 ตามเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการที่รายงานในหมวด	2

หมายเหตุ 3		 การเตรียมพร้อมบุคลากรต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและ

	 	 	 อัตรากำาลัง	 [5.2ก.(4)]	 อาจรวมถÖงการฝึกอบรม	 การศÖกษา	 การสื่อสารอย่างสม่ำาเสมอ	

	 	 	 การคำานÖงถÖงการจ้างบุคลากรและความพร้อมต่อการหางานใหม่	 การให้คำาปรÖกษาเกี่ยวกับ

	 	 	 อาชีพ	และช่วยพนักงานหางานใหม่	รวมถÖงบริการอื่น
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6. Process Management

 The	PROCESS	Management	Category	examines	HOW	your	organization	determines	
its	CORE	COMPETENCIES	and	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	 SUSTAINABILITY.	 Also	
examined	is	your	readiness	for	emergencies.

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

Within	your	response,	include	answers	to	the	following	questions	:

a. CORE COMPETENCIES

	 (1)	 HOW	does	your	organization	determine	its	CORE	COMPETENCIES?	What	are	
	 	 your	organization’s	CORE	COMPETENCIES,	 and	how	do	 they	 relate	 to	 your	
	 	 MISSION,	competitive	environment,	and	ACTION	PLANS?

	 (2)	 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?
 
b. Work PROCESS Design

	 (1)	 What	are	your	organization’s	KEY	work	PROCESSES?	How	do	these	KEY	work	
	 	 PROCESSES	relate	to	your	CORE	COMPETENCIES?	How	do	these	PROCESSES	
	 	 contribute	to	delivering	CUSTOMER	VALUE,	profitability,	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 Design : How do you design your work  
 systems?
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หมวด 6 การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน)

	 ในหมวดการจัดการกระบวนการ	 เปçนการตรวจประเมินว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนด

ความสามารถพิเศษ	 และระบบงาน	 รวมทั้งมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ	 จัดการ	 และปรับปรุง

กระบวนการที่สำาคัญเพื่อนำาไปใช้ในระบบงานในการสร้างคุณค่าให้ลูกค้าและทำาให้องค์กรประสบความ

สำาเร็จและยั่งยืน	รวมถÖงอธิบายถÖงการเตรียมความพร้อมสำาหรับภาวะฉุกเฉิน

	 ให้อธิบายวิธีการที่ใช้ในการกำาหนดความสามารถพิเศษขององค์กร	 การออกแบบระบบงานและ

กระบวนการสำาคัญที่ส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า	การเตรียมความพร้อมสำาหรับภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขÖ้นและ

การทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จและยั่งยืน 

	 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ความสามารถพิเศษ

	 (1)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำาหนดความสามารถพิเศษขององค์กร	ความสามารถพิเศษเหล่า

	 	 นี้มีอะไรบ้าง	 และมีความเชื่อมโยงกับพันธกิจ	 สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน	 และแผน

	 	 ปฏิบัติการอย่างไร

 

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบและสร้างนวัตกรรมด้านระบบงานโดยรวม	 รวมทั้งวิธี

	 	 การที่ใช้ตัดสินว่ากระบวนการใดในระบบงานโดยรวมทั้งหมดเปçนกระบวนการภายในองค์กร	

	 	 (กระบวนการทำางานที่สำาคัญขององค์กร)	และกระบวนการใดจะใช้ทรัพยากรจากแหล่งภายนอก

ข. การออกแบบกระบวนการทำางาน

	 (1)	 กระบวนการทำางานท่ีสำาคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง	มีความสัมพันธ์กับความสามารถพิเศษอย่างไร

	 	 รวมทั้งมีผลอย่างไรต่อการส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า	 สร้างกำาไร	 ทำาให้องค์กรได้รับความสำาเร็จ	

	 	 และยั่งยืน

 

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำาข้อกำาหนดของกระบวนการทำางานท่ีสำาคัญ	 โดยใช้ข้อมูลจาก

	 	 ลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	คู่ค้า	และคู่ความร่วมมือ	(*)	และข้อกำาหนดที่สำาคัญของกระบวนการดังกล่าว

	 	 คืออะไร

6.1 การออกแบบระบบงาน : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการออกแบบ
 ระบบงาน (50 คะแนน)
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  (3)	 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?

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	
prevention,	management,	continuity	of	operations,	and	recovery?

N1.	 	 “Core	competencies”	refers	to	your	organi-zation’s	areas	of	greatest	expertise.	
	 	 Your	 organization’s	 core	 competencies	 are	 those	 strategically	 important	
	 	 capabilities	 that	 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.

N2.	 	 “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,	services,	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	and	services	to	your	customers	and	to	succeed	in	your	marketplace.	

N3.	 	 Your	key	work	processes	are	the	processes	that	involve	the	majority	of	your	
	 	 organization’s	workforce	and	produce	customer,	 stakeholder,	 and	stockholder	
	 	 value.	Your	key	work	processes	are	your	most	important	product	and	service	
	 	 design	and	delivery,	business,	and	support	processes.	

N4.	 	 Disasters	 and	 emergencies	 might	 be	 weather-related,	 utility-related,	 security-
	 	 related,	or	due	to	a	local	or	national	emergency,	including	potential	pandemics
	 	 such	as	an	avian	flu	outbreak.	Emergency	considerations	related	to	information	
	 	 technology	should	be	addressed	in	Item	4.2
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	 (3)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบและสร้างนวัตกรรมของกระบวนการทำางาน	เพื่อให้เปçน

	 	 ไปตามข้อกำาหนดที่สำาคัญ	 มีวิธีการอย่างไรในการนำาเทคโนโลยีใหม่	 ความรู้ขององค์กร	 และ

	 	 ความคล่องตัวที่อาจจำาเปçนในอนาคต	 มาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหล่านี้	 รวมทั้ง

	 	 มีวิธีการอย่างไรในการนำารอบเวลา	ผลิตภาพ	การควบคุมต้นทุน	รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพ

	 	 และประสิทธิผลอื่นๆ	มาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหล่านี้

ค. ความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน

	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อทำาให้มั่นใจว่าระบบงาน	 และสถานที่ทำางานมีการเตรียมพร้อมต่อภัย

พิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน	 ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้คำานÖงถÖงการป้องกัน	

การจัดการ	ความต่อเนื่องของการดำาเนินการ	และการทำาให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 คำาว่า	 “ความสามารถพิเศษ”	 หมายถÖง	 เรื่องที่องค์กรมีความเชี่ยวชาญที่สุด	 เปçนขีดความ

	 	 	 สามารถที่สำาคัญเชิงกลยุทธ์ซÖ่งทำาให้ได้เปรียบในตลาดหรือในการให้บริการ	 และมักจะเปçน

	 	 	 สิ่งที่คู่แข่ง	 ผู้ส่งมอบ	 และคู่ค้าลอกเลียนได้ยาก	 ทำาให้องค์กรได้เปรียบในการแข่งขันอย่าง

	 	 	 ยั่งยืน

หมายเหตุ 2		 คำาว่า	 “ระบบงาน”	 หมายถÖง	 วิธีการที่องค์กรใช้ในการทำางานให้สำาเร็จ	 ซÖ่งเกี่ยวข้องกับ

	 	 	 บุคลากรขององค์กร	 ผู้ส่งมอบและคู่ค้าที่สำาคัญ	 คู่สัญญา	 คู่ความร่วมมือ	 และส่วนอื่นๆ	

	 	 	 ในห่วงโซ่อุปทานที่จำาเปçนต่อการผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ์	 บริการ	 รวมทั้งกระบวนการ

	 	 	 ทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน	 ระบบงานจะประสานกระบวนการทำางานภายในกับ

	 	 	 แหล่งทรัพยากรต่างๆ	 จากภายนอกที่จำาเปçนต่อการพั²นา	 ผลิต	 และส่งมอบผลิตภัณฑ์

	 	 	 และบริการให้กับลูกค้า	และทำาให้องค์กรได้รับความสำาเร็จในตลาด

หมายเหตุ 3		 กระบวนการทำางานที่สำาคัญ	หมายถÖง	กระบวนการต่างๆ	ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่

	 	 	 ขององค์กร	และสร้างคุณค่าต่อลูกค้า	ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	และผู้ถือหุ้น	กระบวนการทำางาน

	 	 	 ที่สำาคัญ	คือกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการ	กระบวนการส่งมอบ	กระบวนการ

	 	 	 ทางธุรกิจ	และกระบวนการสนับสนุน

หมายเหตุ 4		 ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน	 อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ	 สาธารณูปโภค	 ความปลอดภัย	 หรือ

	 	 	 เกิดจากภาวะฉุกเฉินในระดับท้องถิ่นหรือระดับชาติ	 หรือการแพร่กระจายของโรคระบาด	

	 	 	 เช่น	 ไข้หวัดนก	 การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ	 ควร

	 	 	 รายงานในหัวข้อ	4.2
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	 Describe	 HOW	 your	 organization	 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 Management

	 (1)	 HOW	do	you	implement	your	work	PROCESSES	to	ensure	that	they	meet	design	
	 	 requirements?	 HOW	 does	 your	 subsequent	 day-to-day	 operation	 of	 these
	 	 PROCESSES	 ensure	 that	 they	 meet	 KEY	 PROCESS	 requirements?	 HOW	 is	
	 	 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	minimize	 overall	 costs	 associated	with	 inspections,	 tests,	 and
	 	 PROCESS	or	PERFORMANCE	audits,	 as	 appropriate?	HOW	do	 you	prevent	
	 	 defects,	 service	 errors,	 and	 rework	 and	 minimize	 warranty	 costs	 or
	 	 CUSTOMERS’	PRODUCTIVITY	losses,	as	appropriate?

b. Work PROCESS Improvement

	 HOW	do	you	improve	your	work	PROCESSES	to	achieve	better	PERFORMANCE,	to	
reduce	variability,	to	improve		products	and	services,	and	to	keep	the	PROCESSES	current	
with	business	needs	and	directions?	HOW	are		improvements	and	lessons	learned	shared	with
other	 organizational	 units	 and	 PROCESSES	 to	 drive	 organizational	 LEARNING	 and
INNOVATION?
 

6.2 Work Process Management and Improvement : How 
 do you manage and improve your key organizational 
 work processes?
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	 ให้อธิบายว่าองค์กรมีวิธีการนำากระบวนการทำางานที่สำาคัญไปปฏิบัติ	จัดการ	และปรับปรุงอย่างไร	

เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า	รวมทั้งทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จและยั่งยืน	 

	 โดยตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. การจัดการกระบวนการทำางาน

	 (1)	 องค์กรนำากระบวนการทำางานไปปฏิบัติอย่างไร	 เพื่อให้เปçนไปตามข้อกำาหนด	ของการออกแบบ	

	 	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้มั่นใจว่าการปฏิบัติงานประจำาวันของกระบวนการเหล่านี้

	 	 จะเปçนไปตามข้อกำาหนดที่สำาคัญ	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำาข้อมูลจากลูกค้า	 ผู้ส่งมอบ	

	 	 คู่ค้า	 และคู่ความร่วมมือมาใช้ในการจัดการกระบวนการดังกล่าว	 (*)	 ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดผล

	 	 การดำาเนินการที่สำาคัญและตัววัดในกระบวนการที่องค์กรใช้ในการควบคุมและปรับปรุง

	 	 กระบวนการทำางานต่างๆ	คืออะไร

	 (2)	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ	 การทดสอบ	และ

	 	 การตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดำาเนินการ	(*)	องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการป้องกัน

	 	 ไม่ให้เกิดสิ่งบกพร่อง	 ความผิดพลาดของการให้บริการ	 และการทำางานซ้ำา	 รวมทั้งการลด

	 	 ค่าใช้จ่ายในการประกันผลิตภัณฑ์	หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยที่สุด	(*)		

ข. การปรับปรุงกระบวนการทำางาน

	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการทำางานเพื่อบรรลุผลการดำาเนินการที่ดีขÖ้น	 ลด

ความแปรปรวนของกระบวนการ	ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการให้ดีขÖ้น	รวมทั้งทำาให้กระบวนการเหล่านี้ทัน

กับความต้องการและทิศทางของธุรกิจอยู่เสมอ	องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการแบ่งปันข้อมูลการปรับปรุงและ

บทเรียนที่ได้รับระหว่างหน่วยงานและกระบวนการอื่นๆ	เพื่อผลักดันให้เกิดการเรียนรู้และสร้างนวัตกรรมใน

องค์กร

6.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทำางาน : องค์กรมีวิธีการ
 อÂ่างไรในการจัดการและปรับปรุงกระบวนการทำางานที่สำาคัญ
 ขององค์กร (60 คะแนน)
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Notes :

N1.	 	 To	 improve	 process	 performance	 (6.2b)	 and	 reduce	 variability,	 you	 might	
	 	 implement	approaches	such	as	a	Lean	Enterprise	System,	Six	Sigma	methodology,	
	 	 use	of	ISO	9000	:	2000	standards,	the	Plan-Do-Check-Act	methodology,	or	other	
	 	 process	improvement	tools.	

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

หมายเหตุ 1		 เพื่อปรับปรุงผลดำาเนินการของกระบวนการ	 (6.2ข.)	 และลดการแปรปรวน	 องค์กรอาจใช้

	 	 	 แนวทางต่างๆ	 เช่น	 ระบบ	 Lean	 Enterprise	 วิธีการของ	 Six	 Sigma	 มาตร°าน	

	 	 	 ISO9000	:	2000	วิธีการ	Plan-Do-Check-Act	หรือเครื่องมือในการปรับปรุงกระบวนการ

	 	 	 แบบอื่นๆ

หมายเหตุ 2		 ผลลัพธ์ด้านการปรับปรุงผลดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ	ควรรายงานในหัวข้อ	7.1	

	 	 	 ส่วนผลลัพธ์อื่นๆ	ของผลการดำาเนินของกระบวนการทำางาน	ควรรายงานในหัวข้อ	7.5
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7. Results

 The	 RESULTS	 Category	 examines	 your	 organization’s	 PERFORMANCE	 and	
improvement	 in	 all	 KEY	 areas-product	 and	 service	 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	 providing	 similar	
products	and	services.	

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

Provide	data	and	information	to	answer	the	following	questions	:	

a. Product and Service RESULTS

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

N1.	 	 Product	and	service	results	reported	in	this	Item	should	relate	to	the	key	product,	
	 	 and	service	features	identified	as	customer	requirements	or	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	4,	and	Item	3.1,	Note	4.	

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.

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

	 ในหมวดผลลัพธ์	 เปçนการตรวจประเมินว่าองค์กรอธิบายผลการดำาเนินการและการปรับปรุงใน

ด้านที่สำาคัญทุกด้าน	 ได้แก่	 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า	 ผลลัพธ์

ด้านการเงินและตลาด	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร	 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ	 และ

ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กร	 นอกจากนี้	 ยังตรวจประเมินระดับผลการดำาเนินการขององค์กรเปรียบเทียบ

กับคู่แข่ง	และองค์กรอื่นที่เสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คล้ายคลÖงด้วย

	 ให้สรุปผลการดำาเนินการที่สำาคัญด้านผลิตภัณฑ์และบริการ	 โดยแสดงผลลัพธ์จำาแนกตามประเภท

และกลุ่มของผลิตภัณฑ์และบริการ	 กลุ่มลูกค้า	 และส่วนตลาด	 (*)	 รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

ที่เหมาะสม

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ

	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการที่สำาคัญต่อลูกค้าเปçนอย่างไร	 ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อเปรียบเทียบกับผลการดำาเนินการของคู่แข่ง	 และ

องค์กรอื่นที่เสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คล้ายคลÖงเปçนอย่างไร

 

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่รายงานในหัวข้อนี้ควรเชื่อมโยงกับคุณลักษณะสำาคัญ

	 	 	 ของผลิตภัณฑ์	 และบริการ	 ซÖ่งเปçนความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าตามที่ระบุไว้

	 	 	 ในโครงร่างองค์กร	[1.ข.(2)]	โดยอ้างอิงตามสารสนเทศที่รวบรวมไว้ในหัวข้อ	3.1	และ	3.2	

	 	 	 ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดเหล่านี้ควรตอบสนองปัจจัยที่มีผลต่อความนิยมของลูกค้า	 เช่น	 ปัจจัย

	 	 	 ต่างๆ	ที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร	1	หมายเหตุ	4	และหัวข้อ	3.1	หมายเหตุ	4

หมายเหตุ 2  การวัดผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการสำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร

   บางแห่ง อาจถูกกำาหนดโดยแหล่งผู้ให้ทุนมาแล้ว จึงควรระบุตัววัดเหล่านี้และรายงานผลไว้

   ในหัวข้อนี้ด้วย

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ : ผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์
 และบริการมีอะไรบ้าง (70 คะแนน)
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 Summarize	your	organization’s	KEY	CUSTOMER-focused	RESULTS	for	CUSTOMER	
satisfaction	 and	 CUSTOMER-perceived	 VALUE,	 including	 CUSTOMER	 loyalty.	 SEGMENT	
your	RESULTS	by	product	and	service	types	and	groups,	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	and	services?

	 (2)	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	or	INDICATORS	
	 	 of	CUSTOMER-perceived	VALUE,	 including	CUSTOMER	 loyalty	 and	 retention,	
	 	 positive	referral,	and	other	aspects	of	building	relationships	with	CUSTOMERS,	
	 	 as	appropriate?
 
Notes : 

N1.	 	 Customer	satisfaction	and	dissatisfaction	 results	 reported	 in	 this	 Item	should	
	 	 relate	to	the	customer	groups	and	market	segments	discussed	in	P.1b(2)	and	
	 	 Item	3.1	and	to	the	determination	methods	and	data	described	in	Item	3.2.

N2.	 	 Measures	and	indicators	of	customers’	satisfaction	with	your	products	and	services	
	 	 relative	to	customers’	satisfaction	with	competitors	and	comparable	organizations	
	 	 (7.2a[1])	 might	 include	 information	 and	 data	 from	 your	 customers	 and	 from	
	 	 independent	organizations.

7.2 Customer-Focused Outcomes : What are your customer-
 focused performance results?
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	 ให้สรุปผลลัพธ์ที่สำาคัญของการมุ่งเน้นลูกค้า	 รวมถÖงความพÖงพอใจของลูกค้าและคุณค่าจากมุมมอง

ของลูกค้า	 โดยแสดงผลลัพธ์จำาแนกตามประเภทและกลุ่มของผลิตภัณฑ์และบริการ	 กลุ่มลูกค้า	 และส่วน

ตลาด	(*)	รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

	 (1)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านความพÖงพอใจและไม่พÖงพอใจ

	 	 ของลูกค้า	 เปçนอย่างไร	 ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อเปรียบเทียบกับระดับความพÖงพอใจของลูกค้าต่อ

	 	 คู่แข่ง	และองค์กรอื่นที่ขายผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คล้ายคลÖงเปçนอย่างไร

	 (2)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านคุณค่าจากมุมมองของลูกค้า	

	 	 รวมถÖงความภักดีของลูกค้าและการรักษาลูกค้าไว้	 การที่ลูกค้ากล่าวถÖงองค์กรในทางที่ดี	 และ

	 	 แง่มุมอื่นของการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเปçนอย่างไร	(*)

 

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 ผลลัพธ์ด้านความพÖงพอใจและไม่พÖงพอใจของลูกค้าที่รายงานในหัวข้อนี้ควรเชื่อมโยงกับ

	 	 	 กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร	 [1.ข.(2)]	 และหัวข้อ	 3.1	 และ

	 	 	 สอดคล้องกับวิธีการประเมินและข้อมูลความพÖงพอใจและไม่พÖงพอใจที่ระบุไว้ในหัวข้อ	3.2	

หมายเหตุ 2		 ตัววัดและดัชนีชี้วัดด้านความพÖงพอใจของลูกค้าในผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กรเมื่อ

	 	 	 เปรียบเทียบกับความพÖงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่งและองค์กรอื่นที่สามารถเปรียบเทียบได้	

	 	 	 [7.2ก.(1)]	อาจรวมถÖงสารสนเทศและข้อมูลตามความเปçนจริงจากลูกค้าและองค์กรอิสระ

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

Provide	data	and	information	to	answer	the	following	questions	:

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	or	customer	segment.		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 organization, responses to 7.3a(2)  might include measures of charitable 
  donations or grants and the number of new programs or services offered.

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

หรือส่วนตลาด	(*)	รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด

	 (1)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการด้านการเงิน

	 	 เปçนอย่างไร	ทั้งนี้ให้รวมถÖงตัววัดโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการเงิน	ความมั่นคงทางการเงิน	

	 	 (Financial	 Viability)	 หรือผลการดำาเนินการด้านงบประมาณ	 (Budgetary	 Performance)	

	 	 เปçนอย่างไร	(*)

	 (2)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการด้านตลาด

	 	 เปçนอย่างไร	 ทั้งนี้ให้รวมถÖงส่วนแบ่งตลาดหรือตำาแหน่งในตลาด	 การเติบโตทางตลาดและ

	 	 ส่วนแบ่งตลาด	และการเจาะตลาดใหม่เปçนอย่างไร	(*)

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 การตอบคำาถามในหัวข้อ	 7.3ก.(1)	 อาจรวมถÖงตัววัดโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการเงิน	

	 	 	 เช่น	ผลตอบแทนทางการลงทุน	(ROI)	ส่วนกำาไรจากการดำาเนินงาน	(Operating	Margin)	

	 	 	 ความสามารถในการทำากำาไร	 หรือความสามารถในการทำากำาไรตามส่วนตลาดหรือลูกค้า	

	 	 	 นอกจากนี้	 อาจรวมถÖงตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน	 เช่น	 สภาพคล่อง	 (Liquidity)	

	 	 	 อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน	(Debt	to	Equity	Ratio)	เงินสดย่อยรายวัน	(Days	Cash	on	Hand)	

	 	 	 ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์	และกระแสเงินสด	ตัววัดเหล่านี้ควรสัมพันธ์กับตัววัดด้าน

	 	 	 การเงินตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ	4.1ก.(1)	และแนวทางการจัดการด้านการเงินตามที่อธิบาย

	 	 	 ไว้ในหัวข้อ	2.2	

   สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร อาจรวมตัววัดเกี่ยวกับผลการดำาเนินการเทียบกับงบ

   ประมาณ (Performance to Budget) ทุนสำารอง (Reserve Funds) การลดความ

   สิ้นเปลืองหรือการประหยัด เปอร์เซ็นต์ค่าใช้จ่ายการบริหารต่องบประมาณ และต้นทุน

   ด้านการระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได้

หมายเหตุ 2  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร ในการตอบคำาถามในหัวข้อ 7.3ก.(2) อาจรวมตัววัด

   ด้านการบริจาคเพื่อการกุศลหรือเงินช่วยเหลือ (Charitable Donations or Grants) และ

   จำานวนโครงการหรือการให้บริการใหม่

7.3 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด : ผลการดำาเนินการด้านการเงินและ
 ตลาดมีอะไรบ้าง (65 คะแนน)



90 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

	 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,	WORKFORCE	satisfaction,	and
	 	 the	development	of	your	WORKFORCE,	including	leaders?

	 (2)	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	of	WORKFORCE	
	 	 CAPABILITY	and	CAPACITY,	including	staffing	levels	and	appropriate	skills?

	 (3)	 What	are	your	current	LEVELS	and	TRENDS	in	KEY	MEASURES	or	INDICATORS	
	 	 of	your	WORKFORCE	climate,	including	workplace	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	
	 	 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 than rely on volunteers should include results for 
  their volunteer workforce, as appropriate.

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

แวดล้อมที่ดี	 โดยแสดงผลลัพธ์จำาแนกตามความหลากหลาย	 กลุ่ม	 และประเภทของบุคลากร	 (*)	 รวมทั้ง

ให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร

	 (1)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านการทำาให้บุคลากรมีความ

	 	 ผูกพันกับองค์กร	ความพÖงพอใจของบุคลากร	และการพั²นาของบุคลากร	 รวมถÖงผู้นำาองค์กร

	 	 เปçนอย่างไร

	 (2)		ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านขีดความสามารถและอัตรา

	 	 กำาลังบุคลากร	 รวมถÖงจำานวนของบุคลากร	 การรักษาไว้	 และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากร

	 	 เปçนอย่างไร

	 (3)		ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านบรรยากาศการทำางานของ

	 	 บุคลากร	 รวมทั้งสุขอนามัย	 ความปลอดภัย	 และการรักษาความปลอดภัยของสถานที่ทำางาน	

	 	 และการให้บริการและผลประโยชน์ต่อบุคลากรเปçนอย่างไร	(*)

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ควรสัมพันธ์กับกระบวนการที่อธิบายไว้ในหมวด	5	รวมทั้งตอบ

	 	 	 สนองต่อกระบวนการที่สำาคัญที่อธิบายไว้ในหมวด	 6	 และแผนปฏิบัติการขององค์กรและ

	 	 	 แผนทรัพยากรบุคคลอธิบายไว้ในหัวข้อ	2.2

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

หมายเหตุ 3  สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรซึ่งต้องอาศัยอาสาสมัคร ควรรวมผลลัพธ์ของบุคลากรที่ 

   เป็นอาสาสมัครด้วย

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	 and	 service	 types	
and	 groups,	 by	PROCESSES	 and	 location,	 and	by	market	 SEGMENTS,	 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)	 and	 should	 provide	
	 	 the	 operational	 basis	 for	 product	 and	 service	 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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	 ให้สรุปผลลัพธ์ที่สำาคัญของการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ	 ซÖ่งส่งผลต่อการปรับปรุงประสิทธิผล

ขององค์กร	 รวมทั้งความพร้อมขององค์กรต่อภาวะฉุกเฉิน	 	 แสดงผลลัพธ์โดยจำาแนกตามประเภทและกลุ่ม

ของผลิตภัณฑ์และบริการ	 ตามกระบวนการและสถานที่	 และตามส่วนตลาด	 (*)	 รวมทั้งให้แสดงข้อมูล

เชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อการตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ

	 (1)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการด้านการ

	 	 ปฏิบัติการของระบบงาน	 รวมทั้งการเตรียมความพร้อมของระบบงานและสถานที่ทำางานเมื่อ

	 	 เกิดภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน

	 (2)	 ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการของ

	 	 กระบวนการทำางานที่สำาคัญ	 รวมทั้งผลิตภาพ	 รอบเวลา	 และตัววัดด้านประสิทธิผล	

	 	 ประสิทธิภาพ	และนวัตกรรมของกระบวนการอื่นๆ	ที่เหมาะสม	

หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อ	7.5	ควรตอบสนองข้อกำาหนดที่สำาคัญในการปฏิบัติการ	ตามที่ระบุ

	 	 	 ไว้ในโครงร่างองค์กร	 และหัวข้อ	 6.1	 และ	 6.2	 รวมถÖงผลลัพธ์ตัวอื่นๆ	 ที่ไม่ได้รายงาน

	 	 	 ไว้ในหัวข้อ	7.1-7.4

หมายเหตุ 2		 ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อ	 7.5	 ควรให้สารสนเทศที่สำาคัญเพื่อใช้สำาหรับการวิเคราะห์และ

	 	 	 ทบทวนผลการดำาเนินการขององค์กร	(หัวข้อ	4.1)	และควรเปçน°านปฏิบัติการไปสู่ผลลัพธ์

	 	 	 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ	 (หัวข้อ	 7.1)	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า	 (หัวข้อ	 7.2)	 และ

	 	 	 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด	(หัวข้อ	7.3)

7.5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ : ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล
 ของกระบวนการมีอะไรบ้าง (65 คะแนน)
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N3.	 	 Appropriate	measures	 and	 indicators	 of	work	 sys¬tem	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.

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

Provide	data	and	information	to	answer	the	following	questions	:

a. Leadership and Social 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	 RESULTS	 for	 KEY	MEASURES	 or	 INDICATORS	 of	 ETHICAL	
	 	 BEHAVIOR	 and	 of	 STAKEHOLDER	 trust	 in	 the	 SENIORLEADERS	 and	
	 	 GOVERNANCE	 of	 your	 organization?	 What	 are	 your	 RESULTS	 for	 KEY	
	 	 MEASURES	or	INDICATORS	of	breaches	of	ETHICAL	BEHAVIOR?

	 (3)	 What	 are	 your	 KEY	 current	 findings	 and	 TRENDS	 in	 KEY	 MEASURES	 or	
	 	 INDICATORS	of	fiscal	accountability,	both	internal	and	external,	as	appropriate?

	 (4)	 What	are	 your	RESULTS	 for	KEY	MEASURES	or	 INDICATORS	of	 regulatory	
	 	 and	legal	compliance?

	 (5)	 What	are	your	RESULTS	for	KEY	MEASURES	or	INDICATORS	of	organizational	
	 	 citizenship	in	support	of	your	KEY	communities?

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

	 	 	 การตรวจสอบ	การส่งมอบที่ทันเวลา	และผลการยอมรับผลิตภัณฑ์	 บริการ	และกระบวน

	 	 	 การจากภายนอก	ผลการดำาเนินการของผู้ส่งมอบและคู่ค้า	ผลลัพธ์และอัตรานวัตกรรมของ

	 	 	 ผลิตภัณฑ์	 บริการและระบบงาน	 การลดความซับซ้อนของภาระงานภายในและการจำาแนก

	 	 	 ภาระงาน	 การปรับปรุงการวางผังงาน	 การเปล่ียนแปลงสัดส่วนของการบังคับบัญชา	 เวลา

	 	 	 ในการตอบสนองต่อการฝึกและการซ้อมเพื่อภาวะฉุกเฉิน	 และผลลัพธ์ในการโยกย้าย

	 	 	 สถานที่ทำางาน	และ	การซ้อมเพื่อเตรียมพร้อมต่างๆ

	 ให้สรุปผลลัพธ์ที่สำาคัญด้านธรรมาภิบาลและการนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง	 รวมทั้งแสดงให้เห็นถÖง

การบรรลุแผนเชิงกลยุทธ์	 พฤติกรรมที่มีจริยธรรม	 ความรับผิดชอบด้านการเงิน	 การปฏิบัติตามกฎหมาย		

ความรับผิดชอบต่อสังคม	 	และการบำาเพ็ญตนเปçนพลเมืองดีขององค์กร	 	 โดยแสดงผลลัพธ์ตามหน่วยงาน

ขององค์กร	(*)	รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม	

	 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อการตอบคำาถามต่อไปนี้

ก. ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม

	 (1)	 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร

	 	 เปçนอย่างไร

	 (2)	 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของพฤติกรรมที่มีจริยธรรม	และผลลัพธ์ของตัววัด	หรือ

	 	 ดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของความไว้วางใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อผู้นำาระดับสูงและธรรมาภิบาล

	 	 ขององค์กรเปçนอย่างไร	ผลลัพธ์ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของพฤติกรรมที่ฝ่าฝืนจริยธรรม

	 	 เปçนอย่างไร

	 (3)	 ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านความรับผิดชอบด้านการเงิน		

	 	 ทั้งภายในและภายนอกเปçนอย่างไร	(*)

	 (4)	 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและ

	 	 กฎหมายเปçนอย่างไร

	 (5)	 ผลลัพธ์ของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญด้านการที่องค์กรบำาเพ็ญตนเปçนพลเมืองดีในการ

	 	 สนับสนุนชุมชนที่สำาคัญเปçนอย่างไร	

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.		 	 For	examples	of	measures	of	ethical	behavior	and	stakeholder	trust	(7.6a[2]),
	 	 see	Item	1.2,	Note	4.	

N3.	 	 Responses	to	7.6a(3)	might	include	financial	statement	issues	and	risks,	important	
	 	 internal	 and	 external	 auditor	 recommendations,	 and	management’s	 responses
	 	 to	these	matters.	 

N4.	 	 Regulatory	and	legal	compliance	results	(7.6a[4])	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(3).	

N5.	 	 Organizational	 citizenship	 results	 (7.6a[5])	 should	address	 support	 of	 the	 key	
	 	 communities	discussed	in	1.2c.
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หมายเหตุ :

หมายเหตุ 1		 ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดการบรรลุแผนเชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ	 [7.6ก.(1)]	 ควรเจาะจงที่

	 	 	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่กำาหนดไว้ใน	 2.1ข.(1)	 และตัววัดผลการดำาเนิน

	 	 	 การและผลที่คาดการณ์ไว้ของแผนปฏิบัติการที่ระบุไว้ใน	2.2ก.(6)	และ	2.2ข.	ตามลำาดับ

หมายเหตุ 2		 ตัวอย่างตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 และความไว้วางใจของผู้มีส่วนได้

	 	 	 ส่วนเสีย	[7.6ก.(2)]	ให้ดูหัวข้อ	1.2	หมายเหตุ	4

หมายเหตุ 3		 การตอบคำาถามในหัวข้อ	 7.6ก.(3)	 อาจรวมถÖงประเด็นที่เกี่ยวกับรายงานทางการเงินและ

	 	 	 ความเสี่ยง	 คำาแนะนำาที่สำาคัญๆ	 ของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก	 และการตอบสนอง

	 	 	 ของผู้บริหารในเรื่องดังกล่าว	

หมายเหตุ 4 	 ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย	 [7.6ก.(4)]	 ควรตอบสนอง

	 	 	 ข้อกำาหนดที่ระบุไว้ใน	 1.2ข.	 ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยที่เกี่ยวข้องกับ

	 	 	 บุคลากร	 (ตัวอย่าง	 เช่น	 การรายงานการเกิดอุบัติเหตุในงาน)	 ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 

	 	 	 7.4ก.(3)

หมายเหตุ 5 	 ผลลัพธ์ด้านการที่องค์กรบำาเพ็ญตนเปçนพลเมืองดี	 [7.6ก.(5)]	 ควรกล่าวถÖงการสนับสนุน

	 	 	 ชุมชนที่สำาคัญที่ระบุไว้ใน	1.2ค.
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การเปลี่Âนแปลงของเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
ประจำาปี 2552 เมื่อเทีÂบกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
ประจำาปี 2551

	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติหรือที่มักจะถูกเรียกว่าเกณฑ์เพื่อการดำาเนินการที่เปçนเลิศนี้มีต้นแบบ

มาจากรางวัล	The	Malcolm	Baldrige	National	Quality	Award	(MBNQA)	ของสหรั°อเมริกาซÖ่งได้รับ

การพั²นาปรับปรุงตลอดมาเพื่อช่วยให้องค์กรประเมินตนเองภายใต้สภาวะแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างต่อ

เนื่อง	มุ่งเน้นผลการดำาเนินการตามกลยุทธ์ขององค์กร	ประเด็นความกังวลด้านการกำากับดูแลและจริยธรรม		

และในปัจจุบันเกณฑ์ได้ให้ความสำาคัญกับการตัดสินใจสำาคัญๆ	 ที่ส่งผลต่อความสำาเร็จขององค์กรทั้งในระยะ

สั้น	และอย่างยั่งยืนในระยะยาว	ตลอดเวลาเกณฑ์ได้พั²นาไปสู่มุมมองเชิงระบบที่ครอบคลุมและบูรณาการ

การบริหารจัดการกับผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กร

	 แม้ว่าเนื้อหาของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติในระยะแรกจะเน้นคุณภาพในภาคการผลิต	 แต่

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติได้พั²นาไปสู่การมุ่งเน้นกลยุทธ์ของการแข่งขันระดับองค์กร	 ในการทบทวน

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติซÖ่งดำาเนินการเปçนประจำาทุกปีนั้น	 มีประเด็นสำาคัญ	 2	 เรื่องที่คณะกรรมการ

ต้องพิจารณาเพื่อให้เกิดความสมดุลของเกณฑ์	ได้แก่	

	 1)	 การติดตามการเปลี่ยนแปลงของเกณฑ์	The	Malcolm	Baldrige	National	Quality	Award	

(MBNQA)	เพื่อนำามาปรับใช้กับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของไทย

	 2)	 การแปลความหมายของศัพท์ภาษาอังกฤษให้มาเปçนภาษาไทยที่ยังคงความหมายสำาคัญให้ใกล้

เคียงถูกต้องตรงกับเนื้อความเดิมและเข้าใจง่าย	

	 การดำาเนินการดังกล่าวต้องใช้เวลาค่อนข้างนานและมักไม่ทันการณ์กับช่วงเวลาในการฝึกอบรม

ประจำาปีของสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ในปี	 2552	 คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพ

แห่งชาติได้มีมติให้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติใช้เนื้อหาของ	The	Malcolm	Baldrige	National	Quality	

Award	(MBNQA)	ฉบับ	2008	โดยปรับปรุงเนื้อหาในคำาบรรยายส่วนอื่นๆ	เพื่อให้เหมาะสมกับองค์กรไทย	

หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ประจำาปี	2552	มีสาระสำาคัญของการปรับปรุง	สรุปได้ดังนี้

 

 •	 ความสำาเร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

 •	 บทบาทหน้าที่ของผู้รับรางวัล

 •	 การขยายผลรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

 •	 แสดงรายละเอียดเกี่ยวกับ	การเปลี่ยนแปลงของเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

	 	 ประจำาปี	2552	เมื่อเทียบกับเกณฑ์ฯ	ประจำาปี	2551

 •	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	หมวด	1-7	โดยมีภาษาอังกฤษ	และภาษาไทย	เทียบเคียงกันไป

	 	 ใน	แต่ละ	หมวด

 •	 แบบฟอร์มประเมินตนเอง	(ตามความสมัครใจ)
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 •	 แนวทางการตอบเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

  - แนวทางทั่วไป	ได้แก่	หัวข้อการทำาความเข้าใจความหมายของคำา	ที่สำาคัญ

 •	 แนวทางการให้คะแนนได้มีการปรับปรุงในส่วนแนวทางการประเมินผลลัพธ์	(หมวด	7)

 •	 อภิธานศัพท์	 โดยเพิ่มเติมรายละเอียดในบางคำา	 ได้แก่	 แผนปฏิบัติการ	 (Action	 Plans)	 มี

	 	 ความเปçนระบบ	 (Systematic)	 และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์”	 (Strategic	 Advantages)	

	 	 เปçนต้น

 •	 การสมัครรับรางวัล

  - คุณสมบัติเบื้องต้น	ได้แก่	องค์กรหรือหน่วยงานในเครือ

  - วิธีการสมัคร

  - วิธีเขียนรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	ได้แก่		รูปแบบของรายงาน	(ภาษาอังกฤษ)		

	 	 	 การเตรียมตัวรับการตรวจประเมินขั้นที่	3	Site	Visit	Review	และค่าธรรมเนียม

  - กระบวนการตรวจประเมิน	ได้แก่	กระบวนการตรวจประเมินขั้นที่	3	Site	Visit	Review	

	 	 	 ประกอบด้วย	TQA	Full	Site	Visit	และ	TQC	Site	Visit

 •	 ตารางเวลาดำาเนินงาน	ประจำาปี	

 •	 เงื่อนไขและข้อกำาหนดทั่วๆ	ไป	ประกอบด้วย	การเก็บรักษาความลับ	การยกย่ององค์กรที่ได้รับ

	 	 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 (Thailand	Quality	 Award	 :	 TQA)	 หรือองค์กรที่ได้รับรางวัลการ

	 	 บริหารสู่ความเปçนเลิศ		(Thailand	Quality	Class	:	TQC)	และหน้าที่ขององค์กรที่ได้รับรางวัล

	 	 คุณภาพแห่งชาติ	(Thailand	Quality	Award	:	TQA)	หรือรางวัลการบริหารสู่ความเปçนเลิศ	

	 	 (Thailand	Quality	Class:	TQC)	ภายในระยะเวลา	1	ปี

	 นอกจากนั้นยังได้มีการปรับปรุงการใช้คำาศัพท์ในค่านิยมหลักและแนวคิด	 แนวทางการตอบเกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 และการปรับปรุงภาษาทั่วไปในหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 เพื่อให้ผู้อ่าน

สามารถทำาความเข้าใจได้ชัดเจนยิ่งขÖ้น

 •	 การจัดลำาดับข้อมูล

	 	 หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ปี	2552	ได้เรียบเรียงลำาดับเนื้อหาใหม่เพื่อให้เกิดความ

สะดวกในการพิจารณาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 โดยในเนื้อหาส่วนต่างๆ	 จะประกอบด้วย	 1)	 เกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ประจำาปี	 2552	 2)	 คำาอธิบายเพิ่มเติมในแต่ละหมวดและหัวข้อ	 3)	 ระบบการให้

คะแนน	และ	4)	การสมัครรับรางวัล
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 •	 ระบบการให้คะแนนและแนวทางการให้คะแนน

	 	 การให้คะแนนคำาตอบในแต่ละหัวข้อแบ่งเปçน	4	มิติที่มีความสัมพันธ์กัน	ได้แก่	

	 	 ระดับ	 (Levels-Le),		แนวโน้ม	 (Trends-T),		การเปรียบเทียบ	(Comparisons-C)		และ

การบูรณาการ	 (Integration-I)	 หรือ	 LeTCI	 รายละเอียดของแต่ละมิติได้อธิบายในระบบการให้คะแนน	

และวิธีการให้คะแนนได้อธิบายในแนวทางการให้คะแนนในลักษณะของช่วงค่าคะแนน

 •	 แผนภาพ	ใหม่	มีการเพิ่มเติมแผนภาพใหม่	2	แผนภาพ	ดังนี้

  - 	แผนภาพ	ที่	 1	 ความ	สัมพันธ์	ของค่านิยม	หลักและ	แนว	คิด	 ซÖ่งแสดงความสัมพันธ์ระหว่าง	

	 	 	 ค่านิยมหลัก	 แนวคิดของเกณฑ์	 และหัวข้อการประเมินต่างๆ	 ซÖ่งมีความสัมพันธ์กันอย่าง

	 	 	 เปçนเหตุเปçนผลระหว่างหมวดการจัดการกระบวนการ

	 	 	 และหมวดผลลัพธ์ตามลำาดับ

  - แผนภา	พที่	2	ถอดรหัส	การเรียน	รู้	:	ตัวอย่าง	การ	ประยุกต์	ใช้	จาก	การ	ดับเพลิง	สู่	นวัตกรรม	

	 	 	 ป้องกัน	อัคคีภัย	ซÖ่ง	เปçนการ	แสดง	ระดับ	การเรียน	รู้	และ	การพั²นา	ของ	องค์กร
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แบบฟอร์มประเมินตนเอง (ตามความสมัครใจ)
(ไม่ต้องใส่ไว้ในราÂงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน)

	 แม้การตรวจประเมินจากผู้ตรวจประเมิน	(ภายนอก)	จะเปçนประโยชน์	แต่องค์กรจะรู้จักตัวเองได้ดี

กว่าผู้อื่น	องค์กรสามารถใช้เกณฑ์นี้	เพื่อระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงองค์กรได้	โดยการตอบคำาถาม

ตามเกณฑ์ทั้ง	7	ข้อ	ผู้สมัครรับรางวัลสามารถวิเคราะห์ตนเองและดำาเนินการปรับปรุงองค์กรของตนเองโดย

อาศัยแบบประเมินที่สร้างจากคำาถามต่างๆ	ในเกณฑ์ทั้ง	7	หมวด

	 ผู้สมัครรับรางวัลสามารถประเมินองค์กรตนเองได้โดยเริ่มจากการระบุจุดแข็งและโอกาสในการ

ปรับปรุง	1	หรือ	2	ข้อ	ในแต่ละหมวด	สำาหรับประเด็นสำาคัญให้ระบุเป้าหมายและแผนปฏิบัติการ	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

พั²นา

แผนปฏิบัติการ



102 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

	 แนวทางต่อไปนี้	 จะช่วยให้ผู้สมัครรับรางวัลสามารถตอบข้อกำาหนดในเกณฑ์ทั้ง	 7	 หมวด	 ซÖ่ง

ประกอบด้วย	18	หัวข้อได้อย่างมีประสิทธิผลที่สุด	 ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล	ผู้สมัครรับรางวัล

จะต้องตอบข้อกำาหนดทั้งหมดในความยาวไม่เกิน	90	หน้ากระดาษ	(สำาหรับฉบับภาษาไทย)		หรือ	ความ

ยาวไม่เกิน	63	หน้ากระดาษ	(สำาหรับฉบับภาษาอังกฤษ)

แนวทางการตอบเกณฑ์	แบ่งเปçน	3	ส่วน	ดังนี้

	 (1)	แนวทางทั่วไปเกี่ยวกับหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	รวมทั้งรูปแบบของหัวข้อ

	 (2)	แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด	1-6	(กระบวนการ)

	 (3)	แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด	7	(ผลลัพธ์)

1. อ่านหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติทั้งเล่ม
	 เนื้อหาหลักในหนังสือให้ข้อมูลเกี่ยวกับเกณฑ์ทั้งหมด	 รวมทั้งวิธีการประเมินคำาตอบด้วยตนเองหรือ

โดยผู้ตรวจประเมิน	ผู้สมัครรับรางวัลควรทำาความเข้าใจเนื้อหาต่อไปนี้

	 •	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(หน้า	16-97)

	 •	 ระบบการให้คะแนน	(หน้า	180-182)

	 •	 อภิธานศัพท์	(หน้า	158-177)

	 •	 คำาอธิบายเพิ่มเติมในแต่ละหมวดและหัวข้อ	(หน้า	111-143)

2. ทบทวนรูปแบบของหัวข้อและทำาความเข้าใจวิธีการตอบข้อกำาหนดของหัวข้อต่างๆ
	 รูปแบบของหัวข้อ	(ดูรูปหน้า	103)	แสดงให้เห็นส่วนต่างๆ	ของหัวข้อ	บทบาท	และตำาแหน่งของแต่ละ

ส่วน	 สิ่งที่สำาคัญอย่างยิ่งคือผู้สมัครรับรางวัลต้องทำาความเข้าใจเกี่ยวกับข้อกำาหนดต่างๆ	 ที่อยู่ในประเด็น

พิจารณา	 หมายเหตุของแต่ละหัวข้อท้ายข้อกำาหนดมีไว้เพื่อช่วยให้เข้าใจประเด็นพิจารณา	 รายละเอียดของ

แต่ละหัวข้อและประเด็นพิจารณาได้อธิบายไว้ในคำาอธิบายเพิ่มเติมในแต่ละหมวดและหัวข้อ	(หน้า	111-143)

แนวทางการตอบเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

แนวทางทั่วไป
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รูปแบบของหัวข้อ

1.1 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง : ผู้นำาระดับสูงนำาองค์กรอย่างไร (70 คะแนน)

       ให้อธิบายการดำาเนินการที่ผู้นำาระดับสูงใช้ในการชี้นำาและทำาให้องค์กรยั่งยืน	รวมทั้งอธิบายการดำาเนินการที่
ผู้นำาระดับสูงสื่อสารกับพนักงาน	และกระตุ้นให้มีผลการดำาเนินการที่ดี

ให้องค์กรตอบคำ�ถ�มต่อไปนี้
 
 ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม
	 	 (1)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการกำาหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรใน
	 	 	 การถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยม	โดยผ่านระบบการนำาองค์กรไปยังบุคลากร	ผู้ส่งมอบและคู่ค้าที่สำาคัญ	
	 	 	 ลูกค้า	 รวมทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ	 (*)	 เพื่อนำาไปปฏิบัติ	 การปฏิบัติตนของผู้นำาระดับสูงสะท้อนถÖง
	 	 	 ความมุ่งมั่นต่อค่านิยมขององค์กรอย่างไร
	 	 (2)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการด้วยตนเองอย่างไรในการสร้างบรรยากาศเพื่อส่งเสริมและบังคับให้มีพฤติกรรม
	 	 	 ที่ปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม	และทำาให้บรรลุผล
	 	 (3)	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการสร้างองค์กรให้เปçนองค์กรที่มีความยั่งยืน	ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการ
	 	 	 อย่างไรในการสร้างบรรยากาศเพ่ือให้เกิดการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	การบรรลุพันธกิจและวัตถุประสงค์
	 	 	 เชิงกลยุทธ์	 นวัตกรรม	 การเปçนผู้นำาที่พร้อมแข่งขันหรือการเปçนผู้นำาที่เปçนแบบอย่างด้านผลการดำาเนิน
	 	 	 การ	 และความคล่องตัวขององค์กร	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิด
	 	 	 การเรียนรู้ทั ้งในระดับองค์กรและบุคลากร	 ผู้นำาระดับสูงมีส่วนร่วมโดยตรงอย่างไรในการวางแผน
	 	 	 สืบทอดตำาแหน่ง	และการพั²นาผู้นำาในอนาคตขององค์กร
 
 ข. การสื่อสารและผลการดำาเนินการขององค์กร
  (1)		ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการสื่อสาร	 และการสร้างความผูกพันกับบุคลากรทุกคนทั่วทั้งองค์กร	
	 	 	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเปçนไปในลักษณะ
	 	 	 สองทิศทางทั่วทั้งองค์กร	 ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการสื่อสารการตัดสินใจที่สำาคัญ	 ผู้นำาระดับ
	 	 	 สูงมีบทบาทอย่างจริงจังในเรื่องการให้รางวัลและการยกย่องชมเชยบุคลากรอย่างไร	 เพื่อเสริมสร้างให้
	 	 	 เกิดผลการดำาเนินการที่ดี	รวมทั้งการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ
	 	 (2)		ผู้นำาระดับสูงดำาเนินการอย่างไรในการมุ่งเน้นให้เกิดการลงมือทำา		เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์		ปรับปรุงผลการ
	 	 	 ดำาเนินการ	 และบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร	 ผู้นำาระดับสูงทบทวนตัววัดผลการดำาเนินการอะไรบ้าง
	 	 	 เปçนประจำา	 เพื่อสื่อให้ผู้ปฏิบัติงานทราบถÖงสิ่งที่ต้องทำา	 ในการตั้งความคาดหวังต่อผลการดำาเนินการ		
	 	 	 ผู้นำาระดับสูงคำานÖงถÖง	 และดำาเนินการอย่างไรในการนำาเรื่องการสร้างคุณค่าและทำาให้เกิดความสมดุล
	 	 	 ของคุณค่าระหว่างลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาพิจารณา

หม�ยเหตุ :
 หมายเหตุ 1	 วิสัยทัศน์ขององค์กร	[1.1ก.(1)]	ควรเปçนตัวกำาหนดบริบทของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติ
	 	 	 	 การที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ	2.1	และ	2.2
 หมายเหตุ 2	องค์กรที่มีความยั่งยืน	 [1.1ก.(3)]	 เปçนองค์กรที่สามารถตอบสนองต่อความจำาเปçนทางธุรกิจใน
	 	 	 	 ปัจจุบัน	รวมทั้งมีความคล่องตัวและการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ช่วยให้องค์กรพร้อมรับสภาพ
	 	 	 	 แวดล้อมทางธุรกิจและตลาดในอนาคต		ในกรณีนี้	แนวคิดเรื่องนวัตกรรมที่จะทำาให้องค์กรประสบ
	 	 	 	 ความสำาเร็จในอนาคตนั้น	 รวมถÖงนวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมระดับองค์กรที่จะทำาให้
	 	 	 	 องค์กรประสบความสำาเร็จในอนาคตด้วย	 นอกจากนี้องค์กรที่มีความยั่งยืน	 จะต้องมีสภาพ
	 	 	 	 แวดล้อมที่มีความปลอดภัยและมีการรักษาความปลอดภัยสำาหรับบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วน
	 	 	 	 เสียอื่นที่สำาคัญ
 หมายเหตุ 3	 การมุ่งเน้นที่การปฏิบัติการ	 [1.1ข.(2)]	ต้องคำานÖงถÖงบุคลากร	ระบบงาน	และสินทรัพย์ที่จับต้องได้	
	 	 	 	 (Hard	assets)	ขององค์กร	รวมถÖงการปรับปรุงผลิตภาพที่ดำาเนินการอยู่	ซÖ่งอาจบรรลุได้โดยการลด
	 	 	 	 ของเสียหรือลดรอบเวลา	และอาจใช้เทคนิค	 เช่น	Six	Sigma,	 Lean	และการปฏิบัติการเพื่อให้
	 	 	 	 บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร
 หมายเหตุ 4	 ผลลัพธ์การดำาเนินการขององค์กรควรรายงานในหัวข้อ	7.1-7.6
 หมายเหตุ 5 สำาหรับองค์กรท่ีไม่แสวงหาผลกำาไรซ่ึงพ่ึงอาสาสมัคร เพ่ือให้งานบรรลุผลสำาเร็จ การตอบข้อ[1.1ข.(1)] 
    ควรกล่าวถึงความพยายามที่จะสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรที่เป็นอาสาสมัคร

ชื่อหัวข้อ

หมายเลขหัวข้อ
ชื่อหัวข้อของข้อกำาหนด
พื้น°านทั้งหมด
ข้อกำาหนดโดยรวมของ
หัวข้อแยกเปçนแต่ละเรื่อง
ที่ควรพิจารณา

ประเด็นพิจารณา

ประเด็นพิจารณา

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

ประเภทของข้อมูลหรือ
สารสนเทศที่องค์กร
ต้องตอบในหัวข้อนี้

ข้อกำาหนดต่างๆ	ที่เปçน
คำาถามในแต่ละประเด็น
พิจารณา

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

ตามประเภทของสารสนเทศที่ต้องการ	 แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด	 1-6	 อยู่ในหน้า	 104-107	 และ

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด	7	อยู่ในหน้า	107-110

	 ข้อกำาหนดของหัวข้ออยู่ในรูปแบบคำาถาม	 บางข้อกำาหนดในประเด็นพิจารณามีหลายคำาถาม	 ดังนั้น	

จÖงควรตอบคำาถามทั้งหมดของหัวข้อนั้น	 แต่ไม่จำาเปçนต้องตอบทีละคำาถามแยกกัน	 อาจรวมการตอบหลาย

คำาถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเปçนกลุ่มตามความเหมาะสมขององค์กร	 คำาถามต่างๆ	 ช่วยชี้แนะให้

เข้าใจอย่างถ่องแท้ว่าต้องการสารสนเทศอะไรบ้าง

3. ทำาความเข้าใจความหมาÂของคำาสำาคัญ
	 คำาหลายคำาในเกณฑ์อาจมีความหมายแตกต่างจากคำาจำากัดความมาตร°านหรือคำาจำากัดความที่ใช้ใน

องค์กรของท่าน		คำาที่ขีดเส้นใต้สามารถพบได้ในอภิธานศัพท์ตั้งแต่หน้า	158-177		การทำาความเข้าใจคำาเหล่านี้

สามารถช่วยให้ท่านสื่อสารกระบวนการและผลลัพธ์ของท่านแก่ผู้ที่ทบทวนคำาตอบของท่านได้อย่างถูกต้อง

4. เริ่มต้นด้วÂการจัดทำาโครงร่างองค์กร
	 โครงร่างองค์กรเปçนจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุด	 โครงร่างองค์กรจะช่วยทุกฝ่าย	 ได้แก่	 องค์กรที่

ใช้เกณฑ์เพื่อตรวจประเมินตนเอง	 ผู้เตรียมเอกสารสมัครรับรางวัล	 และผู้ทบทวนเอกสารสมัครรับรางวัล	

เข้าใจในสิ่งที่เกี่ยวข้องและสำาคัญที่สุดต่อธุรกิจ	 พันธกิจและผลการดำาเนินการขององค์กร	 คำาถามเกี่ยวกับ

โครงร่างองค์กรอยู่ในหน้า	17-27	โครงร่างองค์กรมีรายละเอียดเพิ่มเติมในหน้า	111-113

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด 1-6

	 แม้ว่าเกณฑ์จะมุ่งเน้นผลลัพธ์การดำาเนินการที่สำาคัญขององค์กร	 แต่เฉพาะตัวผลลัพธ์เองมีคุณค่า

ทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก	ตัวอย่างเช่น	ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ดี	หรือมีอัตราการปรับปรุงช้ากว่าคู่แข่ง	

หรือองค์กรที่เทียบเคียงกันได้แล้ว	เปçนสิ่งสำาคัญที่องค์กรต้องเข้าใจถÖงสาเหตุว่า	“ทำาไม”	จÖงเปçนเช่นนั้น	และ

ควรทำา	“อะไร”	เพื่อเร่งการปรับปรุงให้ดีขÖ้น

	 วัตถุประสงค์ของหัวข้อในหมวด	1-6	กำาหนดไว้เพื่อวินิจฉัยกระบวนการที่สำาคัญที่สุดขององค์กร	ซÖ่ง

เปçนกระบวนการที่ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กรได้มากที่สุด	และส่งผลต่อผลสัมฤทธิ์	

และผลลัพธ์ของการดำาเนินการที่สำาคัญ	 การวินิจฉัยและการให้ข้อมูลป้อนกลับขÖ้นอยู่กับเนื้อหาและความ

สมบูรณ์ของคำาตอบของหัวข้อนั้นๆ	เปçนอย่างมาก	ดังนั้น	องค์กรจÖงควรตอบหัวข้อต่างๆ	โดยเน้นสารสนเทศ

ของกระบวนการที่สำาคัญเปçนหลัก	ตามแนวทางการจัดทำาและทบทวนสารสนเทศดังต่อไปนี้
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1. ทำาความเข้าใจความหมาÂของคำา¶าม “อÂ่างไร”
	 ในการตอบหัวข้อในหมวด	 1-6	 ที่มีคำาถาม	 “อย่างไร”	 องค์กรควรตอบคำาถามดังกล่าวด้วยการนำา

เสนอสารสนเทศของกระบวนการที่สำาคัญที่แสดงถÖงแนวทาง	การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	การเรียนรู้	และ

การบูรณาการ	(ดูระบบการให้คะแนน	หน้า	180)	คำาตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าว	หรือคำาตอบที่เพียงแต่ยก

ตัวอย่างเท่านั้นจะถูกประเมินตามแนวทางการให้คะแนนว่า	“มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน”		

2. ทำาความเข้าใจความหมาÂของคำา¶าม “อะไร”
	 หัวข้อในหมวด	1-6	มีคำาถาม	“อะไร”	มีอยู่	2	แบบ	คำาถามแบบที่	1	เปçนการถามถÖงสารสนเทศ

พื้น°านเกี่ยวกับกระบวนการที่สำาคัญและขั้นตอนการดำาเนินการ	การตอบแต่เพียงว่า	“ใคร”	เปçนผู้รับผิดชอบ

อาจมีประโยชน์บ้าง	 แต่ไม่เพียงพอสำาหรับการวินิจฉัยหรือให้ข้อมูลป้อนกลับได้	 ส่วนคำาถามแบบที่	 2	 เปçน

การถามถÖงสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผล		แผน	วัตถุประสงค์	เป้าประสงค์	หรือตัววัดที่สำาคัญขององค์กรว่าคือ	

“อะไร”	 คำาถามเหล่านี้กำาหนดบริบทเพื่อให้องค์กรแสดงให้เห็นถÖงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและ

การบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการดำาเนินการ	 ตัวอย่างเช่น	 เมื่อองค์กรกำาหนดวัตถุประสงค์เชิง

กลยุทธ์แล้ว	 แผนปฏิบัติการ	 แผนพั²นาทรัพยากรบุคคล	 ตัววัดผลการดำาเนินการและผลลัพธ์บางตัว

ที่รายงานไว้ในหมวด	7	ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย

3. เขีÂนและทบทวนคำาตอบโดÂคำานึง¶ึงแนวทางและข้อสังเกตต่อไปนี้

 • แสดงให้เห็นถึงแนวทางที่เป็นระบบ

	 	 แนวทางที่เปçนระบบ	 คือ	 แนวทางนั้นใช้ซ้ำาได้	 และใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการ

	 	 เรียนรู้	 หรืออาจกล่าวได้ว่า	 แนวทางมีความเปçนระบบ	 เมื่อแนวทางนั้นมีการประเมิน	 การ

	 	 ปรับปรุง	 มีนวัตกรรม	 และการแบ่งปันความรู้รวมอยู่ด้วย	 ซÖ่งจะส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับ

	 	 การพั²นามากขÖ้น

 • แสดงให้เห็นถึงการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัต ิ

	 	 สารสนเทศที่เกี่ยวกับการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัตินั้น	ควรสรุปว่ามีการนำาแนวทางไปปฏิบัติใน 

	 	 หน่วยงานต่างๆ	ขององค์กรอย่างไร	อาจนำาเสนอให้กระชับขÖ้นโดยใช้ตาราง

 • แสดงให้เห็นถึงการเรียนรู ้

	 	 กระบวนการต่างๆ	 ควรรวมวงจรการประเมินและการปรับปรุง	 รวมทั้งโอกาสของการ

	 	 เปลี่ยนแปลงแบบก้าวกระโดด	 การปรับปรุงกระบวนการควรมีการแบ่งปันกับหน่วยงานอื่นๆ	

	 	 ขององค์กรที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ขององค์กร
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 • แสดงให้เห็นถึงการบูรณาการ

	 	 การบูรณาการแสดงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความกลมกลืนระหว่าง	

	 	 กระบวนการ	 แผนงาน	 ตัววัด	 การปฏิบัติการ	 และผลลัพธ์	 ที่ทำาให้เกิดประสิทธิภาพและ

	 	 ประสิทธิผลขององค์กร

 • แสดงให้เห็นถึงการมุ่งเน้นและความเสมอต้นเสมอปลาย

	 	 การแสดงถÖงการมุ่งเน้นและความเสมอต้นเสมอปลาย	จะต้องคำานÖงถÖงสิ่งสำาคัญ	4	ประการ	คือ

	 	 (1)		 โครงร่างองค์กร	ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างที่สำาคัญ

	 	 (2)		 หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์	 รวมถÖงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการต่างๆ	

	 	 	 	 ควรแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถÖงประเด็นที่มุ่งเน้นมากที่สุด	 และอธิบายว่าการถ่ายทอด

	 	 	 	 เพื่อนำาไปปฏิบัติสำาเร็จได้อย่างไร

	 	 (3)		 คำาอธิบายการวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กร	 (หัวข้อ	 4.1)	 ควรแสดงวิธีการ

	 	 	 	 ที่องค์กรวิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการดำาเนินการเพื่อกำาหนดลำาดับ

	 	 	 	 ความสำาคัญ

	 	 (4)		 หมวด	 6	การจัดการกระบวนการ	ควรแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถÖงความสามารถพิเศษ	

	 	 	 	 และกระบวนการทำางานที่มีความสำาคัญต่อผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กร	 การ

	 	 	 	 แสดงถÖงความมุ่งเน้นและความคงเส้นคงวาในหัวข้อในหมวด	 1-6	 และการติดตามตัว

	 	 	 	 วัดที่เกี่ยวข้องกันในหัวข้อในหมวด	7	จะช่วยปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร

 • ตอบข้อกำาหนดของหัวข้อต่างๆ ให้สมบูรณ์

	 	 สารสนเทศที่ขาดหายไป	 จะถือว่าเปçนความบกพร่องในระบบการจัดการผลการดำาเนินการของ

	 	 องค์กร	 และต้องตอบประเด็นพิจารณาทุกประเด็น	 การตอบคำาถามแต่ละคำาถามในประเด็น

	 	 พิจารณาอาจตอบแยกกันหรือรวมกันก็ได้

4. อ้างอิงหัวข้ออื่นตามความเหมาะสม
	 คำาตอบในแต่ละหัวข้อควรมีความสมบูรณ์ในตัวเองมากที่สุดเท่าที่จะเปçนได้	 อย่างไรก็ตามคำาตอบ

ของแต่ละหัวข้อควรสนับสนุนซÖ่งกันและกัน	 ดังนั้น	 จÖงควรใช้การอ้างอิงคำาตอบในหัวข้ออื่นๆ	 ตามความ

เหมาะสมแทนที่จะให้สารสนเทศซ้ำาเดิม	 ในกรณีดังกล่าว	 ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการที่สำาคัญ

ไว้ในหัวข้อที่ต้องการสารสนเทศนั้น	ตัวอย่างเช่น	เรื่องการพั²นาและการเรียนรู้ของบุคลากรและผู้นำา	ควร

รายงานอย่างละเอียดในหัวข้อ	5.1	และหากต้องกล่าวถÖงเรื่องการพั²นาและการเรียนรู้อีกในหัวข้ออื่น	ควร

อ้างอิงหัวข้อ	5.1	โดยไม่ต้องอธิบายรายละเอียดซ้ำาเดิม

5. ใช้รูปแบบที่กระชับ
	 องค์กรที่สมัครรับรางวัล	ควรใช้เนื้อที่	90	หน้ากระดาษ	(สำาหรับฉบับภาษาไทย)	หรือ	63	หน้า

กระดาษ	 (สำาหรับฉบับภาษาอังกฤษ)	 ตามที่กำาหนดไว้ให้ได้ประโยชน์มากที่สุด	 และนำาเสนอสารสนเทศ

ให้กระชับ	โดยใช้แผนภูมิแสดงการไหลของงาน	(Flowcharts)	ตาราง	และหัวข้อสั้นๆ	(Bullets)
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6. อ้างอิงแนวทางการให้คะแนน
	 การประเมินคำาตอบของหัวข้อในหมวด	 1-6	 จะพิจารณาข้อกำาหนดของหัวข้อและระดับการพั²นา

ของแนวทาง	 ความครอบคลุมของการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	 ความครอบคลุมและทั่วถÖงของการเรียนรู้	

และการบูรณาการกับองค์ประกอบอื่นในระบบการจัดการผลการดำาเนินการ	 ตามที่อธิบายไว้ในแนวทางการ

ให้คะแนน	 (หน้า	 185-187)	 ดังนั้น	 ในการให้สารสนเทศองค์กรจÖงต้องคำานÖงถÖงทั้งเกณฑ์และแนวทางการ

ให้คะแนน

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด 7
  เกณฑ์เน้นผลลัพธ์เปçนสำาคัญ	สารสนเทศ	แนวทาง	และตัวอย่าง	ที่แสดงถÖงการรายงานด้านผลลัพธ์

ที่มีประสิทธิผลและความสมบูรณ์	มีดังนี้

1. มุ่งเน้นผลลัพธ์การดำาเนินงานขององค์กรที่สำาคัญที่สุด
	 	 การรายงานผลลัพธ์ควรครอบคลุมข้อกำาหนดที่สำาคัญที่สุดต่อความสำาเร็จขององค์กร	 ตามที่แสดงให้

เห็นอย่างเด่นชัดแล้วในโครงร่างองค์กรและหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์	 หมวดการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด	

รวมทั้งหมวดการจัดการกระบวนการ

2. ให้ความสำาคัญกับข้อกำาหนดที่สำาคัญ 4 ประการของแนวทางการให้คะแนน เพื่อการ
 ราÂงานผลลัพธ์ที่มีประสิทธิผล
 

	 	 •	 ระดับผลการดำาเนินการ	ควรรายงานในมาตราวัดที่มีความหมาย

	 	 •	 แนวโน้ม	เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ์	อัตราการเปลี่ยนแปลง	และขอบเขตของการนำาไปปฏิบัติ

	 	 •	 การเปรียบเทียบ	เพื่อแสดงผลลัพธ์เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่เลือกมาอย่างเหมาะสม

	 	 •	 ความครอบคลุมและความสำาคัญของผลลัพธ ์	เพื่อแสดงว่ามีการรายงานผลลัพธ์ที่สำาคัญ

	 	 	 ทั้งหมดและแยกตามกลุ่มที่จัดไว้	เช่น	ตามกลุ่มลูกค้า	กลุ่มบุคลากร	กระบวนการ	และกลุ่มสาย

	 	 	 ผลิตภัณฑ์ที่สำาคัญ
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3. แสดงข้อมูลแนวโน้มตลอดช่วงเวลาที่มีการติดตามแนวโน้ม
 ไม่มีการจำากัดช่วงเวลาขั้นต่ำาของข้อมูลแนวโน้ม	 โดยทั่วไปแล้วควรมีข้อมูลย้อนหลังอย่างน้อยสามช่วง

เวลาเพื่อให้เห็นแนวโน้มชัดเจน			สำาหรับแนวโน้มของผลลัพธ์บางเรื่องอาจต้องใช้เวลาห้าปีหรือมากกว่า	ทั้งนี้	

ควรแสดงผลการดำาเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน	 โดยไม่ใช้ผลการดำาเนินงานที่คาดการณ์อนาคต

นอกจากนี้	 ช่วงเวลาที่ใช้ต้องเหมาะสมสำาหรับตัววัดแต่ละตัวที่ได้รายงานไว้	 สำาหรับผลลัพธ์ที่สำาคัญๆ	

ควรแสดงข้อมูลใหม่ด้วยแม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้มหรือผลเปรียบเทียบที่ชัดเจนก็ตาม

4. ใช้รูปแบบที่กระชับ เช่น กราฟ และตาราง
	 	 ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจนำาเสนอในรูปแบบที่กระชับ	 โดยใช้กราฟและตาราง	 ควรมีข้อมูลรายละเอียด	

เพื่อให้แปลผลได้ง่าย		ผลลัพธ์ที่แสดงความต่อเนื่องในช่วงเวลาใดเวลาหนÖ่ง	หรือเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นควร	

“ปรับให้เปçน°านเดียวกัน”	เช่น	การนำาเสนอในรูปอัตราส่วนสำาหรับข้อมูลที่มีความแตกต่างของขนาด	ตัวอย่าง

เช่น	 การรายงานแนวโน้มความปลอดภัยเปçนจำานวนวันทำางานที่สูญเสียต่อจำานวนพนักงาน	 100	 คน	 จะมี

ความหมายมากกว่าการรายงานจำานวนวันทำางานที่สูญเสียไปทั้งหมด	โดยเฉพาะถ้าจำานวนพนักงานไม่คงที่ใน

ช่วงเวลาที่รายงานผล	หรือในกรณีที่องค์กรมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอื่นที่มีจำานวนพนักงานต่างกัน

5. บูรณาการผลลัพธ์เข้าไว้ในเนื้อหา
  ในเอกสารสมัครรับรางวัล	ควรนำาเสนอผลลัพธ์ไว้พร้อมกับคำาอธิบายของผลลัพธ์นั้นๆ	หากแนวโน้ม

มีการเปลี่ยนแปลงที่มีนัยสำาคัญไม่ว่าจะในด้านบวกหรือด้านลบก็ตาม	องค์กรควรมีคำาชี้แจง	นอกจากนี้	ควร

ใช้ตัวเลขกำากับให้สอดคล้องกับหัวข้อ	 เช่น	 รูปที่	 3	 ในหัวข้อ	 7.1	 ควรใช้ตัวเลขกำากับรูปเปçน	 7.1-3	 ดัง

ตัวอย่าง	แสดงถÖงข้อมูลที่องค์กรอาจนำาเสนอเปçนส่วนหนÖ่งของคำาตอบหัวข้อ	7.1	ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการ	ซÖ่งในโครงร่างองค์กรได้ระบุว่าการส่งมอบที่ตรงเวลาเปçนความต้องการที่สำาคัญของลูกค้า
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กราฟได้แสดงคุณลักษณะต่างๆ	ที่ทำาให้การรายงานผลชัดเจนและมีประสิทธิผล	ดังนี้

	 	 •	 ระบุตัวเลขกำากับกราฟสำาหรับการอ้างอิงถÖงกราฟในเนื้อหา

	 	 •	 ให้ข้อมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนของกราฟและหน่วยวัดอย่างชัดเจน

	 	 •	 มีเส้นแสดงแนวโน้มข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการที่สำาคัญของลูกค้า	 ในเรื่องการส่งมอบที่ตรง

	 	 	 เวลา

	 	 •	 แสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลายๆ	ปี

	 	 •	 ลูกศรชี้ขÖ้นแสดงให้เห็นว่าแนวโน้มที่เพิ่มขÖ้นเปçนสิ่งดีสำาหรับตัวนี้	

	 	 •	 แสดงการเปรียบเทียบที่เหมาะสมอย่างชัดเจน

	 	 •	 องค์กรใช้กราฟเพียงรูปเดียว	 เพื่อแสดงให้เห็นว่ามีการติดตามผลการส่งมอบที่ตรงเวลาในสาย

	 	 	 ผลิตภัณฑ์ทั้ง	3	ประเภท

การ
ส่ง

มอบที่
ตรง
เวลา	
(%)

“องค์กรระดับโลก” จากอุตสาหกรรมอื่น
ที่มีกิจกรรมคล้ายกัน ปี 2551

ค่าเฉลี่ยของ
อุตสาหกรรม ปี 2551

ดี

ผลิตภัณฑ์	ก.

ผลิตภัณฑ์	ข.

ผลิตภัณฑ์	ค.

ปี

2547

75

85

80

90

95

100

2551255025492548

องค์กรโดยรวม

คู่แข่งที่เก่งที่สุด

ผลการดำาเนินการเกี่ยวกับการส่งมอบที่ตรงเวลารูป 7.1-3
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เพื่อช่วยในการตีความแนวทางการให้คะแนน	(หน้า	185-187)	ควรอธิบายกราฟ	ดังนี้

	 	 •	 ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจุบันอยู่ในระดับดีเยี่ยม	ซÖ่งสรุปได้จากการเปรียบ

	 	 	 เทียบกับคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกัน	และกับองค์กรระดับโลก

	 	 •	 ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กรแสดงถÖงแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน

	 	 •	 สายผลิตภัณฑ์	ก.	มีผลการดำาเนินการในปัจจุบันดีที่สุด	แสดงถÖงผลการดำาเนินการที่ดีและยั่งยืน	

	 	 	 (การส่งมอบที่ตรงเวลา)	 รวมทั้งมีแนวโน้มที่ดีขÖ้นเล็กน้อย	 สายผลิตภัณฑ์	 ข.	 มีการปรับปรุง

	 	 	 อย่างรวดเร็ว	 โดยมีผลการส่งมอบใกล้เคียงกับคู่แข่งที่เก่งที่สุดในอุตสาหกรรมเดียวกัน	 แต่ยัง

	 	 	 ไม่ถÖงระดับโลก

	 	 •	 สายผลิตภัณฑ์	ค.	ซÖ่งระบุอยู่ในรายงานว่าเปçนผลิตภัณฑ์ใหม่	มีปัญหาเกี่ยวกับการส่งมอบที่ตรง

	 	 	 เวลาในช่วงต้น	(องค์กรควรอธิบายปัญหาที่เกิดขÖ้นในช่วงต้นนี้อย่างสั้นๆ)

6. อ้างอิงแนวทางการให้คะแนน
	 	 การประเมินคำาตอบของหัวข้อในหมวด	7	จะพิจารณาข้อกำาหนดของหัวข้อและนัยสำาคัญของแนวโน้ม

ของผลลัพธ์	ระดับผลการดำาเนินการตามความเปçนจริง	ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่สัมพันธ์กัน	ความสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันขององค์ประกอบที่สำาคัญในระบบการจัดการผลการดำาเนินการ	และจุดแข็งของ

กระบวนการปรับปรุงที่สัมพันธ์กับแนวทางการให้คะแนน	 ดังนั้น	 องค์กรจÖงต้องพิจารณาทั้งเกณฑ์และ

แนวทางการให้คะแนน	(หน้า	185-187)
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คำาอธิบาÂเพิ่มเติมเกี่Âวกับหมวดและหัวข้อ

โครงร่างองค์กร
	 	 โครงร่างองค์กร	 แสดงให้เห็นภาพรวมขององค์กร	 โครงร่างองค์กรบ่งบอกถÖงสภาพแวดล้อมด้าน

การปฏิบัติการขององค์กร	 ความสัมพันธ์ที่สำาคัญขององค์กร	 สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์	 รวมทั้งแนวทางในการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 โครงร่างองค์กรแสดงบริบทเพื่อให ้

เข้าใจองค์กร	 ในการพิจารณารายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	 ผู้ตรวจประเมินจะใช้โครงร่างองค์กร

เพื่อสร้างความเข้าใจว่าอะไรที่องค์กรเห็นว่ามีความสำาคัญ	 รวมทั้งเพื่อชี้นำาและจัดลำาดับความสำาคัญของ

สารสนเทศที่องค์กรนำาเสนอในหัวข้อในหมวด	1-7

  

	 	 โครงร่างองค์กรจะทำาให้องค์กรเข้าใจลÖกซÖ้งเกี่ยวกับปัจจัยภายในและภายนอกที่สำาคัญซÖ่งกำาหนด

สภาพแวดล้อมในการดำาเนินงาน	ปัจจัยเหล่านี้	 ได้แก่	พันธกิจ	วิสัยทัศน์	ค่านิยม	สภาพแวดล้อมด้านการ

แข่งขันและความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	 ผลกระทบต่อวิธีการดำาเนินงานและการตัดสินใจ

ขององค์กร	ดังนั้น	โครงร่างองค์กรจะช่วยให้องค์กรเข้าใจได้ดีขÖ้นในบริบทของการดำาเนินการ	ข้อกำาหนดเพื่อ

ให้บรรลุผลสำาเร็จของธุรกิจทั้งในปัจจุบันและในอนาคตและความยั่งยืนขององค์กร	และความจำาเปçน	โอกาส	

และข้อจำากัดที่มีผลต่อระบบการจัดการผลการดำาเนินการขององค์กร

1. ลักษณะองค์กร : คุณลักษณะที่สำาคัญขององค์กรคืออะไร

จุดประสงค์ 

	 	 หัวข้อนี้กล่าวถÖงคุณลักษณะและความสัมพันธ์ที่สำาคัญที่ส่งผลต่อลักษณะสภาพแวดล้อมของ

องค์กร	 และยังกล่าวถÖงระบบธรรมาภิบาลขององค์กร	 จุดประสงค์ของหัวข้อนี้	 คือ	 การกำาหนดบริบท

สำาหรับองค์กรและสำาหรับการตอบข้อกำาหนดของเกณฑ์ในหมวด	1-7

ข้อสังเกต

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

	 	 	 แตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร	 บางองค์กรอาจไม่ใช้คำาเหล่านี้เลยหรือใช้หลายคำา	 อย่างไร

	 	 	 ก็ตาม	องค์กรควรมีความเข้าใจที่ชัดเจนถÖงสิ่งที่มีความสำาคัญยิ่งต่อองค์กร		ภารกิจหลักที่ทำาให้

	 	 	 ต้องมีองค์กรนี้		และภาพที่ผู้นำาระดับสูงต้องการนำาองค์กรไปให้ถÖงอนาคต	ความชัดเจนนี้ทำาให้

	 	 	 องค์กรสามารถตัดสินใจและดำาเนินการตามการตัดสินใจที่ส่งผลกระทบต่ออนาคตขององค์กร
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	 	 •	 สภาพแวดล้อมด้านระเบียบข้อบังคับทำาให้องค์กรจำาเปçนต้องปฏิบัติตามและส่งผลกระทบ

	 	 	 ต่อวิธีการดำาเนินการขององค์กร	 	 ความเข้าใจในเรื่องสภาพแวดล้อมดังกล่าวเปçนสิ่งสำาคัญใน

	 	 	 การตัดสินใจและด้านการปฏิบัติการในเชิงกลยุทธ์อย่างมีประสิทธิผล	 นอกจากนั้น	 ยังทำาให้

	 	 	 องค์กรระบุได้ว่าได้ดำาเนินการเพียงพอตามข้อกำาหนดขั้นต่ำาของกฎหมายกฎระเบียบข้อบังคับ

	 	 	 ที่มีผลบังคับและมาตร°านใช้ต่อองค์กร	 หรือดำาเนินการได้ดีกว่าข้อกำาหนดขั้นต่ำา	 ซÖ่งบ่งบอกถÖง

	 	 	 ความเปçนองค์กรชั้นนำา

	 	 •	 องค์กรชั้นนำามีระบบธรรมาภิบาลที่กำาหนดไว้เปçนอย่างดีโดยระบุความสัมพันธ์เชิงการรายงาน

	 	 	 ไว้อย่างชัดเจน	 ดังนั้น	 จÖงจำาเปçนต้องมีการกำาหนดหน้าที่ของผู้นำาระดับสูง	 คณะกรรมการ

	 	 	 ธรรมาภิบาลและองค์กรแม่	(ถ้ามี)	อย่างชัดเจน	ความเปçนอิสระและความรับผิดชอบของคณะ

	 	 	 กรรมการธรรมาภิบาล	มักเปçนประเด็นพิจารณาที่สำาคัญในโครงสร้างระบบธรรมาภิบาล

	 	 •	 ในกรณีที่ผู้ส่งมอบมีบทบาทที่สำาคัญอย่างยิ่งในกระบวนการต่างๆ	 ที่สำาคัญในการดำาเนินธุรกิจ	

	 	 	 ในการรักษาหรือบรรลุความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนขององค์กร	 ข้อกำาหนดของห่วงโซ่

	 	 	 อุปทานอาจรวมถÖงการส่งมอบที่ตรงเวลาหรือทันเวลา	ความยืดหยุ่น	จำานวนพนักงานที่ผันแปร	

	 	 	 ความสามารถในการวิจัยและออกแบบ	รวมทั้งการผลิตหรือบริการตามความต้องการของลูกค้า

	 	 	 เฉพาะราย

2. ความท้าทาÂต่อองค์กร : ความท้าทาÂสำาคัญขององค์กรคืออะไร

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้กล่าวถÖงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรดำาเนินงานอยู่	 รวมถÖงความท้าทายและ

ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ	 และยังเน้นถÖงแนวทางที่องค์กรใช้ในการปรับปรุงผลการดำาเนินการและ

การเรียนรู้ขององค์กร	 จุดประสงค์ของหัวข้อนี้	 คือ	 การทำาความเข้าใจความท้าทายที่สำาคัญขององค์กร	

และระบบในการรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืน

ข้อสังเกต

	 	 •	 ความรู้ในเรื่องจุดแขง็	จุดเปราะบาง	และโอกาสในการปรับปรุงและการเติบโตขององค์กรมีความ

	 	 	 จำาเปçนอย่างยิ่งต่อความสำาเร็จและความยั่งยืนขององค์กร	ด้วยความรู้นี้	องค์กรสามารถกำาหนด		

	 	 	 (1)	 ผลิตภัณฑ์	 บริการ	 โปรแกรมที่นำาเสนอ	 กระบวนการ	 สมรรถนะและปัจจัยที่มีผลต่อผล

	 	 	 การดำาเนินการ	ซÖ่งเปçนลักษณะเฉพาะขององค์กร	(2)	สิ่งที่ทำาให้องค์กรแตกต่างจากองค์กรอื่น	

	 	 	 (3)	สิ่งที่ช่วยให้องค์กรรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันได้อย่างยั่งยืน
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	 	 •	 ความเข้าใจว่าคู่แข่งคือใคร	 มีจำานวนกี่ราย	 และคุณลักษณะที่สำาคัญของคู่แข่ง	 เปçนสิ่งจำาเปçน

	 	 	 อย่างยิ่งในการกำาหนดว่าอะไรเปçนความได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กรในอุตสาหกรรมและ

	 	 	 ตลาด	องค์กรชั้นนำามีความเข้าใจอย่างลÖกซÖ้งในสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันในปัจจุบัน	รวมถÖง

	 	 	 ปัจจัยต่างๆ	 ที่มีผลต่อผลการดำาเนินการประจำาวัน	 และปัจจัยต่างๆ	 ที่อาจมีผลกระทบต่อผล

	 	 	 การดำาเนินการในอนาคต

  

	 	 •	 แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันอาจรวมถÖงวารสารของอุตสาหกรรมและสิ่งตีพิมพ์

	 	 	 อื่น	กิจกรรมการจัดระดับเทียบเคียง	รายงานประจำาปีของบริษัทมหาชนและองค์กรมหาชน	การ

	 	 	 ประชุม	(Conference)	เครือข่ายในท้องถิ่น	และสมาคมการค้าต่างๆ	ในอุตสาหกรรม

  

	 	 •	 การดำาเนินการขององค์กรในตลาดที่มีการแข่งขันสูงเช่นในปัจจุบัน	หมายความว่า	องค์กรกำาลัง

	 	 	 เผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์หลายประการที่ส่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดับ

	 	 	 ผลการดำาเนินการอย่างยั่งยืนและรักษาไว้ซÖ่งความได้เปรียบเชิงการแข่งขันขององค์กร	

	 	 	 ความท้าทายเหล่านี้	อาจรวมถÖงต้นทุนการดำาเนินงาน	(เช่น	วัสดุ	แรงงาน	หรือสถานที่ตั้งทาง

	 	 	 ภูมิศาสตร์)	 การขยายหรือหดตัวของตลาด	 การควบรวมหรือครอบครองกิจการทั้งโดยองค์กร

	 	 	 เองและโดยคูแ่ขง่		สภาวะเศรษ°กจิ	รวมถÖงความผนัผวนของอปุสงคแ์ละเศรษ°กจิขาลงทัง้ระดบั

	 	 	 ท้องถิ่นและระดับโลก		วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม		การนำาเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่

	 	 	 หรือทดแทน		การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันด้านเทคโนโลยี		หรือการมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด	นอก

	 	 	 จากนี้	 องค์กรอาจเผชิญกับความท้าทายที่เกี่ยวกับการสรรหา	 ว่าจ้าง	 และรักษาบุคลากรที่มี

	 	 	 คุณภาพไว้

  

	 	 •	 การไม่ได้เตรียมพร้อมต่อเรื่องการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว	 ซÖ่งคุกคามต่อตำาแหน่ง

	 	 	 ในการแข่งขันหรือตลาดขององค์กร	 จัดเปçนความท้าทายที่มีความสำาคัญอย่างยิ่งที่อาจเกิดขÖ้น

	 	 	 ตัวอย่างในอดีตของการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว	 เช่น	 คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลที่มา

	 	 	 แทนที่เครื่องพิมพ์ดีด	 	 โทรศัพท์มือถือที่ท้าทายโทรศัพท์บ้านและโทรศัพท์สาธารณะ	 	 เครื่อง

	 	 	 โทรสารที่แย่งธุรกิจจากบริการส่งเอกสารข้ามคืน	 	 และจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ที่ท้าทายวิธีการ

	 	 	 ติดต่อต่างๆ	 ทุกประเภท	 ปัจจุบัน	 องค์กรต้องสำารวจสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอก

	 	 	 อุตสาหกรรมอย่างสม่ำาเสมอ	 เพื่อให้ค้นพบความท้าทายเหล่านั้นในระยะแรกที่สุดเท่าที่จะ

	 	 	 เปçนไปได้

  

	 	 •	 ประเด็นหนÖ่งในหลายๆ	 ประเด็นที่องค์กรเผชิญอยู่ในปัจจุบัน	 คือ	 วิธีการจัดการ	 การนำามาใช้	

	 	 	 การประเมิน	 และการแลกเปลี่ยนองค์ความรู้ขององค์กรที่เพิ่มขÖ้นอย่างต่อเนื่อง	 องค์กรชั้นนำา

	 	 	 ได้ใช้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้จากบุคลากร	ลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	คู่ความร่วมมือ	และคู่ค้า	

	 	 	 ซÖ่งร่วมกันผลักดันให้เกิดการเรียนรู้และการปรับปรุงผลการดำาเนินการ
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การนำาองค์กร (หมวด 1)

  หมวดการนำาองค์กร	กล่าวถÖง	วิธีการที่ผู้นำาระดับสูงชี้นำาและทำาให้องค์กรมีความยั่งยืน	การกำาหนด

วิสัยทัศน์	ค่านิยม	และการคาดหวังผลการดำาเนินการขององค์กร	โดยให้ความสำาคัญกับวิธีการที่ผู้นำาระดับสูง

สื่อสารกับบุคลากร		พั²นาผู้นำาในอนาคต		วัดผลการดำาเนินการในระดับองค์กร	และสร้างบรรยากาศที่

สง่เสรมิใหเ้กดิการประพฤตปิฏบิตัติามจรยิธรรมและผลการดำาเนนิการทีด่	ีหมวดนีย้งัรวมถÖงระบบธรรมาภบิาล

ขององค์กร	และวิธีการที่องค์กรทำาให้มั่นใจได้ว่ามีการประพฤติปฏิบัติตามจริยธรรมและมีวิธีปฏิบัติตามหน้าที่

พลเมืองดี	

1.1 การนำาองค์กรโดÂผู้นำาระดับสูง : ผู้นำาระดับสูงนำาองค์กรอÂ่างไร

	 	 หัวข้อน้ีตรวจประเมินประเด็นสำาคัญของความรับผิดชอบของผู้นำาระดับสูง		รวมท้ังวิธีการท่ีผู้นำาระดับ

สูงกำาหนดและสื่อสารวิสัยทัศน์	 และค่านิยมขององค์กร	 และนำาค่านิยมดังกล่าวไปปฏิบัติ	 	 หัวข้อนี้มุ่งเน้น

ถÖงการปฏิบัติของผู้นำาระดับสูงในการสรรค์สร้างให้องค์กร		มีผลการดำาเนินการที่ดีอย่างยั่งยืนด้วยการมุ่งเน้น

ธุรกิจและลูกค้า

ข้อสังเกต

	 	 •	 จุดมุ่งเน้นของหัวข้อนี้	คือ	บทบาทสำาคัญของผู้นำาระดับสูงในการกำาหนดค่านิยมและทิศทาง	การ

สื่อสาร	 การสร้างคุณค่าและทำาให้เกิดความสมดุลของคุณค่าสำาหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดทุกกลุ่ม	 และ

การสร้างให้องค์กรเกิดการมุ่งเน้นในการปฏิบัติการต่างๆ	 ความสำาเร็จขององค์กรต้องอาศัยการมองการณ์

ไกล	และความมุ่งมั่นต่อการปรับปรุง	การสร้างนวัตกรรม	และความยั่งยืนขององค์กรเปçนสำาคัญ		นอกจาก

นี้ต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการให้อำานาจ	ความคล่องตัว	และการเรียนรู้ในระดับองค์กร

 

	 	 •	 ในองค์กรที่ได้รับความยกย่องอย่างสูง	 ผู้นำาระดับสูงมีความมุ่งมั่นในการพั²นาผู้นำาในอนาคต

ขององค์กร	รวมทั้งยกย่องชมเชย	การให้รางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร		ผู้นำาระดับสูงมีส่วนร่วมโดย

ตรงเข้าร่วมในการพั²นาผู้นำาในอนาคต	 การวางแผนสืบทอดตำาแหน่ง	 รวมทั้งเข้าร่วมในโอกาสต่างๆ	 ที่มี

การยกย่องชมเชยบุคลากร	และในงานเลี้ยงแสดงความยินดีของบุคลากร	กิจกรรมการพั²นาผู้นำาในอนาคต

อาจรวมถÖงการสอนและการแนะนำาอย่างใกล้ชิด	หรือการมีส่วนร่วมในหลักสูตรพั²นาผู้นำาองค์กร
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1.2 ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในกำากับดูแล

  องค์กรและแสดง¶ึงความรับผิดชอบต่อสังคม

จุดประสงค ์

	 	 หัวข้อน้ีตรวจประเมินประเด็นสำาคัญของระบบธรรมาภิบาลขององค์กร	 โดยเน้นวิธีการท่ีองค์กรแสดง

ความรับผิดชอบต่อสาธารณะ	 และทำาให้ม่ันใจว่าบุคลากรทุกคนในองค์กรได้ประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและ

จริยธรรม	รวมทั้งการบำาเพ็ญตนเปçนพลเมืองดี

ข้อสังเกต

	 	 •	 ข้อกำาหนดเกี่ยวกับธรรมาภิบาลขององค์กรเน้นถÖงความจำาเปçนที่องค์กรจะต้องมีคณะ

	 	 	 กรรมการหรือที่ปรÖกษาด้านธรรมาภิบาลที่สำานÖกรับผิดชอบ	 มีความรู้ความเข้าใจ	 รวมทั้งรับผิด

	 	 	 ชอบในผลที่เกิดขÖ้น	 เพื่อให้สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	 (รวมผู้

  	 ถือหุ้น)	 ขององค์กรที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์และองค์กรที่ไม่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์	 รวมทั้ง

	 	 	 องค์กรท่ีไม่แสวงหาผลกำาไร	 คณะทำางานดังกล่าวควรมีอิสระในหน้าท่ีการทบทวนและตรวจสอบ

	 	 	 องค์กร	 รวมท้ังหน้าท่ีการประเมินผลโดยการตรวจติดตามผลการดำาเนินการขององค์กรและผู้นำา

	 	 	 สูงสุด

	 	 •	 องค์ประกอบในการจัดการและปรับปรุงผลการดำาเนินการจำาเปçนต้องมีการดำาเนินการเชิงรุก

	 	 	 ในด้าน

	 	 	 (1)		 การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	

	 	 	 (2)				การปฏิบัติตามกฎหมาย	และกฎระเบียบข้อบังคับ

	 	 	 (3)		 ปัจจัยเสี่ยงต่างๆ		

  

	 	 เพื่อให้มั่นใจว่าองค์กรจะมีผลการดำาเนินงานที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้น		องค์กรต้องกำาหนดตัววัดหรือ

ดัชนีชี้วัดที่เหมาะสมที่ผู้นำาระดับสูงสามารถใช้ในการติดตามการทบทวนผลการดำาเนินการขององค์กร	

นอกจากนี้	 องค์กรควรมีความไวต่อประเด็นความกังวลของสังคม	 ไม่ว่าประเด็นนั้นจะถูกระบุไว้ในกฎหมาย

และกฎระเบียบข้อบังคับปัจจุบันหรือไม่ก็ตาม	 องค์กรที่เปçนแบบอย่างที่ดีต้องพยายามทำาให้ดีกว่าข้อกำาหนด

และมีความเปçนเลิศด้านการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม	



116 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

	 	 •	 องค์กรภาครั°	 และองค์กรการกุศลควรคาดการณ์ล่วงหน้าถÖงความกังวลของสังคม	 ซÖ่งรวมถÖง

	 	 	 ต้นทุนของผลิตภัณฑ์	แผนงาน	โปรแกรม	และบริการ	ความทันการณ์และเท่าเทียมกันในการ

	 	 	 เข้าถÖงผลิตภัณฑ์	 แผนงาน	 โปรแกรม	 และบริการ	 รวมทั้งความคิดเห็นของสังคมต่อในการ

	 	 	 บริหารจัดการทรัพยากรสาธารณะขององค์กร

  

	 	 •	 หัวข้อนี้กล่าวถÖงการใช้กระบวนการที่ใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า		ซÖ่งอาจรวมถÖงการใช้เทคโนโลยี

	 	 	 ท่ีเปçนมิตรกับส่ิงแวดล้อม	 การใช้สารเคมีท่ีมีน้ำาเปçนตัวกลางทดแทนสารเคมีอันตราย	 การอนุรักษ์

	 	 	 พลังงาน	 การใช้แหล่งพลังงานที่สะอาดกว่า	 หรือการนำาวัสดุที่ใช้แล้วกลับมาใช้ใหม่	 ความรับ

	 	 	 ผิดชอบต่อสังคมมีความหมายมากกว่าการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับเท่านั้น	 องค์กรทุก

	 	 	 ขนาดมีโอกาสบำาเพ็ญตนเปçนพลเมืองดี	 ซÖง่อาจครอบคลุมถÖงการส่งเสริมและสนับสนุนพนักงาน

	 	 	 ในการให้บริการชุมชน

	 	 •	 ตัวอย่างการมีส่วนร่วมในชุมชน	 ได้แก่	 การที่องค์กรร่วมมือกับโรงเรียนและคณะกรรมการ

	 	 	 โรงเรียนเพื่อปรับปรุงการศÖกษา		องค์กรร่วมมือกับผู้ให้บริการด้านสาธารณสุขเพื่อปรับปรุง

	 	 	 สุขอนามัยของชุมชนท้องถิ่น	 โดยการให้การศÖกษาและเปçนอาสาสมัครเพื่อแก้ไขปัญหา

	 	 	 สาธารณสุข	 รวมทั้งความร่วมมือในการมีบทบาทในการชักชวนสมาคมธุรกิจ	 สมาคมการค้า	

	 	 	 และสมาคมวิชาชีพให้มีส่วนร่วมในกิจกรรมที่เปçนประโยชน์	 เช่น	 การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เปçน

	 	 	 เลิศเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันของไทยในตลาดโลกและเพื่อปรับปรุงสิ่งแวดล้อม	 ตัวอย่าง

   เฉพาะองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรจะรวมความร่วมมือระหว่างองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร

   อื่นหรือธุรกิจอื่นที่จะปรับปรุงผลการดำาเนินการโดยรวม และร่วมดูแลรักษาทรัพยากรของ

   สาธารณะและองค์กรการกุศล
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การวางแผนเชิงกลÂุทธ์ (หมวด 2)

	 	 หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์	 กล่าวถÖง	 การวางแผนเชิงกลยุทธ์และการวางแผนปฏิบัติการ	 การ

ถ่ายทอดเพื่อนำาแผนไปปฏิบัติ	 วิธีการทำาให้มั่นใจได้ว่ามีทรัพยากรเพียงพอที่จะบรรลุผลสำาเร็จตามแผน

ปฏิบัติการ	 วิธีการปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์บังคับ	 และวิธีการวัดความสำาเร็จและรักษาความยั่งยืน	

หมวดนี้เน้นว่าความยั่งยืนขององค์กรในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กรเปçน

ประเด็นเชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญที่ต้องเปçนองค์ประกอบที่จำาเปçนในการวางแผนโดยรวมขององค์กร

	 	 ในขณะที่หลายองค์กรมีความชำานาญในการวางแผนเชิงกลยุทธ์มากขÖ้นเรื่อยๆ	 แต่ความท้าทายที่

สำาคัญยังคงเปçนเรื่องการนำาแผนไปปฏิบัติ	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดันให้องค์กรต้องมี

ความคล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด	 เช่น	 เทคโนโลยีที่ฉีกแนวซÖ่งสามารถสร้างความ

ปั่นป่วนให้แก่ตลาดเติบโตอย่างรวดเร็ว	ซÖ่งเคยคาดการณ์ได้	หัวข้อนี้แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถÖงความจำาเปçน

ในการมุ่งเน้นทั้งการพั²นาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององค์กร

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเน้นแง่มุมที่สำาคัญ	 3	 ประการของความเปçนเลิศขององค์กร	 แง่มุม

เหล่านี้เปçนสิ่งสำาคัญในการวางแผนเชิงกลยุทธ์

	 	 •	 คุณภาพที่มุ่งเน้นลูกค้าเปçนมุมมองเชิงกลยุทธ์ในด้านคุณภาพ	 การมุ่งเน้นอยู่ที่ตัวผลักดันที่มี

	 	 	 ผลต่อความพÖงพอใจของลูกค้า	 การรักษาลูกค้าไว้	 การสร้างความภักดีของลูกค้า	 ตลาดใหม่	

	 	 	 และส่วนแบ่งตลาด	 ซÖ่งเปçนปัจจัยที่สำาคัญต่อความสามารถในการแข่งขัน	 ความสามารถ

	 	 	 ในการทำากำาไร	และความยั่งยืนขององค์กร

	 	 •	 การปรับปรุงผลการดำาเนินการและนวัตกรรมส่งผลต่อการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและ

	 	 	 ระยะยาว	 และความสามารถในการแข่งขันด้านต้นทุนหรือราคา	 การสร้างขีดความสามารถ

	 	 	 ในการปฏิบัติการ	 รวมถÖงความรวดเร็ว	 การตอบสนอง	และความยืดหยุ่น	 แสดงถÖงการลงทุน

	 	 	 ในการสร้างความแข็งแกร่งของความพร้อมขององค์กร

	 	 •	 ในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน	 องค์กรจำาเปçนต้องดำาเนินการเชิง

	 	 	 กลยุทธ์		เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กรและของแต่ละบุคคล	เกณฑ์เน้นว่าต้องปลูกฝังการ

	 	 	 ปรับปรุงและการเรียนรู้ไว้ในกระบวนการทำางาน		บทบาทพิเศษของการวางแผนเชิงกลยุทธ์	คือ	

	 	 	 การทำาให้กระบวนการทำางานและโครงการที่ทำาให้เกิดการเรียนรู้สอดคล้องไปในแนวทางเดียว

	 	 	 กันกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร	 เพื่อทำาให้มั่นใจว่าการปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียม

	 	 	 องค์กรให้พร้อมสำาหรับการจัดลำาดับความสำาคัญขององค์กรและนำาสิ่งที่จัดลำาดับความ

	 	 	 สำาคัญไว้ไปปฏิบัติอย่างจริงจัง
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หมวดการวางแผนเชิงกลÂุทธ์เปนการตรวจประเมินองค์กรในวิธีการต่างๆ ดังนี้

	 	 •	 การระบุจุดแข็ง	 จุดอ่อน	 โอกาส	 และอุปสรรคที่สำาคัญ	 รวมทั้งความสามารถในการปฏิบัติ

	 	 	 ตามกลยุทธ์

  

	 	 •	 การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด	 การทำาให้มั่นใจว่ามีบุคลากรที่มีทักษะเพียงพอ	 การ

	 	 	 เชื่อมโยงระหว่างความต้องการระยะสั้นและระยะยาว	ซÖ่งอาจกำาหนดรายจ่ายลงทุน	การพั²นา

	 	 	 หรือจัดหาเทคโนโลยี	การพั²นาผู้ส่งมอบ	และผู้ร่วมทุนใหม่หรือคู่ความร่วมมือใหม่

	 	 •	 การทำาให้มั่นใจว่าการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติมีประสิทธิผล	นั่นคือ	มีกลไกในการสื่อสารความ

	 	 	 ต้องการและบรรลุความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	ทั้ง	3	ระดับ	ได้แก่

	 	 	 (1)		 ระดับองค์กรและระดับบริหาร

	 	 	 (2)		 ระดับของระบบงานและระดับกระบวนการทำางานที่สำาคัญ

	 	 	 (3)		 ระดับหน่วยงานและระดับภาระงานรายบุคคล

	 	 ข้อกำาหนดของหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์กระตุ้นให้คิดและปฏิบัติในเชิงกลยุทธ์	 เพ่ือพั²นาพ้ืน°าน

ที่จะนำาไปสู่ความเปçนผู้นำาที่โดดเด่นในตลาด	 ข้อกำาหนดนี้ไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีระบบการวางแผน	

และฝ่ายงาน	 หรือวงจรการวางแผนอย่างเปçนทางการ	 รวมทั้งไม่ได้หมายความว่าการปรับปรุงทั้งหมด

สามารถหรือควรวางแผนไว้ล่วงหน้า	 ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิดจากการผสมผสานการปรับปรุง

ในหลายรูปแบบและระดับของความร่วมมือ	 ซÖ่งต้องมีแนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อ

ต้องจัดสรรทรัพยากรที่จำากัดให้กับแผนการปรับปรุงที่หลากหลาย		รวมถÖงการเปลี่ยนแปลงขนานใหญ่		หรือ

นวัตกรรมการแข่งขันเพ่ือให้ได้ทรัพยากรท่ีมีขีดจำากัดในกรณีส่วนใหญ่	การจัดลำาดับความสำาคัญขÖน้อยู่กับความ

สมเหตุสมผลด้านต้นทุนเน้นอย่างมาก	อย่างไรก็ตาม	องค์กรอาจมีข้อกำาหนดที่วิกฤต	เช่น	ความรับผิดชอบ

ต่อสาธารณะ	ซÖ่งไม่ได้พิจารณาด้านค่าใช้จ่ายเพียงอย่างเดียว

2.1 การจัดทำากลÂุทธ์ : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการจัดทำากลÂุทธ์

จุดประสงค ์

	 	 หัวข้อน้ีตรวจประเมินวิธีการท่ีองค์กรใช้ในการกำาหนดความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	

และการจัดทำากลยุทธ์และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีตอบสนองความท้าทายและเพ่ิมความได้เปรียบ	 เพ่ือทำาให้

ผลการดำาเนินการโดยรวม	ความสามารถในการแข่งขัน	และความสำาเร็จในอนาคตดีย่ิงขÖน้
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ข้อสังเกต

	 	 •	 หัวข้อนี้กำาหนดให้มีสารสนเทศพื้น°านของกระบวนการวางแผน	 รวมทั้งให้มีสารสนเทศของ

	 	 	 ปัจจัยสำาคัญทั้งหมดที่มีผลกระทบ	 ความเสี่ยง	 ความท้าทาย	 และข้อกำาหนดที่สำาคัญอื่นๆ	 ที่

	 	 	 อาจส่งผลกระทบต่อโอกาสและทิศทางในอนาคตขององค์กร	 โดยการมองการณ์ไกลตามความ

	 	 	 เหมาะสมเท่าที่เปçนไปได้จากมุมมองขององค์กรและอุตสาหกรรมหรือตลาด	 แนวทางนี้มุ่งหวัง

	 	 	 ให้มีบริบทที่ครบถ้วนและเปçนจริงสำาหรับการจัดทำากลยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้าและตลาดเพื่อชี้นำา

	 	 	 ในการตัดสินใจ	การจัดสรรทรัพยากร	และการจัดการโดยรวม

	 	 •	 หัวข้อนี้มุ่งหวังให้ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภทสำาหรับองค์กรที่ต้องการผลกำาไรและไม่แสวงหา

	 	 	 ผลกำาไร	สภาพการแข่งขัน	ประเด็นเชิงกลยุทธ์	แนวทางการวางแผน	และแผนงาน	ข้อกำาหนด

	 	 	 นี้กำาหนดอย่างชัดเจนให้มีพื้น°านการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต	 แต่ไม่ได้หมายความว่าต้องมี

	 	 	 ฝ่ายวางแผน	วงจรการวางแผนที่เฉพาะเจาะจง	หรือวิธีการมองอนาคตด้วยวิธีที่เฉพาะ	เพราะ

	 	 	 แม้แต่องค์กรที่กำาลังเสาะหาทางสร้างโอกาสของธุรกิจใหม่ๆ	ก็ยังจำาเปçนต้องกำาหนดและทดสอบ

	 	 	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อนำามาใช้กำาหนดและชี้นำาในประเด็นที่สำาคัญยิ่งต่อทั้งการปฏิบัติงาน

	 	 	 และผลการดำาเนินการขององค์กร

	 	 •	 หัวข้อนี้เน้นในเรื่องวิธีการที่องค์กรพั²นาเพื่อเปçนผู้นำาในการแข่งขัน	 ซÖ่งมักขÖ้นอยู่กับการเติบโต

	 	 	 ของรายได้และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ	 การเปçนผู้นำาในการแข่งขันนั้นจำาเปçนต้องมีภาพ

	 	 	 ของอนาคต	 ซÖ่งไม่เพียงพิจารณาแค่ตลาดหรือส่วนตลาดที่องค์กรแข่งขันเท่านั้น	 แต่ต้องรวม

	 	 	 ถÖงวิธีการที่องค์กรแข่งขันด้วย	 วิธีการที่องค์กรแข่งขันมีหลายทางเลือกและองค์กรต้องเข้าใจ

	 	 	 จุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรเองและของคู่แข่ง	รวมทั้งความสามารถพิเศษขององค์กร	ถÖงแม้

	 	 	 ว่าไม่มีการกำาหนดกรอบเวลาอย่างชัดเจน	 แต่จุดเน้นของหัวข้อนี้	 คือ	 การทำาให้องค์กรบรรลุ

	 	 	 ความเปçนผู้นำาในการแข่งขันอย่างยั่งยืน

  •	 การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเปçนส่วนท่ีมีความ

	 	 	 สำาคัญมากขÖน้เร่ือยๆ	 ในการวางแผนเชิงกลยุทธ์	 การคาดการณ์ดังกล่าวช่วยให้ตรวจพบและลด

	 	 	 อุปสรรคในการแข่งขัน	 ช่วยลดเวลาในการจัดการกับอุปสรรคน้ันๆ	 และช่วยช้ีบ่งโอกาสต่างๆ	

	 	 	 องค์กรอาจใช้รูปแบบท่ีหลากหลายของแบบจำาลอง	 สถานการณ์จำาลอง	 หรือเทคนิคและวิธีการ

	 	 	 พิจารณาอ่ืนๆ	 เพ่ือนำามาคาดคะเนสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ	 ท้ังน้ี	 ขÖน้อยู่

	 	 	 กับขนาดและประเภทขององค์กร	ระดับความอ่ิมตัวของตลาด	ความรวดเร็วของการเปล่ียนแปลง	

	 	 	 และตัวแปรของการแข่งขัน	(เช่น	ราคา	ต้นทุน	หรืออัตรานวัตกรรม)
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2.2 การนำากลÂุทธ์ไปปฏิบัติ : องค์กร¶่าÂทอดกลÂุทธ์เพื่อนำาไปปฏิบัติอÂ่างไร

จุดประสงค ์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรใช้ในการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการ

เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น	รวมทั้งวิธีการที่องค์กรตรวจประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ	

เพื่อทำาให้มั่นใจว่ามีการถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อนำาไปสู่การปฏิบัติจนบรรลุเป้าประสงค์

ข้อสังเกต 

	 	 •	 หัวข้อนี้ถามถÖงวิธีการที่องค์กรจัดทำาแผนปฏิบัติการและถ่ายทอดแผนเพื่อนำาไปสู่การปฏิบัติ	

	 	 	 ความสำาเร็จของแผนปฏิบัติการขÖ้นอยู่กับทรัพยากรและผลการดำาเนินการ	 รวมทั้งความสอด

	 	 	 คล้องไปในแนวทางเดียวกันของแผนของหน่วยงาน		ผู้ส่งมอบและคู่ค้า	หัวใจสำาคัญของเรื่องนี้

	 	 	 คือ	วิธีการที่องค์กรใช้เพื่อให้เกิดความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและความเสมอต้นเสมอปลาย	

	 	 	 ตัวอย่างเช่นผ่านการกำาหนดระบบงาน	กระบวนการทำางานและตัววัดที่สำาคัญ	ความสอดคล้อง

	 	 	 ไปในแนวทางเดียวกันและความเสมอต้นเสมอปลายดังกล่าวจะเปçนพื้น°านสำาหรับการกำาหนด

	 	 	 และการสื่อสารลำาดับความสำาคัญของกิจกรรมการปรับปรุงที่ดำาเนินอยู่	 ซÖ่งเปçนส่วนหนÖ่งของ

	 	 	 งานประจำาวันของทุกหน่วยงาน	 นอกจากนี้	 ตัววัดผลการดำาเนินการยังมีความสำาคัญยิ่งในการ

	 	 	 ติดตามผลการดำาเนินการ

 

	 	 •	 องค์กรอาจใช้การวิเคราะห์ได้หลายประเภท	 เพื่อทำาให้มั่นใจได้ว่ามีทรัพยากรทางการเงินที่

	 	 	 เพียงพอเพื่อทำาให้แผนปฏิบัติการบรรลุผลสำาเร็จตามที่ต้องการ	 สำาหรับเรื่องการดำาเนินการใน

	 	 	 ปัจจุบัน	 อาจรวมถÖงพยายามวิเคราะห์กระแสเงินสด	 รายได้รับสุทธิ	 และหนี้สินหมุนเวียนต่อ

	 	 	 ทรัพย์สินหมุนเวียน	ส่วนเรื่องการลงทุนที่จะทำาให้แผนปฏิบัติการบรรลุผล	อาจวิเคราะห์มูลค่า

	 	 	 ปัจจุบันของกระแสเงินสดด้วยส่วนลดเงินสด	 การวิเคราะห์ผลตอบแทนการลงทุน	 (ROI)	 ซÖ่ง

	 	 	 แต่ละองค์กรจะมีรูปแบบการวิเคราะห์เฉพาะตัวเอง	 เพื่อช่วยให้องค์กรประเมินความสามารถ

	 	 	 ทางการเงินในการดำาเนินงานปัจจุบันและที่จะเกิดขÖ้นต่อไป	 รวมทั้งความเสี่ยงที่จะเกิดขÖ้นจาก

	 	 	 แผนปฏิบัติการที่จัดทำาขÖ้น

	 	 •	 แผนปฏิบัติการควรรวมถÖงแผนด้านทรัพยากรบุคคล	 ซÖ่งต้องสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

	 	 	 และสนับสนุนกลยุทธ์โดยรวมขององค์กร
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	 	 •	 ตัวอย่างองค์ประกอบของแผนด้านทรัพยากรบุคคล	เช่น

   •	 การจัดโครงสร้างใหม่ของงานและภาระงาน	 เพื่อเพิ่มการให้อำานาจในการตัดสินใจและการ

	 	 	 	 ตัดสินใจของบุคลากร

   •	 การริเริ่มในการส่งเสริมให้มีความร่วมมือระหว่างผู้บริหารและพนักงานมากขÖ้น	 เช่น	ความ

	 	 	 	 ร่วมมือของสหภาพ

   •	 การพิจารณาถÖงผลกระทบ	 และการริเริ่มใหม่ๆ	 ของการจัดซื้อและจัดหาผลิตภัณฑ์และ

	 	 	 	 บริการจากภายนอกองค์กรต่อบุคลากรที่มีอยู่

   •	 การริเริ่มเพื่อเสริมสร้างให้มีการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ขององค์กร

   • การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย	 ในการยกย่องทีม 

	 	 	 	 องค์กร	ตลาดหุ้น	ลูกค้า	หรือองค์ประกอบที่มีผลต่อผลการดำาเนินการอื่นๆ	

   •	 การริเริ่มการให้การศÖกษาและฝึกอบรม	เช่น	โปรแกรมพั²นาผู้นำาในอนาคต	ความร่วมมือ

	 	 	 	 กับมหาวิทยาลัยต่างๆ	 เพื่อช่วยทำาให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้และทักษะในอนาคต

	 	 	 	 เพียงพอ	 และการจัดโปรแกรมฝึกอบรมในเทคโนโลยีใหม่ที่สำาคัญต่อความสำาเร็จของ

	 	 	 	 บุคลากรและองค์กรในอนาคต	

	 	 •	 การคาดการณ์และการเปรียบเทียบในหัวข้อนี้มุ่งหวังปรับปรุงความสามารถขององค์กร

	 	 	 ในการทำาความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เกี่ยวกับผลการดำาเนินการเชิงแข่งขันที่มีพลวัต	

	 	 	 ผลการดำาเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถÖงการเปลี่ยนแปลงที่เปçนผลจากการร่วมทุนใน

	 	 	 ธุรกิจใหม่	 การเข้าสู่ตลาดใหม่	 การเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม่	 นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ	

	 	 	 หรือแผนขับเคลื่อนทางกลยุทธ์อื่นๆ	 ด้วยกระบวนการติดตามดังกล่าว	 ทำาให้องค์กรมีความ

	 	 	 พร้อมมากขÖ้นในการนำาเรื่องอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคู่แข่ง

	 	 	 หรือองค์กรเทียบเคียง	 และเทียบกับเป้าหมายหรือเป้าประสงค์ที่ท้าทายอย่างยิ่งขององค์กรมา

	 	 	 ประกอบการพิจารณา	 กระบวนการติดตามนี้เปçนเครื่องมือการบริหารจัดการที่สำาคัญในการ

	 	 	 วินิจฉัยความก้าวหน้าขององค์กร
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การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (หมวด 3)
  

  หมวดการมุง่เนน้ลกูคา้และตลาด	กลา่วถÖง	วธิกีารทีอ่งคก์รใชใ้นการทำาความเขา้ใจเสยีงของลกูคา้และ

ตลาด	 โดยมีจุดมุ่งเน้นในการตอบสนองให้ตรงกับความต้องการ	 ความจำาเปçน	 และความคาดหวังของลูกค้า	

การทำาให้เกิดความประทับใจ	 และการสร้างความภักดี	 หมวดนี้มุ่งเน้นให้ความสัมพันธ์กับลูกค้าเปçนส่วน

สำาคัญส่วนหนÖ่งของกลยุทธ์โดยรวม	ในด้านการรับฟัง	การเรียนรู้	และผลการดำาเนินการที่เปçนเลิศ	ผลลัพธ์

ด้านความพÖงพอใจและไม่พÖงพอใจของลูกค้าให้สารสนเทศที่สำาคัญยิ่งที่ทำาให้เข้าใจลูกค้าและตลาดใน

หลายกรณี	 ผลลัพธ์และแนวโน้มดังกล่าวให้สารสนเทศที่มีความหมายมากที่สุด	 ทั้งมุมมองของลูกค้าและ

พฤติกรรมของตลาด	ตัวอย่าง	เช่น	การกลับมาซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการซ้ำา	และการกล่าวถÖงในทางที่ดี

รวมทั้งวิธีการที่มุมมองและพฤติกรรมของลูกค้าอาจส่งผลต่อความยั่งยืนขององค์กรในตลาด

  

3.1 ความรู้เกี่Âวกับลูกค้าและตลาด : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการหาและใช้ความรู้
  เกี่Âวกับลูกค้าและตลาด

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าที่องค์กรใช้ในการได้รับความรู้เกี่ยวกับความ

จำาเปçน	 และความปรารถนาของลูกค้าและตลาดในปัจจุบันและอนาคต	 ทำาให้นำาเสนอผลิตภัณฑ์และบริการ

ที่เหมาะสม	 สามารถเข้าใจความต้องการ	 ความจำาเปçน	 และความคาดหวังใหม่ๆ	 ของลูกค้า	 และติดตาม

ให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงของตลาดและวิธีการดำาเนินธุรกิจ

ข้อสังเกต

	 	 •	 ในสภาพแวดล้อมที่เทคโนโลยี	การแข่งขัน	และสังคม	มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว	มีปัจจัย

	 	 	 หลายประการที่อาจส่งผลต่อความนิยม	 Preference	 ของลูกค้าและความภักดี	 รวมทั้งการ

	 	 	 ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในตลาด	 ดังนั้น	 จÖงมีความจำาเปçนที่จะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง	

	 	 	 การรับฟังและเรียนรู้อย่างมีประสิทธิผลจำาเปçนต้องเชื่อมโยงอย่างแนบแน่น/ใกล้ชิดกับ

	 	 	 กลยุทธ์ทางธุรกิจโดยรวมขององค์กร

	 	 •	 ความรู้เกี่ยวกับกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดช่วยให้องค์กรสามารถวางกลยุทธ์ที่เหมาะสมในการ

	 	 	 รับฟังและเรียนรู้	 รวมทั้งการนำาเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการเข้าสู่ตลาด	สนับสนุนให้องค์กรวาง

	 	 	 กลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสม	 สามารถพั²นาธุรกิจใหม่ๆ	 และทำาให้มั่นใจว่าองค์กรจะมี

	 	 	 ความยั่งยืน

	 	 •	 กลยุทธ์ด้านความสัมพันธ์แต่ละกลยุทธ์อาจใช้ได้ผลกับลูกค้าบางราย	 ดังนั้นความสัมพันธ์ที่

	 	 	 แตกต่างกันอาจต้องใช้กลยุทธ์การรับฟังและเรียนรู้ที่แตกต่างกัน
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	 	 •	 การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขÖ้นอยู่กับปัจจัยทางธุรกิจที่สำาคัญขององค์กร	

	 	 	 องค์กรมีการรับฟังเสียงของลูกค้าในรูปแบบที่หลากหลายขÖ้นเรื่อยๆ	รูปแบบที่มักใช้	รวมถÖง	กลุ่ม

	 	 	 ตัวอย่าง	 (Focus	 Group)	 ลูกค้าที่สำาคัญ	 การบูรณาการอย่างใกล้ชิดกับลูกค้าที่สำาคัญ	 การ

	 	 	 สัมภาษณ์ลูกค้าในอดีตและที่พÖงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหรือความสัมพันธ์กับลูกค้า	

	 	 	 การใช้กระบวนการรับข้อร้องเรียนเพื่อทำาความเข้าใจคุณลักษณะที่สำาคัญของผลิตภัณฑ์และ

	 	 	 บริการ	 การวิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่ง	 หรือองค์กรอื่นที่ขาย

	 	 	 ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คล้ายคลÖงกัน	และสารสนเทศที่ได้จากการสำารวจหรือข้อมูลป้อนกลับ

	 	 	 จากลูกค้า	รวมถÖงที่รวบรวมจากอินเทอร์เน็ต

3.2 ความสัมพันธ์กับลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการ
  สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า

จุดประสงค์

	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินกระบวนการที่องค์กรใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและประเมินความพÖง

พอใจและความไม่พÖงพอใจของลูกค้า	เพื่อให้ได้ลูกค้าใหม่	รักษาลูกค้าเดิมไว้	และสร้างโอกาสในตลาดใหม่

ข้อสังเกต

  •	 หัวข้อน้ีเน้นวิธีการท่ีองค์กรได้สารสนเทศจากลูกค้าท่ีสามารถนำาไปใช้ดำาเนินการต่อได้	 สารสนเทศ

	 	 	 ที่นำาไปใช้ดำาเนินการต่อได้สามารถนำาไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑ์	 บริการ	 และกระบวนการทาง

	 	 	 ธุรกิจที่สำาคัญ	 รวมทั้งใช้ในการประเมินความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้	 เพื่อกำาหนด

	 	 	 เป้าประสงค์ในการปรับปรุงและจัดลำาดับความสำาคัญในการเปลี่ยนแปลง

	 	 •	 กระบวนการรวบรวม	การวิเคราะห์	และการหาต้นเหตุของข้อร้องเรียน	ควรนำาไปสู่การกำาจัด

	 	 	 สาเหตุต่างๆ	 ของข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิผล	 และนำาไปสู่การจัดลำาดับความสำาคัญของ

	 	 	 การปรับปรุงกระบวนการ	 ผลิตภัณฑ์	 และบริการ	 องค์กรจะต้องถ่ายทอดสารสนเทศของผล

	 	 	 ที่ดำาเนินการได้สำาเร็จนี้	เพื่อให้มีการนำาไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิผล		

	 	 •	 ในการประเมินความพÖงพอใจและความไม่พÖงพอใจของลูกค้า

	 	 	 นั้น	แง่มุมที่สำาคัญแง่มุมหนÖ่ง	คือ	การเปรียบเทียบความพÖงพอใจ

	 	 	 ของลูกค้าที่มีต่อองค์กรกับที่มีต่อคู่แข่ง	 ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่

	 	 	 เปçนคู่แข่งหรือเปçนทางเลือกอื่น	และ/หรือองค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์

	 	 	 หรือบริการที่คล้ายคลÖงกัน	 สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มาจาก

	 	 	 การศÖกษาเชิงเปรียบเทียบที่ทำาโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงาน

	 	 	 อิสระ	ปัจจัยที่มีผลต่อความนิยมของลูกค้าเปçนสิ่งที่มีความสำาคัญ

	 	 	 อย่างยิ่งในการทำาความเข้าใจกับปัจจัยต่างๆ	ที่ผลักดันตลาดและ

	 	 	 อาจมีผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันในระยะยาว

	 	 	 และความยั่งยืนขององค์กร
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การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (หมวด 4)

  หมวดการวัด	 การวิเคราะห์	 และการจัดการความรู้	 เปçนหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านสารสนเทศที่

สำาคญัทัง้หมดทีเ่กีย่วกบัการวดั	การวเิคราะห	์และการปรบัปรงุผลการดำาเนนิการ	รวมทัง้การจดัการความรูข้อง

องค์กรอย่างมีประสิทธิผล	เพื่อผลักดันให้เกิดการปรับปรุงและเพิ่มความสามารถในการแข่งขันขององค์กร

	 	 อธิบายง่ายๆ	 หมวด	 4	 ถือเปçน	 “สมอง”	 ที่เปçนศูนย์กลางทำาให้เกิดความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร	 ซÖ่งหัวใจสำาคัญของการใช้ข้อมูลและสาร

สนเทศดังกล่าวอยู่ที่คุณภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมูล

	 	 ยิ่งกว่านั้น	เนื่องจากระบบงานด้านสารสนเทศ	การวิเคราะห์	และการจัดการความรู้อาจเปçนแหล่ง

เบื้องต้นในการทำาให้เกิดความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพิ่มผลิตภาพ	 ดังนั้น	 หมวดนี้จÖงครอบคลุมการ

พิจารณาเชิงกลยุทธ์ในเรื่องดังกล่าวด้วย

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร : องค์กรมีวิธี
  การอÂ่างไรในการวัด การวิเคราะห์ และนำาไปปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือก	 จัดการ	 และใช้ข้อมูลและสารสนเทศสำาหรับ

การวัดผลการดำาเนินการ	 การวิเคราะห์	 และการทบทวนเพื่อสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการ

ดำาเนินการขององค์กร	

	 	 หัวข้อนี้เปçนศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศ	 โดยอาศัยข้อมูลและ

สารสนเทศด้านการเงินและด้านอื่นๆ	ในการวัดผลการดำาเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ	

	 	 จุดประสงค์ของการวัด	 การวิเคราะห์	 การทบทวน	 และการปรับปรุง	 คือ	 เพื่อชี้นำาการจัดการ

กระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีสำาคัญ	รวมท้ังการคาดการณ์

และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิดภายในหรือภายนอกองค์กร

ข้อสังเกต

  •	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการเปçนหลักการที่สำาคัญในการนำาระบบ

	 	 	 การวัดผลการดำาเนินการไปปฏิบัติให้สำาเร็จ	 ในการวัดผลการดำาเนินการต้องพิจารณาทั้ง

	 	 	 ขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งานเพื่อให้ตรงกับความจำาเปçนในการตรวจประเมินผล

	 	 	 การดำาเนินการ	 ความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและการบูรณาการ	 ครอบคลุมถÖงวิธีการ

	 	 	 ทำาให้ตัววัดสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร	 และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้ข้อมูล

	 	 	 และสารสนเทศจากทั่วทั้งองค์กร	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการ	

	 	 	 ครอบคลุมถÖงวิธีการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติในเรื่องข้อกำาหนดการวัดผลการดำาเนินการ

	 	 	 โดยผู้นำาระดับสูง	 เพื่อติดตามผลการดำาเนินการในระดับกลุ่มงานและกระบวนการในตัววัดที่

	 	 	 สำาคัญต่างๆ	ที่กำาหนดไว้ว่ามีความสำาคัญต่อองค์กรโดยรวมหรือกำาหนดไว้สำาหรับการปรับปรุง
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	 	 •	 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเปçนสิ่งสำาคัญต่อทุกองค์กร	 เหตุผลหลักในการใช้

	 	 	 ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ	มีดังนี้

	 	 	 (1)		 องค์กรจำาเปçนต้องทราบระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและวิธีปฏิบัติ

	 	 	 	 	 ที่เปçนเลิศ

	 	 	 (2)		 สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ได้จากการจัดระดับเทียบเคียง	 มักผลักดัน

	 	 	 	 	 ให้เกิดการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด	

	 	 	 (3)		 การเปรียบเทียบสารสนเทศด้านผลการดำาเนินการมักนำาไปสู่ความเข้าใจที่ดีขÖ้นต่อ

	 	 	 	 	 กระบวนการและผลการดำาเนินการของกระบวนการดังกล่าว	 สารสนเทศเชิงเปรียบ

	 	 	 	 	 เทียบอาจสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจทางธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับความสามารถ

	 	 	 	 	 พิเศษขององค์กร	การเปçนพันธมิตร	และการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกดำาเนินการแทน

  •	 การเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล	องค์กรต้อง

	 	 	 (1)		 กำาหนดความจำาเปçนและจัดลำาดับความสำาคัญ

	 	 	 (2)		 กำาหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทียบที่เหมาะสม	 ทั้งจากภายในและภายนอก

	 	 	 	 	 อุตสาหกรรมและตลาด

	 	 	 (3)		 ใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อกำาหนดเป้าประสงค์ที่ท้าทาย	 และเพื่อส่งเสริมการปรับปรุง

	 	 	 	 	 แบบก้าวกระโดดในเรื่องที่สำาคัญอย่างยิ่งต่อกลยุทธ์เชิงแข่งขันขององค์กร

  •	 การทบทวนระดับองค์กรในหัวข้อนี้	มีจุดประสงค์ให้ครอบคลุมผลการดำาเนินการในทุกเรื่อง	ทั้ง

	 	 	 การทบทวนว่าการดำาเนินการในปัจจุบันและการมุ่งไปในอนาคตดีเพียงใด	 โดยคาดว่าผลการ

	 	 	 ทบทวนจะเปçนแนวทางที่เชื่อถือได้	 เพื่อชี้นำาให้เกิดการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมที่เชื่อม

	 	 	 โยงกับวัตถุประสงค์	 ความสามารถพิเศษ	 ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ	 และตัววัดที่สำาคัญของ

	 	 	 องค์กร	 ดังนั้น	 องค์ประกอบที่สำาคัญของการทบทวนระดับองค์กร	 คือ	 การแปลงผลการ

	 	 	 ทบทวนไปเปçนนโยบายในเชิงปฏิบัติที่มีความเฉพาะเจาะจงเพียงพอสำาหรับการถ่ายทอดเพื่อ

	 	 	 นำาไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร	และถ่ายทอดไปยังผู้ส่งมอบ	คู่ค้า	คู่ความร่วมมือ	และลูกค้าที่สำาคัญ
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	 	 •	 การวิเคราะห์ที่องค์กรดำาเนินการเพื่อให้เข้าใจผลการดำาเนินการและการปฏิบัติการที่จำาเปçน

	 	 	 อาจแตกต่างกันอย่างมาก	ขÖ้นอยู่กับประเภท	ขนาด	สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร

	 	 	 และปัจจัยอื่นๆ	ตัวอย่างของการวิเคราะห์	ได้แก่

   •	 การหาความสัมพันธ์ระหว่างการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการกับดัชนีชี้วัด

	 	 	 	 ที่สำาคัญด้านลูกค้า	เช่น	ความพÖงพอใจของลูกค้า	การรักษาลูกค้าไว้	และส่วนแบ่งตลาด

   •	 ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าและการแก้ไข

	 	 	 	 ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล

   •	 การตีความการเปลี่ยนแปลงส่วนแบ่งตลาดในแง่ของการได้และเสียลูกค้า	 และการเปลี่ยน

	 	 	 	 แปลงในด้านความพÖงพอใจของลูกค้า

   •	 แนวโน้มการปรับปรุงของดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการที่สำาคัญ	เช่น	ผลิตภาพ	รอบเวลา	การ

	 	 	 	 ลดความสูญเสีย	การออกผลิตภัณฑ์ใหม่	และระดับของเสีย

   •	 ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ของบุคคลและองค์กรกับมูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน

   •	 ผลประโยชน์ด้านการเงินที่เปçนผลมาจากการปรับปรุง	ความปลอดภัยของบุคลากร	การขาด

	 	 	 	 งาน	และการลาออกของพนักงาน

   •	 ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการให้การศÖกษาและฝึกอบรม	 รวมทั้งการฝึกอบรม

	 	 	 	 ผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์	หรือโอกาสในการเรียนรู้ทางไกลแบบอื่น

   •	 ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการปรับปรุงการจัดการและการแบ่งปันความรู้

	 	 	 	 ขององค์กร

   •	 ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และนวัตกรรม

   •	 ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการระบุและตอบสนองความต้องการด้านขีดความ

	 	 	 	 สามารถและอัตรากำาลังบุคลากรกับการรักษาให้พนักงานอยู่กับองค์กร	 การจูงใจ	 และ

	 	 	 	 ผลิตภาพ

   •	 ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรและการ

	 	 	 	 แก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิผล

   •	 ตัววัดเดี่ยวหรือตัววัดร่วมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการดำาเนิน

	 	 	 	 การของคู่แข่ง

   •	 แนวโน้มของต้นทุนเปรียบเทียบกับแนวโน้มของคู่แข่ง

   •	 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ	 ดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการ	 และ

	 	 	 	 แนวโน้มผลการดำาเนินการด้านการเงินโดยรวม	 ที่สะท้อนให้เห็นในดัชนีชี้วัดต่างๆ	 เช่น

	 	 	 	 ต้นทุนการดำาเนินการ	 รายได้	 ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์	 และมูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน

   •	 การจัดสรรทรัพยากรสำาหรับแผนงานปรับปรุงต่างๆ	 โดยพิจารณาถÖงความสัมพันธ์ระหว่าง

	 	 	 	 ต้นทุนกับประโยชน์	หรือผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและชุมชน
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   •	 รายได้สุทธิหรือออมได้	 ที่เปçนผลมาจากการปรับปรุงผลการดำาเนินการด้านคุณภาพ	 การ

	 	 	 	 ปฏิบัติการ	และบุคลากร

   •	 การเปรียบเทียบการปรับปรุงผลการดำาเนินการด้านคุณภาพและการปฏิบัติการที่มีผลต่อ

	 	 	 	 ผลการดำาเนินการด้านการเงินระหว่างหน่วยธุรกิจต่างๆ

   •	 ผลที่ได้รับจากกิจกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงินสด	เงินทุนหมุนเวียน	และมูลค่าหลักทรัพย์

   •	 ผลกระทบด้านกำาไรที่เกิดจากการรักษาลูกค้าไว้

   •	 ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ของการเข้าสู่ตลาดใหม่	รวมทั้งการขยายสู่ตลาดโลก

   •	 ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับกำาไร

   •	 แนวโน้มทางเศรษ°กิจ	 ตลาด	 และดัชนีมูลค่าหลักทรัพย์	 รวมทั้งผลกระทบของแนวโน้ม

	 	 	 	 ดังกล่าวต่อความยั่งยืนขององค์กร

	 	 •	 ข้อเท็จจริงและข้อมูลที่อยู่เดี่ยวๆ	 มักจะไม่เปçนพื้น°านที่มีประสิทธิผลในการจัดลำาดับความ

	 	 	 สำาคัญขององค์กร	 ดังนั้น	 หัวข้อนี้จÖงเน้นว่าต้องมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่าง

	 	 	 ใกล้ชิดระหว่างการวิเคราะห์กับการทบทวนผลการดำาเนินการขององค์กร	 และระหว่างการ

	 	 	 วิเคราะห์กับการวางแผนขององค์กร	 ซÖ่งจะทำาให้มั่นใจว่าการวิเคราะห์นั้นสัมพันธ์กับการตัด

	 	 	 สินใจ	และทำาให้มั่นใจว่าการตัดสินใจนั้นอยู่บนพื้น°านของข้อมูลและสารสนเทศที่ตรงประเด็น

  •	 การปฏิบัติการขÖ้นอยู่กับความเข้าใจในความเชื่อมโยงของเหตุและผลระหว่างกระบวนการ	

	 	 	 ต่างๆ	 และระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ์หรือผลสัมฤทธิ์	 การปฏิบัติการหรือผลลัพธ์ของ

	 	 	 กระบวนการอาจส่งผลถÖงทรัพยากรต่างๆ	 ดังนั้น	 องค์กรจÖงจำาเปçนอย่างยิ่งที่จะต้องมีพื้น°าน

	 	 	 การวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพื่อการตัดสินใจ	เพราะทรัพยากรที่ใช้ในการปรับปรุงมีจำากัด	และ

	 	 	 ความเปçนเหตุเปçนผลกันมักไม่มีความชัดเจน

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลÂีสารสนเทศ และความรู้ : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไร
  ในการจัดการสารสนเทศ เทคโนโลÂีสารสนเทศ และความรู้ขององค์กร

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรทำาให้มั่นใจว่ามีข้อมูล	 สารสนเทศ	 ซอฟแวร์	 และฮาร์ดแวร์

ที่จำาเปçน	 มีคุณภาพและมีความพร้อมใช้งานสำาหรับบุคลากร	 ผู้ส่งมอบ	 คู่ค้า	 คู่ความร่วมมือ	 และลูกค้า	

นอกจากนี้ยังตรวจประเมินวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้	 เพื่อปรับปรุง

ประสิทธิภาพ	ประสิทธิผล	และกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรมขององค์กร



128 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

ข้อสังเกต

  •	 การจัดการสารสนเทศอาจจำาเปçนต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างจริงจัง	 เนื่องจากแหล่งข้อมูลและ

	 	 	 สารสนเทศเพิ่มมากขÖ้นอย่างมหาศาล	 การเติบโตอย่างต่อเนื่องของการใช้สารสนเทศทางอิเล็ก

	 	 	 ทรอนิกส์ในการปฏิบัติการขององค์กรมากขÖ้น	ทั้งที่เปçนส่วนหนÖ่งของเครือข่ายความรู้ขององค์กร

	 	 	 จากการใช้อินเทอร์เน็ต	รวมทั้งการสื่อสารระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ	องค์กรกับองค์กร	และธุรกิจ

	 	 	 กับผู้บริโภค	 เปçนเรื่องที่ท้าทายความสามารถขององค์กรในการทำาให้ระบบดังกล่าวมีความ

	 	 	 น่าเชื่อถือ	และพร้อมใช้งานในรูปแบบที่ใช้งานง่าย

  

  •	 ข้อมูลและสารสนเทศเปçนสิ่งสำาคัญอย่างยิ่งต่อเครือข่ายธุรกิจหรือองค์กร	 คู่ค้า	 และห่วงโซ่

	 	 	 อุปทาน	 การตอบคำาถามในหัวข้อนี้	 องค์กรควรคำานÖงถÖงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในด้านนี้	

	 	 	 และควรตระหนักถÖงความจำาเปçนในการสอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็วและ

	 	 	 การประกันความเชื่อถือได้ของข้อมูล	 อันเนื่องมาจากมีการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์

	 	 	 เพิ่มมากขÖ้นอย่างต่อเนื่อง

  •	 องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพื้น°านของระบบเทคโนโลยี

	 	 	 สารสนเทศ	 ข้อมูล	 และสารสนเทศพร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่องในทุกสถานการณ์	 ไม่ว่าเปçน

	 	 	 ภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือมนุษย์	ในการวางแผนเหล่านี้ควรคำานÖงถÖงความต้องการของผู้มี

	 	 	 ส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดขององค์กร	รวมทั้งบุคลากร	ลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	คู่ค้า	และคู่ความร่วมมือ	

	 	 	 นอกจากนี้	 ควรมีการประสานให้สอดคล้องกับแผนโดยรวมขององค์กร	 เพื่อให้สามารถดำาเนิน

	 	 	 ธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง	(หัวข้อ	6.1)

  •	 การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้นที่ความรู้ที่พนักงานต้องใช้ในการปฏิบัติงาน		ปรับปรุง

	 	 	 กระบวนการ	 ผลิตภัณฑ์	 และบริการ	 รวมถÖงการทำาให้ทันกับความต้องการและทิศทางของ

	 	 	 ธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไป	 ตลอดจนการพั²นาการแก้ไขปัญหาอย่างสร้างสรรค์ซÖ่งเพิ่มคุณค่าให้

	 	 	 แก่ลูกค้าและองค์กร
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การมุ่งเน้นบุคลากร (หมวด 5)

	 	 หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร	 เน้นวิธีปฏิบัติที่สำาคัญด้านบุคลากร	 ซÖ่งมุ่งที่จะสร้างและรักษาให้องค์กร

มีผลการดำาเนินการที่ดีอยู่เสมอ	 รวมทั้งการทำาให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรเพื่อให้บุคลากรและองค์กร

สามารถปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงและประสบความสำาเร็จ	 ในหมวดนี้	 ครอบคลุมวิธีการสร้างความผูกพัน	

การพั²นาและการจัดการบุคลากรในลักษณะที่บูรณาการกัน	 เช่น	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร	 การมุ่งเน้นบุคลากรครอบคลุมความต้องการด้าน

ขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	 รวมถÖงบรรยากาศที่สนับสนุนการทำางานของบุคลากร	 เพื่อสนับ

สนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวม	 เกณฑ์นี้จÖงได้รวมการ

วางแผนด้านทรัพยากรบุคคลไว้เปçนส่วนหนÖ่งในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์	(หมวด	2)	ด้วย

5.1 ความผูกพันของบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการสร้างความผูกพันของ
  บุคลากร เพื่อให้บรรลุความสำาเร็จในระดับองค์กรและระดับบุคคล 

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินระบบขององค์กรในเรื่องการสร้างความผูกพัน	 การพั²นา	 และการประเมิน

ความผูกพันของบุคลากร	 เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่าง

มีประสิทธิผลและเต็มความสามารถ	โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนับสนุนผลการดำาเนินการที่ดีขององค์กร		เพื่อนำา

ความสามารถพิเศษขององค์กรมาใช้	และเพื่อส่งเสริมให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัติการและความยั่งยืน

ข้อสังเกต

  •	 การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี	 เห็นได้จากความยืดหยุ่น	 นวัตกรรม	 การแบ่งปันความรู้

	 	 	 และทักษะ	การสื่อสารและการถ่ายทอดสารสนเทศที่ดี	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

	 	 	 กับวัตถุประสงค์ขององค์กร	 การมุ่งเน้นลูกค้าและการตอบสนองที่รวดเร็วต่อความต้องการของ

	 	 	 ธุรกิจและข้อกำาหนดของตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป	 จุดมุ่งหมายของหัวข้อเพื่อให้บุคลากรสามารถ

	 	 	 ทำางานให้บรรลุผลการดำาเนินการที่ดี

 

  •	 ผลจากการศÖกษาจำานวนมากแสดงว่าเมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรสูง	จะทำาให้ผลดำาเนิน

	 	 	 การดีขÖ้นอย่างมีนัยสำาคัญ	 งานวิจัยชี้ให้เห็นว่าองค์ประกอบสำาคัญในการสร้างความผูกพันกับ

	 	 	 องค์กร	ได้แก่	การทำางานที่สำาคัญ		รู้ทิศทางขององค์กร	มีความรับผิดชอบต่อผลการดำาเนินการ	

	 	 	 อยู่ในบรรยากาศการทำางานที่มีประสิทธิภาพ	 มีความไว้เนื้อเชื่อใจ	 และให้ความร่วมมือซÖ่งกัน

	 	 	 และกัน	 รวมทั้งมีสภาพแวดล้อมในการทำางานที่ปลอดภัย	 ในองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร

   หลายองค์กร พนักงานและอาสาสมัครมีแรงจูงใจและรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนทำาอยู่ เพราะ

   งานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง
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  •	 องค์กรควรทำาความเข้าใจและให้ความสำาคัญกับปัจจัยที่บั่นทอนแรงจูงใจ	 การสำารวจความคิด

	 	 	 เห็นของบุคลากร	 หรือการสัมภาษณ์บุคลากรที่ลาออกจะช่วยให้องค์กรเข้าใจปัจจัยเหล่านี้ได้ดี

	 	 	 ยิ่งขÖ้น

	 	 •	 ระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงาน	 เพื่อให้เกิด

	 	 	 ประสิทธิผล	การให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยอาจเชื่อมโยงกับทักษะของบุคลากรที่เห็น

	 	 	 ได้ชัดเจนและกับผลการประเมินจากเพื่อนร่วมงาน

  •	 แนวทางการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยอาจรวมถÖงการแบ่งปันผลกำาไร	 การให้

	 	 	 รางวัลแก่ทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลการดำาเนินการดีเยี่ยมโดยมีความเชื่อมโยงกับตัว

	 	 	 วัดความพÖงพอใจและความภักดีของลูกค้า	 การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร	 หรือ

	 	 	 วัตถุประสงค์อื่นที่สำาคัญขององค์กร

  •	 ถÖงแม้ว่าความพÖงพอใจกับรายได้และความพÖงพอใจกับการเลื่อนตำาแหน่งจะเปçนสิ่งสำาคัญ	

	 	 	 แต่สองปัจจัยนี้ไม่เพียงพอที่จะทำาให้มั่นใจว่าบุคลากรจะมีความพÖงพอใจ	 แรงจูงใจ	 และผลการ

	 	 	 ดำาเนินการที่ดี	 ปัจจัยอื่นที่ควรนำามาพิจารณา	 เช่น	 การแก้ไขปัญหาและคำาร้องทุกข์ของ

	 	 	 บุคลากรอย่างมีประสิทธิผล	 การพั²นาและโอกาสก้าวหน้าในการงานของบุคลากร	 สภาพ

	 	 	 แวดล้อมในการทำางานและการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร	 ความปลอดภัยและการรักษาความ

	 	 	 ปลอดภัยของสถานที่ทำางาน	ปริมาณงานที่รับผิดชอบ	การสื่อสารที่มีประสิทธิผล	ความร่วมมือ	

	 	 	 และการทำางานเปçนทีม	 รวมทั้งความมั่นคงในงาน	 รวมถÖงการเห็นค่าของความต้องการที่แตก

	 	 	 ต่างกันของกลุ่มบุคลากรที่หลากหลาย	ตลอดจนการสนับสนุนขององค์กรในการให้บริการลูกค้า

  •	 นอกจากตัววัดความพÖงพอใจและความผาสุกของบุคลากรโดยการสำารวจอย่างเปçนทางการหรือ

	 	 	 ไม่เปçนทางการแล้ว	ยังมีดัชนีชี้วัดอื่นๆ	เช่น	การขาดงาน	การลาออก	การร้องทุกข์	และการ

	 	 	 นัดหยุดงาน

  •	 ความต้องการในการศÖกษาและการฝึกอบรมอาจมีความแตกต่างกันมาก	 ขÖ้นอยู่กับลักษณะของ

	 	 	 งาน	ความรับผิดชอบของบุคลากร	และระดับการพั²นาขององค์กรและบุคลากร	ความต้องการ

	 	 	 นี้อาจครอบคลุมถÖงการเพิ่มทักษะในการแบ่งปันความรู้	 การสื่อสาร	 การทำางานเปçนทีมและ

	 	 	 การแก้ปัญหา	 รวมทั้งการตีความและการใช้ข้อมูล	 การตอบสนองความต้องการของลูกค้า	

	 	 	 ความสามารถในการวิเคราะห์กระบวนการและลดความซับซ้อนของกระบวนการ	การลดความ

	 	 	 สูญเสียและรอบเวลา	 การทำางานกับอาสาสมัครและการสร้างแรงจูงใจให้อาสาสมัคร	 รวมถÖง

	 	 	 การจัดลำาดับความสำาคัญตามความสอดคล้องเชิงกลยุทธ์หรือการวิเคราะห์ต้นทุนหรือประโยชน	์

	 	 	 ความต้องการในการศÖกษาอาจรวมถÖงทักษะระดับสูงในเทคโนโลยีใหม่หรือทักษะพื้น°าน	 เช่น	

	 	 	 การอ่าน	การเขียน	ภาษา	คณิตศาสตร์	และทักษะด้านคอมพิวเตอร์
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  •	 การให้การศÖกษาและการฝึกอบรมอาจทำาได้ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร	หรือโดยการสอนงาน

	 	 	 ในขณะปฏิบัติงาน	การเรียนในห้องเรียน	การเรียนด้วยการใช้คอมพิวเตอร์	หรือการเรียนทาง

	 	 	 ไกล	 และวิธีการอื่นๆ	 การฝึกอบรมอาจทำาได้โดยการมอบหมายงานที่จะทำาให้เกิดการพั²นา	

	 	 	 ซÖ่งทำาได้ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

  •	 ตัววัดที่ใช้ในการประเมินประสิทธิผลของระบบการเรียนรู้และการพั²นาบุคลากรและผู้นำา	อาจ

	 	 	 ดูได้จากผลกระทบต่อผลการดำาเนินการของบุคคล	 หน่วยงาน	 และองค์กร	 รวมทั้งผลกระทบ

	 	 	 ต่อผลการดำาเนินการที่เกี่ยวกับลูกค้า	และการวิเคราะห์ต้นทุนหรือประโยชน์ของการฝึกอบรม

  •	 แม้ว่าหัวข้อนี้ไม่ได้ถามถÖงการฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้าเปçนพิเศษ	 แต่การฝึกอบรมดัง

	 	 	 กล่าวมีความสำาคัญและปฏิบัติกันโดยทั่วไป	ส่วนใหญ่ครอบคลุมถÖงการเรียนรู้และทักษะต่างๆ	ที่

	 	 	 สำาคัญอย่างยิ่งในเรื่องผลิตภัณฑ์	 บริการ	 และลูกค้า	 รวมทั้งวิธีการรับฟังลูกค้า	 วิธีการแก้ไข

	 	 	 ปัญหาหรือความล้มเหลว	 และวิธีการจัดการหรือการตอบสนองกับความคาดหวังหรือความ

	 	 	 ต้องการของลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล

 

  •	 ระบบการจัดการความรู้ขององค์กรควรมีกลไกการแบ่งปันความรู้ของบุคลากรและองค์กร	

	 	 	 เพื่อทำาให้มั่นใจว่าจะรักษาการทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดีอย่างต่อเนื่องแม้ในช่วงที่มี

	 	 	 การปรับเปลี่ยน		แต่ละองค์กรควรกำาหนดว่าความรู้ใดสำาคัญอย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงาน	และทำา

  	 ให้มีกระบวนการแบ่งปันสารสนเทศนี้อย่างเปçนระบบ	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งสารสนเทศที่เปçน

	 	 	 ความรู้ส่วนบุคคลที่ฝังลÖกอยู่ในตัวบุคลากร	(Implicit	Knowledge)

  •	 เพื่อช่วยให้พนักงานตระหนักถÖงศักยภาพสูงสุดของตนเอง	 หลายองค์กรใช้แผนการพั²นาราย

	 	 	 บุคคลที่จัดทำาร่วมกับพนักงานแต่ละคน	 โดยพิจารณาถÖงวัตถุประสงค์ส่วนบุคคลด้านอาชีพ

	 	 	 และการเรียนรู้ของบุคคลด้วย
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5.2 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อม
  ที่มีประสิทธิผลและที่สนับสนุนบุคลากร

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินสภาพแวดล้อมด้านบุคลากรขององค์กร	 ความต้องการด้านขีดความสามารถ

และอัตรากำาลังบุคลากร	 วิธีตอบสนองความต้องการเหล่านั้นเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผล	 รวมทั้งตรวจ

ประเมินวิธีการที่ทำาให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศในการทำางานปลอดภัยและสนับสนุนการปฏิบัติงาน	

วัตถุประสงค์คือเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนบุคลากรและส่งผลให้การทำางานบรรลุผลสำาเร็จ

ข้อสังเกต

  •	 องค์กรส่วนใหญ่	 ไม่ว่าจะขนาดใดก็ตาม	 มีโอกาสมากมายในการสนับสนุนบุคลากร	 ตัวอย่าง

	 	 	 ของการให้บริการ	อาคารสถานที่	กิจกรรม	และโอกาสอื่นๆ	ได้แก่	การให้คำาปรÖกษาทั้งในเรื่อง

	 	 	 ส่วนตัวและการงาน	 การพั²นาความก้าวหน้าในการงานและการช่วยให้มีโอกาสได้รับงานใหม่

	 	 	 กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณี	 การยกย่องชมเชย	 ทั้งอย่างเปçนทางการและไม่เปçน

	 	 	 ทางการ	การให้การศÖกษานอกเหนือจากงานในหน้าที่	การดูแลบุตรในชั่วโมงทำางาน	การอนุญาต

	 	 	 ให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและเพื่อบริการชุมชน	 ชั่วโมงการทำางานแบบ

	 	 	 ยืดหยุ่นและโปรแกรมผลประโยชน์	 การช่วยให้หางานใหม่เมื่อถูกเลิกจ้าง	 ผลประโยชน์เมื่อ

	 	 	 เกษียณอายุ	 รวมถÖงการขยายเวลาครอบคลุมในการรักษาพยาบาลและวิธีที่พนักงานสามารถ

	 	 	 ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง

  •	 ทุกองค์กร	 ไม่ว่าจะขนาดใด	 จำาเปçนต้องปฏิบัติตามมาตร°านขั้นต่ำาเกี่ยวกับความปลอดภัยใน

	 	 	 สถานที่ทำางาน	อย่างไรก็ตาม	องค์กรที่มีผลการดำาเนินการที่ดีจะมีระบบงานที่นอกจากจะทำาให้

	 	 	 ม่ันใจว่าสถานท่ีทำางานมีความปลอดภัยตามมาตร°านข้ันต่ำาแล้ว	 ยังต้องทำาให้ได้ดีกว่ามาตร°าน

	 	 	 ที่กำาหนดไว้	 ซÖ่งรวมถÖงการออกแบบกระบวนการเชิงรุกโดยใช้ข้อมูลจากผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับ

	 	 	 งานเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมในการทำางานที่ปลอดภัย	
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การจัดการกระบวนการ (หมวด 6)

	 	 หมวดการจัดการกระบวนการ	 เปçนหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านระบบงานและกระบวนการทำางานที่

สำาคญัขององคก์ร		ขอ้กำาหนดสำาคญัของหมวดนีค้อืการระบแุละจดัการเกีย่วกบัความสามารถพเิศษขององคก์ร

เพื่อให้การจัดการกระบวนการทำางานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล	เช่น	การออกแบบที่มีประสิทธิผล	การ

มุ่งเน้นที่การป้องกัน	ความเชื่อมโยงกับลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	คู่ค้า	และคู่ความร่วมมือ	และมุ่งเน้นการสร้างคุณค่า

แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	 รวมทั้งผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ	 รอบเวลา	 การเตรียมพร้อม

ต่อภาวะฉุกเฉิน	รวมถÖงการประเมินผล	การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง	และการเรียนรู้ระดับองค์กร

	 	 ความคล่องตัว	 การลดต้นทุน	 และการลดรอบเวลา	 มีความสำาคัญมากขÖ้นเรื่อยๆ	 ต่อการจัดการ

กระบวนการและการออกแบบโครงสร้างองค์กรในทุกแง่มุม	คำาอธิบายง่ายๆ	ของ	“ความคล่องตัว”	หมายถÖง	

ความสามารถขององค์กรในการปรับตัวอย่างรวดเร็ว	 ยืดหยุ่น	 และมีประสิทธิผลต่อความต้องการที่เปลี่ยน

แปลงไป	 ความคล่องตัว	 อาจหมายถÖง	 การเปลี่ยนผลิตภัณฑ์จากแบบหนÖ่งไปเปçนอีกแบบหนÖ่งอย่างรวดเร็ว	

การตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป	 หรือความสามารถในการให้บริการที่หลาก

หลายตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย	 ทั้งนี้ขÖ้นอยู่กับกลยุทธ์ขององค์กรและตลาด	 ความคล่องตัว

ยังมีส่วนสำาคัญมากขÖ้นต่อการตัดสินใจว่าจ้างองค์กรภายนอกให้ดำาเนินการแทน	 การทำาข้อตกลงกับผู้ส่งมอบ

ที่สำาคัญ	 และการทำาข้อตกลงด้านความร่วมมือในรูปแบบแปลกใหม่	 ความยืดหยุ่นอาจจำาเปçนต้องอาศัย

กลยุทธ์พิเศษ	 เช่น	 การใช้การออกแบบชิ้นส่วนที่มาประกอบกันได้	 การใช้ชิ้นส่วนร่วมกัน	 การใช้สายการ

ผลิตร่วมกัน	 รวมถÖงการฝึกอบรมเฉพาะด้าน	 การลดต้นทุนและรอบเวลามักเกี่ยวกับกลยุทธ์ในการจัดการ

กระบวนการแบบ	 Lean	 ดังนั้น	 จÖงมีความจำาเปçนอย่างยิ่งที่จะใช้ตัววัดที่สำาคัญ	 	 เพื่อติดตามการจัดการ

กระบวนการทั้งหมดในทุกแง่มุม
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6.1 การออกแบบระบบงาน : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการออกแบบระบบงาน

จุดประสงค์

	 	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินความสามารถพิเศษขององค์กร	ระบบงาน	และการออกแบบกระบวนการ

ทำางานเพื่อการสร้างคุณค่าให้ลูกค้า	 เตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขÖ้น	 รวมทั้งบรรลุความสำาเร็จ

และความยั่งยืนขององค์กร

ข้อสังเกต

  •	 หัวข้อนี้กำาหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับกระบวนการทำางานที่สำาคัญ	 ซÖ่งประกอบด้วยคำาอธิบาย

	 	 	 เก่ียวกับกระบวนการทำางานท่ีสำาคัญ	และข้อกำาหนดเฉพาะของกระบวนการเหล่าน้ัน	ข้อกำาหนด

	 	 	 เหล่านี้อาจรวมความต้องการด้านความคล่องตัว	(ความรวดเร็วและความยืดหยุ่น)	เพื่อปรับตัว

	 	 	 ต่อการเปลี่ยนแปลง

 

  •	 แนวทางการออกแบบกระบวนการขององค์กรอาจมีความแตกต่างกันขÖ้นกับลักษณะของ

	 	 	 ผลิตภัณฑ์และบริการว่าเปçนผลิตภัณฑ์และบริการที่ออกแบบใหม่	 ที่เปçนความหลากหลายของ

	 	 	 รูปแบบ	 หรือที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการที่มีการเปลี่ยนแปลงไม่ว่าจะมากหรือน้อย	 องค์กรควร

	 	 	 คำานÖงถÖงข้อกำาหนดที่สำาคัญของผลิตภัณฑ์และบริการ	 โดยปัจจัยที่ต้องนำามาพิจารณาในการ

	 	 	 ออกแบบ	 ครอบคลุมถÖงความปลอดภัย	 สมรรถนะของผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะยาว

	 	 	 ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม	กระบวนการผลิตที่เปçนมิตรต่อสิ่งแวดล้อมน้อย	(Green	Manufac-

	 	 	 turing)	 ความสามารถในการวัดความสามารถของกระบวนการ	 ความสามารถในการนำาไป

	 	 	 ผลิตได้	ความสามารถในการบำารุงรักษาได้	ความหลากหลายของความคาดหวังของลูกค้าที่ทำาให้

	 	 	 ต้องมีผลิตภัณฑ์หรือบริการหลายรูปแบบให้เลือก	 ขีดความสามารถของผู้ส่งมอบ	 และการ

	 	 	 จัดทำาเอกสาร	การออกแบบที่มีประสิทธิผลต้องคำานÖงถÖงรอบเวลาและผลิตภาพของกระบวนการ

	 	 	 ผลิตและส่งมอบด้วย	 ซÖ่งอาจต้องวิเคราะห์รายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ	 และ

	 	 	 ออกแบบหรือปรับรื้อกระบวนการดังกล่าวใหม่เพื่อให้มีประสิทธิผลสูงขÖ้น	 รวมทั้งตอบสนองต่อ

	 	 	 ความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป

	 	 •	 กระบวนการทำางานที่สำาคัญขององค์กร	 รวมถÖงกระบวนการทางธุรกิจต่างๆ	 ที่ไม่เกี่ยวกับ

	 	 	 ผลิตภัณฑ์และบริการ	ซÖ่งผู้บริหารระดับสูงพิจารณาว่ามีความสำาคัญต่อการเติบโตและความ

	 	 	 สำาเร็จขององค์กร	 กระบวนการดังกล่าวมักเกี่ยวข้องกับความสามารถพิเศษขององค์กร	 วัตถุ

	 	 	 ประสงค์เชิงกลยุทธ์	และปัจจัยแห่งความสำาเร็จที่สำาคัญอย่างยิ่งขององค์กร	กระบวนการธุรกิจ

	 	 	 ที่สำาคัญ	อาจรวมถÖงกระบวนการสร้างนวัตกรรม	การวิจัยและพั²นา	การจัดหาเทคโนโลยี	การ

	 	 	 จัดการสารสนเทศและความรู้	 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน	 การเปçนคู่ความร่วมมือกับผู้ส่งมอบ	

	 	 	 การว่าจ้างองค์กรภายนอกให้ดำาเนินการแทน	 การควบรวมและครอบครองกิจการ	 การขยาย

	 	 	 ไปสู่ตลาดโลก	การจัดการโครงการ	รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด	
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	 	 •	 สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร กระบวนทางธุรกิจที่สำาคัญอาจรวมถึงการหาทุน การสร้าง

   ความสัมพันธ์กับสื่อ การมีส่วนในการผลักดันนโยบายสาธารณะ เนื่องจากลักษณะของ

   กระบวนการเหล่านี้มีความหลากหลาย จึงอาจทำาให้ข้อกำาหนดและผลการดำาเนินการของแต่ละ

   กระบวนการมีความแตกต่างกันอย่างสิ้นเชิง

 

  •	 กระบวนการทำางานที่สำาคัญขององค์กรรวมถÖงกระบวนการสนับสนุนที่สนับสนุนการปฏิบัติการ

	 	 	 ประจำาวันและการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการ	 แต่มักไม่ได้รับการออกแบบในรายละเอียด

	 	 	 ร่วมกัน	 ข้อกำาหนดของกระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ขÖ้นอยู่กับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์

	 	 	 และบริการมากนัก	แต่ขÖ้นอยู่กับข้อกำาหนดภายในขององค์กรเปçนสำาคัญ	จÖงต้องมีการบูรณาการ

	 	 	 และประสานงานกันเปçนอย่างดี	 เพื่อให้มั่นใจได้ว่ามีการเชื่อมโยงและได้ผลการดำาเนินการที่มี

	 	 	 ประสิทธิภาพและประสิทธิผล	 กระบวนการสนับสนุน	 อาจรวมถÖง	 กระบวนการด้านการเงิน

	 	 	 และบัญชี	 การจัดการอาคารสถานที่	 งานบริการด้านกฎหมาย	 งานบริการด้านทรัพยากร

	 	 	 บุคคล	การประชาสัมพันธ์	และงานด้านบริหารอื่นๆ	

  •	 สำาหรับหลายๆองค์กรการจัดการห่วงโซ่อุปทานเปçนปัจจัยที่มีความสำาคัญเพิ่มมากขÖ้นในการที่

	 	 	 จะบรรลุเป้าหมายด้านผลิตภาพและผลกำาไร	รวมทั้งความสำาเร็จขององค์กรโดยรวม		เมื่อองค์กร

	 	 	 ทบทวนความสามารถพิเศษของตน	 ทำาให้มีการคำานÖงถÖงผู้ส่งมอบ	 คู่พันธมิตร	 และคู่ความ

	 	 	 ร่วมมือในเชิงกลยุทธ์มากขÖ้น		กระบวนการเกี่ยวกับผู้ส่งมอบควรรองรับจุดประสงค์	2	ประการ	

	 	 	 คือ	 ช่วยปรับปรุงผลการดำาเนินการของผู้ส่งมอบและคู่ค้า	 และช่วยให้ผู้ส่งมอบมีส่วนต่อระบบ

	 	 	 งานขององค์กรที่ดีขÖ้น		การจัดการห่วงโซ่อุปทานอาจรวมถÖงกระบวนการคัดเลือกผู้ส่งมอบ	โดยมี

	 	 	 เป้าหมายเพื่อลดจำานวนผู้ส่งมอบทั้งหมด	และเพิ่มการจัดทำาข้อตกลงกับผู้ส่งมอบและคู่พันธมิตร

	 	 	 ที่พÖงประสงค์

  •	 หลายองค์กรจำาเปçนต้องคำานÖงถÖงข้อกำาหนดสำาหรับผู้ส่งมอบ	 คู่พันธมิตร	 และคู่ความร่วมมือ

	 	 	 ในขั้นตอนการออกแบบระบบงานและกระบวนการทำางาน	 กล่าวโดยรวม	 การออกแบบที่มี

	 	 	 ประสิทธิผลจะต้องคำานÖงถÖงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดในห่วงโซ่คุณค่า	 หากมีโครงการออกแบบ

	 	 	 หลายโครงการพร้อมกัน	 หรือหากผลิตภัณฑ์มีการใช้ชิ้นส่วน	 อุปกรณ์	 และสิ่งอำานวยความ

	 	 	 สะดวกร่วมกับผลิตภัณฑ์อื่น	องค์กรอาจต้องให้ความสำาคัญกับการประสานการใช้ทรัพยากร	ซÖ่ง

	 	 	 อาจเปçนวิธีการหนÖ่งในการลดต้นทุนต่อหน่วยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด

	 	 	 ได้อย่างมาก

  •	 หัวข้อนี้กำาหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับการนำาเทคโนโลยีใหม่มาใช้	รวมถÖง	การใช้	e-technology	

	 	 	 เพื่อการแบ่งปันสารสนเทศกับผู้ส่งมอบ	 คู่พันธมิตร	 และคู่ความร่วมมือ	 การสื่อการกับลูกค้า	

	 	 	 และการให้ลูกค้าสามารถเข้าถÖงองค์กรได้ตลอดเวลา	 (24/7)	 รวมทั้งการถ่ายโอนสารสนเทศ

	 	 	 โดยอัตโนมัติจากผลิตภัณฑ์ระหว่างการใช้งานที่ต้องได้รับการบำารุงรักษา
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  •	 เพื่อทำาให้มั่นใจว่าสามารถดำาเนินงานได้อย่างต่อเนื่องในภาวะฉุกเฉิน	 องค์กรควรคำานÖงถÖงทุก

	 	 	 แง่มุมทางด้านปฏิบัติการขององค์กรที่จำาเปçนในการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า	

	 	 	 ในการวางแผน	องค์กรต้องคำานÖงถÖงทุกกระบวนการทำางานที่สำาคัญ	พันธมิตรขององค์กร	รวมทั้ง

	 	 	 ความต้องการและข้อกำาหนดของลูกค้าจะเปçนแนวทางให้องค์กรกำาหนดระดับการให้บริการแก่

	 	 	 ลูกค้า	ตัวอย่างเช่น	องค์กรที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความจำาเปçนในการให้บริการมาก

	 	 	 กว่าองค์กรธุรกิจที่ไม่ได้ให้บริการในเรื่องที่จำาเปçนนี้	 องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรที่มีหน้าที่

	 	 	 แก้ไขปัญหาในภาวะฉุกเฉินจำาเปçนมากที่จะต้องมีการเตรียมพร้อมให้บริการ	 การพยายามทำาให้

	 	 	 องค์กรดำาเนินงานได้อย่างต่อเนื่องควรประสานกับความพยายามในการทำาให้มั่นใจว่าองค์กร

	 	 	 มีข้อมูลและสารสนเทศที่พร้อมใช้งาน	(หัวข้อ	4.2)

6.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทำางาน : องค์กรมีวิธีการอÂ่างไรในการจัดการ
  และปรับปรุงกระบวนการทำางานที่สำาคัญขององค์กร

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินการนำากระบวนการทำางานไปปฏิบัติ	จัดการ	และปรับปรุง	เพื่อสร้างคุณค่าให้

แก่ลูกค้าและให้องค์กรบรรลุผลสำาเร็จและยั่งยืน

ข้อสังเกต

  •	 หัวข้อนี้กล่าวถÖงการวัดภายในกระบวนการ	 และการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้ส่งมอบ	 ในการ

	 	 	 วัดภายในกระบวนการและการปฏิสัมพันธ์	 องค์กรต้องมีการกำาหนดจุดวิกฤติในกระบวนการ

	 	 	 เพื่อวัด	สังเกตการณ์	หรือปฏิสัมพันธ์	กิจกรรมเหล่านี้ควรเริ่มทำาโดยเร็วที่สุดในช่วงต้นๆ	ของ

	 	 	 กระบวนการเพื่อลดปัญหาและค่าใช้จ่ายที่อาจเกิดขÖ้นจากการเบี่ยงเบนไปจากผลการดำาเนินการ

	 	 	 ที่คาดหวังไว้ให้เหลือน้อยที่สุด	 การจะบรรลุผลการดำาเนินการที่คาดหวังไว้นั้น	 องค์กรต้อง

	 	 	 กำาหนดระดับหรือมาตร°านของผลการดำาเนินการภายในกระบวนการให้เปçนแนวทางในการ

	 	 	 ตัดสินใจ	 และหากมีความเบี่ยงเบนเกิดขÖ้นต้องทำาตามมาตรการแก้ไขเพื่อให้ผลการดำาเนินการ

	 	 	 ของกระบวนการเปçนไปตามที่ได้ออกแบบไว้เดิม	 การแก้ไขที่เหมาะสมอาจต้องพิจารณาด้าน

	 	 	 เทคนิคและด้านผู้ปฏิบัติ	ขÖ้นกับลักษณะของกระบวนการ			มาตรการแก้ไขที่เหมาะสม		ควรเน้น

 	 	 การแก้ปัญหาที่ต้นเหตุ	 (รากเหง้าของปัญหา)	 ซÖ่งจะลดโอกาสเกิดซ้ำาหรือการเกิดปัญหาใน

	 	 	 ลักษณะเดียวกันในจุดอื่นๆ	 ขององค์กร	 ในกรณีที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามาเกี่ยวข้ององค์กร

	 	 	 จะต้องพิจารณาถÖงความแตกต่างของลูกค้าด้วยในการประเมินว่าผลการดำาเนินการของ

	 	 	 กระบวนการดีเพียงใด	 ทั้งนี้รวมถÖงการจัดทำาแผนสำารองสำาหรับเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิด	 ทั้ง

	 	 	 เหตุการณ์ที่เฉพาะเจาะจงหรือทั่วไป	ซÖ่งขÖ้นอยู่กับสารสนเทศที่รวบรวมได้จากลูกค้า	 เหตุการณ์

	 	 	 ที่ไม่คาดคิดเปçนสิ่งที่มักเกิดกับการให้บริการทางวิชาชีพและการให้บริการส่วนบุคคล	 รอบเวลา

	 	 	 ของกระบวนการท่ีสำาคัญในบางองค์กรอาจนานเปçนปีหรือมากกว่า	 ก่อให้เกิดความท้าทายในการ

	 	 	 วัดความก้าวหน้าเปçนรายวันและในการระบุโอกาสลดรอบเวลา		
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	 	 •	 หัวข้อนี้กำาหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีการปรับปรุงกระบวนการเพื่อบรรลุผลการดำาเนินการ

	 	 	 ที่ดีขÖ้น	 ผลการดำาเนินการที่ดีขÖ้นมิได้หมายถÖงคุณภาพที่ดีขÖ้นในมุมมองของลูกค้าเท่านั้น	 แต่ยัง

	 	 	 หมายถÖงผลการดำาเนินการด้านการเงินและด้านการปฏิบัติการที่ดีขÖ้นจากมุมมองของผู้มีส่วนได้

	 	 	 ส่วนเสียอื่นด้วย	 เช่น	 ผลิตภาพ	 แนวทางต่างๆ	 ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กันโดยทั่วไป	

	 	 	 รวมถÖง

	 	 	 (1)		 การแบ่งปันกลยุทธ์ที่ประสบความสำาเร็จทั่วทั้งองค์กร	 เพื่อขับเคลื่อนการเรียนรู้และ

	 	 	 	 	 นวัตกรรม

	 	 	 (2)		 การวิเคราะห์กระบวนการและการวิจัย	(เช่น	การจัดทำาผังกระบวนการ	การทดลองเพื่อ

	 	 	 	 	 หาจุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการ	การป้องกันความผิดพลาด)	

	 	 	 (3)		 การวิจัยและพั²นาในด้านเทคนิคและธุรกิจ

	 	 	 (4)		 การวัดระดับเทียบเคียง

	 	 	 (5)		 การใช้เทคโนโลยีทางเลือก

	 	 	 (6)		 การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่างๆ	ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

  

	 	 แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมูลด้านการเงิน	 เพื่อประเมินทางเลือกและจัดลำาดับ

ความสำาคัญ	 แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมาย	 รวมถÖงการออกแบบกระบวนการใหม ่

ทั้งหมดด้วย	(Re-Engineering)
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ผลลัพธ์ (หมวด 7)

  หมวดผลลัพธ์นี้	 มุ่งเน้นถÖงผลลัพธ์ของการประเมินวัตถุประสงค์และการประเมินของลูกค้าต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร	 ภาพรวมผลการดำาเนินการด้านการเงินและตลาดโดยรวม	 ผลลัพธ์ด้าน

บุคลากร	 ผลลัพธ์ด้านระบบการนำาองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม	 และผลลัพธ์ของกระบวนการและ

กิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการที่สำาคัญ	ด้วยการมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าว	ทำาให้สามารถรักษาจุดประสงค์

ของเกณฑ์นี้	 ซÖ่งได้แก่	 การนำาเสนอคุณค่าที่ดีเยี่ยมในมุมมองของลูกค้าและตลาด	 การมีผลการดำาเนินการ

ที่ดีเยี่ยม	โดยเห็นได้จากดัชนีชี้วัดด้านการปฏิบัติการ	บุคลากร	กฎหมาย	จริยธรรม	และการเงิน	รวมทั้งดัชนี

ชี้วัดด้านการเรียนรู้ระดับองค์กรและพนักงาน	 หมวด	 7	 จÖงให้สารสนเทศ	 “ในขณะที่เกิดขÖ้นจริง”	 (ตัววัด

ความก้าวหน้า)	เพื่อประเมินและปรับปรุงกระบวนการ	ผลิตภัณฑ์	และบริการ	โดยมีความสอดคล้องไปในแนว

ทางเดียวกันกับกลยุทธ์ขององค์กรโดยรวม	 หัวข้อ	 4.1	 กำาหนดให้มีการวิเคราะห์และทบทวนข้อมูลและ

สารสนเทศของผลลัพธ์	 เพื่อให้ทราบผลการดำาเนินการขององค์กรโดยรวมและเพื่อจัดลำาดับความสำาคัญใน

การปรับปรุง
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7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ : ผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ
  มีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หวัขอ้นีต้รวจประเมนิผลลพัธข์องผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีส่ำาคญั	เพือ่การสง่มอบผลติภณัฑแ์ละบรกิาร

ที่มีคุณภาพและมีคุณค่า		ซÖ่งจะทำาให้ลูกค้าเกิดความพÖงพอใจ	ความภักดีของลูกค้า	และการกล่าวถÖงในทางที่ดี

ข้อสังเกต

  •	 หัวข้อนี้เน้นตัววัดผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ	 ซÖ่งเปçนดัชนีชี้วัดของมุมมองของ

   ลูกค้าและการตัดสินใจที่มีผลต่อการซื้อและความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต	ตัววัดผลการดำาเนิน

	 	 	 การด้านผลิตภัณฑ์และบริการได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า	 ซÖ่งรวบรวมไว้ในหัวข้อ	 3.1	

	 	 	 และ	3.2

  •	 ตัววัดด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสมจะนำามาใช้อาจพิจารณาจากพื้น°านต่อไปนี้	 ได้แก่	

	 	 	 การวัดคุณภาพภายใน	 ผลการใช้งานจริงของผลิตภัณฑ์	 ระดับของเสีย	 ความผิดพลาดของ

 	 	 การให้บริการ	 เวลาในการตอบสนอง	 ข้อมูลเกี่ยวกับความง่ายในการใช้งานหรือคุณลักษณะ

	 	 	 อื่นของผลิตภัณฑ์ที่รวบรวมจากลูกค้าขององค์กรโดยหน่วยงานอื่น	 รวมทั้งผลสำารวจลูกค้าใน

	 	 	 การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ

  •	 ความสัมพันธ์ระหว่างผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการกับดัชนีชี้วัดด้านลูกค้า	

	 	 	 เปçนเครื่องมือการจัดการที่สำาคัญอย่างยิ่งสำาหรับนำามาใช้ในหลายลักษณะ	เช่น	

	 	 	 (1)		 การกำาหนดและการมุ่งเน้นที่ความต้องการสำาคัญด้านคุณภาพและความต้องการ

	 	 	 	 	 ของลูกค้า

	 	 	 (2)		 การระบุสิ่งที่ทำาให้ผลิตภัณฑ์และบริการแตกต่างจากที่มีอยู่ในตลาด

	 	 	 (3)		 การหาความสัมพันธ์ซÖ่งเปçนเหตุเปçนผลกันระหว่างลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการ

	 	 	 	 	 กบัผลความพÖงพอใจและความภกัดขีองลกูคา้	รวมทัง้การกลา่วถÖงในทางทีด่	ี		ความสมัพนัธ์

	 	 	 	 	 ระหว่างกันนี้อาจชี้ให้เห็นส่วนตลาดที่กำาลังเกิดขÖ้นใหม่หรือที่กำาลังมีการเปลี่ยนแปลง	

	 	 	 	 	 การเปลี่ยนความต้องการที่สำาคัญ	หรือโอกาสที่ผลิตภัณฑ์หรือบริการจะล้าสมัย

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า : ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้ามีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ของผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า	เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กร

ดำาเนินการได้ดีเพียงใดในการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า	รวมทั้งสร้างความ

ภักดี	ทำาให้กลับมาซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการซ้ำา	และทำาให้ลูกค้ากล่าวถÖงในทางที่ดีได้ดีเพียงใด	(*)



140 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

ข้อสังเกต

  •	 หัวข้อนี้มุ่งเน้นที่ข้อมูลที่เกี่ยวข้องทั้งหมด	 เพื่อให้ทราบและช่วยคาดการณ์ผลการดำาเนินการ

	 	 	 ขององค์กรในมุมมองของลูกค้า	 ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง	 ครอบคลุมถÖงความพÖงพอใจ

	 	 	 และไม่พÖงพอใจของลูกค้า	 การรักษาลูกค้าไว้	 การได้ลูกค้าและการเสียลูกค้า	 และลูกค้าที่ทำา

	 	 	 ธุรกิจกับองค์กรเปçนประจำา	ข้อร้องเรียนจากลูกค้า	การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล	

	 	 	 และการเรียกร้องค่าประกันผลิตภัณฑ์	 คุณค่าผลิตภัณฑ์และบริการจากมุมมองของลูกค้า	 โดย

	 	 	 พิจารณาถÖงคุณภาพและราคา	 การตรวจประเมินโดยลูกค้าในเรื่องความสะดวกในการติดต่อ

	 	 	 องค์กรและความง่ายในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ	(ครอบคลุมถÖงมารยาทในการให้บริการ)	

	 	 	 รวมทั้งการให้รางวัล	 การจัดอันดับ	 และการได้รับการยกย่องชมเชยจากลูกค้าและองค์กร

	 	 	 อิสระอื่นๆ

  •	 หัวข้อนี้เน้นผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า	 ซÖ่งมากกว่าการวัดความพÖงพอใจของลูกค้า	 เพราะ

	 	 	 ความภักดี	 การกลับมาซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการซ้ำา	 และความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะ

	 	 	 ยาว	 เปçนดัชนีชี้วัดและตัววัดที่ดีกว่าสำาหรับความสำาเร็จในอนาคตในตลาดและสำาหรับความ

	 	 	 ยั่งยืนขององค์กร

7.3 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด : ผลการดำาเนินการด้านการเงินและตลาดมีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาดที่สำาคัญ	เพื่อให้เข้าใจถÖงความมั่นคงทางการเงิน	

รวมทั้งความท้าทายและโอกาสในตลาดขององค์กร

ข้อสังเกต

  •	 ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เปçนตัววัดที่ผู้นำาระดับสูงใช้ในการติดตามผลอย่างสม่ำาเสมอเพื่อตรวจ

	 	 	 ประเมินผลการดำาเนินการด้านการเงินและการเจริญเติบโตขององค์กร
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร : ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นด้านบุคลากร
  มีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร	 เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและ

รักษาสภาพแวดล้อมในการทำางานที่เพิ่มผลิตภาพ	 ความผูกพัน	 ส่งเสริมการเรียนรู้	 และเอื้ออาทรให้แก่

บุคลากรทั้งหมดได้ดีเพียงใด

ข้อสังเกต

  •	 ตัววัดผลลัพธ์ที่รายงานถÖงดัชนีชี้วัดความผูกพันและความพÖงพอใจของบุคลากร	อาจรวมถÖงการ

	 	 	 ปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจในระดับหน้างาน	 วั²นธรรมองค์กร	 และการพั²นาบุคลากร

	 	 	 และผู้นำา	ผลลัพธ์ที่รายงานนี้	อาจรวมถÖงข้อมูลที่เปçนปัจจัยนำาเข้า	เช่น	ขอบเขตของการฝึกอบรม	

	 	 	 แต่จุดเน้นสำาคัญควรเปçนข้อมูลที่แสดงถÖงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ์	 ตัวอย่างของตัววัดผล

	 	 	 สัมฤทธิ์	 อาจได้แก่	 การที่บุคลากรอยู่กับองค์กรนานขÖ้น	 ซÖ่งเปçนผลมาจากการริเริ่มโครงการ

	 	 	 ยกย่องชมเชยเพื่อนร่วมงาน		หรือการเพิ่มขÖ้นของจำานวนบุคลากรที่ได้รับการเลื่อนตำาแหน่ง

	 	 	 ซÖ่งเปçนผลมาจากโปรแกรมการพั²นาผู้นำาขององค์กร

  •	 ผลลัพธ์ที่รายงานนี้	อาจรวมถÖงปัจจัยทั่วไปหรือปัจจัยเฉพาะขององค์กร	ปัจจัยทั่วไป	เช่น	ความ

	 	 	 ปลอดภัย	 การหยุดงาน	 การลาออก	 ความพÖงพอใจ	 และข้อร้องเรียน	 (ข้อร้องทุกข์)	 ของ

	 	 	 พนักงาน	 สำาหรับตัววัดบางตัว	 เช่น	 การหยุดงานและการลาออกของพนักงาน	 อาจมีการ

	 	 	 เปรียบเทียบในระดับท้องถิ่นหรือระดับภูมิภาคตามความเหมาะสม	 ปัจจัยเฉพาะขององค์กรคือ

	 	 	 ตัววัดที่องค์กรใช้ตรวจประเมินความผูกพันและบรรยากาศในการทำางานของบุคลากร	 ปัจจัย

	 	 	 เหล่านี้	 อาจรวมถÖงขอบเขตของการฝึกอบรม	 การฝึกอบรมซ้ำา	 หรือการฝึกอบรมข้ามสายงาน	

	 	 	 เพื่อให้บรรลุความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	 ขอบเขตและความ

	 	 	 สำาเร็จของการกำาหนดทิศทางการทำางานด้วยตนเอง	 ความร่วมมือระหว่างสหภาพและฝ่าย

	 	 	 จัดการ	หรืออาสาสมัครที่เข้าร่วมกับกิจกรรมของกระบวนการและแผนงาน

  •	 นอกเหนือจากตัววัดในหัวข้อ	 7.3	 หมายเหตุ	 1	 ตัววัดและดัชนีชี้วัดด้านการเงินที่เหมาะสม	

	 	 	 อาจรวมถÖง	 รายได้	 กำาไรหรือขาดทุน	 °านะด้านเงินสด	 (Cash	 Position)	 มูลค่าสินทรัพย์

	 	 	 สุทธิ	 (Net	 Assets)	 อัตราส่วนหนี้สิน	 (Debt	 Leverage)	 วงจรเงินสด	 กำาไรสุทธิต่อหุ้น	

	 	 	 ประสิทธิภาพของการดำาเนินการด้านการเงิน	 การเก็บเงิน	 (Collections)	 การเรียกเก็บเงิน	

	 	 	 (Billing)	 การบริหารลูกหนี้	 (Receivables)	 และผลตอบแทนทางการเงิน	 ตัววัดผลการ

	 	 	 ดำาเนินการด้านตลาด	 อาจรวมถÖงตัววัดการเติบโตทางธุรกิจ	 เงินบริจาคเพื่อการกุศลหรือเงิน

	 	 	 ช่วยเหลือที่ได้รับ	 ผลิตภัณฑ์	 โปรแกรม	 หรือบริการใหม่และการเข้าสู่ตลาดใหม่	 (รวมถÖง

	 	 	 ตลาดทางอิเล็กทรอนิกส์และตลาดส่งออก)	 รวมทั้งสัดส่วนรายได้ของผลิตภัณฑ์	 โปรแกรม	

	 	 	 หรือบริการใหม่
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7.5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ : ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของ
  กระบวนการมีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ของการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการที่สำาคัญขององค์กรซÖ่งไม่ได้

รายงานไว้ในหัวข้อ	7.1-7.4	เพื่อให้องค์กรบรรลุประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบงานและกระบวนการ

ทำางาน

ข้อสังเกต

  •	 หัวข้อนี้กระตุ้นให้องค์กรพั²นาและใช้ตัววัดที่เปçนเอกลักษณ์และสร้างสรรค์มาใช้ติดตาม

	 	 	 กระบวนการที่สำาคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ	องค์กรควรใช้ตัววัดที่เกี่ยวข้องและสำาคัญ		

	 	 	 ในการประเมินผลการดำาเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการทั้งหมด	 รวมถÖงความพร้อม

	 	 	 ขององค์กรต่อภาวะฉุกเฉิน	

	 	 •	 ตัววัดและดัชนีชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ	 อาจรวมถÖงผลการดำาเนินการ

	 	 	 ของระบบงานที่แสดงถÖงการลดต้นทุนได้มากขÖ้น	หรือมีผลิตภาพสูงขÖ้น	โดยการใช้ทรัพยากรทั้ง

	 	 	 จากภายในและ/หรือภายนอก	การลดระดับการปล่อยมลพิษ	การลดปริมาณการปล่อยของเสีย	

	 	 	 การใช้ประโยชน์จากผลผลิตพลอยได้	และการนำาของเสียกลับมาใช้ใหม่	ดัชนีชี้วัดการตอบสนอง

	 	 	 ภายในองค์กร	เช่น	รอบเวลา	ความยืดหยุ่นของการผลิต	เวลาทั้งหมดที่ใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์

	 	 	 ให้แก่ลูกค้า	เวลาที่ใช้ในการตั้งเครื่องจักร	และเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด	และผลการ

	 	 	 ดำาเนินการด้านการบริหารสำานักงานและด้านอื่นๆ	 ที่ดีขÖ้น	 นอกจากนี้	 อาจรวมถÖง	 ดัชนีชี้วัด

	 	 	 เฉพาะทางธุรกิจ	เช่น	อัตรานวัตกรรมและการเพิ่มการใช้ผลผลิตของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ	

	 	 	 ผลลัพธ์จากการนำา	Six	Sigma	ไปปฏิบัติ	และการยอมรับสมรรถนะของผลิตภัณฑ์	ณ	เวลา

	 	 	 ที่ส่งมอบ	ดัชนีชี้วัดของห่วงโซ่อุปทาน	เช่น	การลดจำานวนสินค้าคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ	

	 	 	 การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ	การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์	 และ

	 	 	 การลดต้นทุนในการจัดการห่วงโซ่อุปทาน	 รวมทั้งผลลัพธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงาน

	 	 	 ภายนอก	เช่น	การตรวจประเมินตามระบบมาตร°านคุณภาพ	ISO	9001
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7.6 ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กร : ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรมีอะไรบ้าง

จุดประสงค์

	 	 หัวข้อนี้พิจารณาผลลัพธ์ที่สำาคัญขององค์กรในเรื่องการนำาองค์กรและธรรมาภิบาล	 ความสำาเร็จ

ตามแผนกลยุทธ์	และความรับผิดชอบต่อสังคม	เพื่อให้องค์กรรักษาไว้ซÖ่งสถานภาพทางการเงินที่ดี	การเปçน

องค์กรที่มีจริยธรรม	หรือการเปçนพลเมืองดีของชุมชน

ข้อสังเกต

	 	 •	 การวัดความคืบหน้าของความสำาเร็จตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เปçนเรื่องที่ท้าทายอย่างยิ่ง

	 	 	 เนื่องจากองค์กรจำานวนมากมักมีปัญหาในการกำาหนดตัววัดที่เหมาะสม	 ตัววัดความก้าวหน้า

	 	 	 ดังกล่าวมักได้มาจากการกำาหนดผลลัพธ์ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลสำาเร็จท้ายสุดตาม

	 	 	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน	จากนั้นจÖงใช้เป้าประสงค์ดังกล่าวมากำาหนดตัววัดในช่วงกลาง

	 	 •	 องค์กรต้องมีการปฏิบัติอย่างจริงจัง	และแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมีมาตร°าน

	 	 	 สูง	 โดยไม่ขÖ้นกับว่าสังคมมีการเพ่งเล็งมากขÖ้นในเรื่องธรรมาภิบาล	 จริยธรรม	 และความรับ

	 	 	 ผิดชอบของผู้นำา	 คณะกรรมการธรรมาภิบาลและผู้นำาระดับสูงควรติดตามตัววัดผลการดำาเนิน

	 	 	 การที่เกี่ยวข้องอย่างสม่ำาเสมอ	 และสื่อสารผลการดำาเนินการดังกล่าวให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 	 	 ได้รับรู้				

	 	 •	 ผลลัพธ์เหล่านี้ควรรวมถÖงความสำาเร็จที่โดดเด่นในการปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านสิ่งแวดล้อม	

	 	 	 กฎหมาย	และกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆ	ผลการตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครั°หรือหน่วยงาน

	 	 	 ที่สนับสนุนทุนสำารอง	 (*)	 ผลลัพธ์ต่างๆ	 ควรรวมถÖงดัชนีชี้วัดในการสนับสนุนชุมชนที่สำาคัญ

	 	 	 และจุดประสงค์ด้านสาธารณะอื่นๆ	

	 	 •	 หากองค์กรเคยถูกต่อต้านหรือลงโทษภายใต้กฎหมาย	กฎระเบียบข้อบังคับ	หรือสัญญา	ในช่วง

	 	 	 สามปีที่ผ่านมา	องค์กรควรสรุปเหตุการณ์และสภาพปัจจุบันให้ทราบด้วย
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จุดประสงค์ของเกณฑ์

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 เปçนบรรทัด°านสำาหรับการประเมินตนเองขององค์กร	 การคัดเลือก

ผู้ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	และการให้ข้อมูลป้อนกลับแก่องค์กรที่สมัครรับรางวัล	ยิ่งกว่านั้นยังมีบทบาท

สำาคัญสามประการในการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันดังต่อไปนี้

  •	 ช่วยในการปรับปรุงวิธีการดำาเนินการ	ขีดความสามารถ	และผลลัพธ์ขององค์กร

  •	 กระตุ้นให้มีการสื่อสารและแบ่งปันสารสนเทศวิธีปฏิบัติที่เปçนเลิศระหว่างองค์กรต่างๆ	

	 	 	 ทุกประเภท

  •	 เปçนเครื่องมือที่สามารถนำามาใช้ในการทำาความเข้าใจและจัดการผลการดำาเนินการขององค์กร	

	 	 	 รวมทั้งใช้เปçนแนวทางในการวางแผนและเพิ่มโอกาสในการเรียนรู้

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 จัดทำาขÖ้นเพื่อช่วยให้องค์กรใช้แนวทางที่บูรณาการในการจัดการ

ผลการดำาเนินการ	ซÖ่งจะส่งผลให้เกิด

  •	 การส่งมอบคุณค่าที่ดีขÖ้นเสมอให้แก่ลูกค้า	 และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 ซÖ่งจะส่งผลต่อความยั่งยืน

	 	 	 ขององค์กร

  •	 การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์กรโดยรวม

  •	 การเรียนรู้ขององค์กรและของแต่ละบุคคล

ค่านิÂมหลักและแนวคิด
  

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	จัดทำาขÖ้นโดยอาศัยค่านิยมหลักและแนวคิดต่างๆ	ดังนี้

  •	 การนำาองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์

  •	 ความเปçนเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า

  •	 การเรียนรู้ขององค์กรและของแต่ละบุคคล

  •	 การให้ความสำาคัญกับพนักงานและคู่ค้า

  •	 ความคล่องตัว

  •	 การมุ่งเน้นอนาคต

  •	 การจัดการเพื่อนวัตกรรม

  •	 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง

  •	 ความรับผิดชอบต่อสังคม

  •	 การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า

  •	 มุมมองในเชิงระบบ

ค่านิÂมหลัก แนวคิด และกรอบของเกณฑ์
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	 	 ค่านิยมหลักและแนวคิดต่างๆ	ดังกล่าว	เปçนความเชื่อและพฤติกรรมที่พบว่าฝังอยู่ในองค์กรที่ผลการ

ดำาเนินการชั้นเลิศหลายแห่ง	 ค่านิยมหลักและแนวคิดจÖงเปçนราก°านที่ก่อให้เกิดความเชื่อมโยงระหว่างผล

การดำาเนินการหลักและข้อกำาหนดของการปฏิบัติการภายใต้กรอบการจัดการที่เน้นผลลัพธ์	 ซÖ่งนำาไปสู่การ

ปฏิบัติการและการให้ข้อมูลป้อนกลับ

การนำาองค์กรอÂ่างมีวิสัÂทัศน์

	 	 ผู้นำาระดับสูงขององค์กรควรกำาหนดทิศทางและสร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า	 สร้างค่านิยมที่มี

ความชัดเจนและเปçนรูปธรรม	 รวมทั้งกำาหนดความคาดหวังที่สูง	 ทิศทาง	 ค่านิยม	 และความคาดหวังของ

องค์กรควรมีความสมดุลของความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม	ผู้นำาต้องกำากับให้มีการสร้างกลยุทธ์		

ระบบ	 และวิธีการต่างๆ	 เพื่อให้เกิดผลการดำาเนินการที่เปçนเลิศ	 กระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม	 สร้างความรู้

และขีดความสามารถ	และนำาไปสู่ความยั่งยืนขององค์กร	ค่านิยมและกลยุทธ์ที่ได้กำาหนดไว้ควรช่วยชี้นำาการ

ดำาเนินกิจกรรมและการตัดสินใจขององค์กร	ผู้นำาระดับสูงควรสร้างแรงบันดาลใจ	จูงใจ	กระตุ้น	และส่งเสริม

ให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการทำาให้องค์กรประสบความสำาเร็จ	มีการพั²นาและเรียนรู้	มีนวัตกรรม	และ

ยอมรับการเปลี่ยนแปลง	 ผู้นำาระดับสูงควรมีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติการและผลการดำาเนินการของ

คณะกรรมการธรรมาภิบาลขององค์กร	 โดยคณะกรรมการชุดนี้ต้องรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม	

ในด้านจริยธรรม	การปฏิบัติการ	และผลการดำาเนินการขององค์กรและของผู้นำาระดับสูงด้วย

	 	 ผู้นำาระดับสูงควรปฏิบัติตนเปçนแบบอย่างที่ดี	 โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 และมีส่วน

ร่วมด้วยตนเองในการวางแผน	 การสื่อสาร	 การสอนงาน	 การพั²นาผู้นำาในอนาคต	 การทบทวนผลการ

ดำาเนินการขององค์กร	 และการยกย่องชมเชยพนักงาน	 ในการเปçนแบบอย่างที่ดี	 ผู้นำาระดับสูงสามารถ

หนุนเสริมจริยธรรม	 ค่านิยม	 และความคาดหวังขององค์กรไปพร้อมๆ	 กับการสร้างภาวะผู้นำา	 ความมุ่งมั่น	

และความคิดริเริ่มให้เกิดขÖ้นทั่วทั้งองค์กร

ความเปนเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า

	 	 เนื่องจากลูกค้าขององค์กรเปçนผู้ตัดสินผลการดำาเนินการและคุณภาพ	 ดังนั้น	 องค์กรต้องคำานÖงถÖง

คุณลักษณะและคุณสมบัติพิเศษทั้งหมดของผลิตภัณฑ์และบริการ	 รวมทั้งช่องทางที่ลูกค้าเข้าถÖงองค์กร	 ซÖ่ง

ส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้า	 อันจะนำาไปสู่การได้ลูกค้าใหม่	 ความพÖงพอใจของลูกค้า	 ความนิยมของลูกค้า	

การกล่าวถÖงในทางที่ดี	 การรักษาลูกค้าไว้	 และความภักดี	 รวมทั้งการขยายธุรกิจ	 ความเปçนเลิศที่มุ่งเน้น

ลูกค้า	ประกอบด้วยส่วนที่เปçนปัจจุบันและอนาคต	คือ	การเข้าใจความปรารถนาของลูกค้าในปัจจุบัน	และ

การคาดการณ์ความปรารถนาของลูกค้าและโอกาสของตลาดในอนาคต

	 	 คุณค่าและความพÖงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ	 ที่มาจากประสบการณ์ทั้งหมด

ที่ลูกค้ามีกับองค์กร	 รวมถÖงความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า	 ซÖ่งช่วยสร้างความไว้วางใจ	 ความเชื่อมั่น	

และความภักดีของลูกค้า
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  ความเปçนเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดข้อบกพร่องและความผิดพลาด	 การมี

คุณสมบัติตามที่กำาหนดไว้	 หรือการลดข้อร้องเรียนจากลูกค้า	 อย่างไรก็ตาม	 ปัจจัยเหล่านี้เปçนสิ่งที่มีผลต่อ

ภาพลักษณ์ขององค์กรในมุมมองลูกค้า	และเปçนส่วนสำาคัญในความเปçนเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า	ยิ่งกว่านั้น	ความ

สำาเร็จขององค์กรในการแก้ปัญหาข้อบกพร่อง		ความผิดพลาดของการให้บริการ	และความผิดพลาด	เปçนสิ่ง

สำาคัญอย่างยิ่งในการรักษาลูกค้าและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

	 	 องค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้าไม่เพียงแต่ให้ความสำาคัญต่อคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบสนอง

ความต้องการพื้น°านของลูกค้าเท่านั้น	 แต่ยังต้องให้ความสำาคัญต่อคุณลักษณะและคุณสมบัติพิเศษที่ทำาให้

ผลิตภัณฑ์และบริการแตกต่างจากคู่แข่ง	 ความแตกต่างนั้น	 อาจเกิดจากการที่องค์กรเสนอสิ่งใหม่หรือสิ่งที่

ปรับปรุงใหม่ให้แก่ลูกค้า	 การนำาเสนอผลิตภัณฑ์พร้อมบริการ	 การผลิตและบริการตามความต้องการของ

ลูกค้าเฉพาะราย	กลไกที่หลากหลายในการเข้าถÖงของลูกค้า	 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว	หรือความสัมพันธ์

พิเศษกับลูกค้า

	 	 ดังนั้น	ความเปçนเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้าจÖงเปçนแนวคิดเชิงกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการรักษาลูกค้าไว้และความ

ภักดี	 การเพิ่มส่วนแบ่งตลาด	 และการเติบโตของธุรกิจ	 องค์กรต้องมีความไวต่อความต้องการของลูกค้า

และตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดขÖ้นใหม่	 รวมทั้งปัจจัยต่างๆ	 ที่มีผลต่อความพÖงพอใจและความภักดีของ

ลูกค้า	 องค์กรต้องรับฟังเสียงของลูกค้า	 องค์กรต้องคาดการณ์ความเปลี่ยนแปลงในตลาด	 ดังนั้น	 ความ

เปçนเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า	 จำาเปçนต้องตระหนักถÖงการพั²นาทางเทคโนโลยีและสิ่งที่คู่แข่งนำาเสนอ	 รวมทั้งการ

ตอบสนองอย่างรวดเร็วและยืดหยุ่นต่อการเปลี่ยนแปลงของลูกค้า	สภาวะแวดล้อม	และตลาด

การเรีÂนรู้ขององค์กรและของแต่ละบุคคล

	 	 การที่องค์กรจะบรรลุผลการดำาเนินการทางธุรกิจที่เปçนเลิศ	จำาเปçนต้องมีวิธีการที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้

ระดับองค์กรและระดับบุคคล	 ซÖ่งรวมถÖงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้โดยผ่านกระบวนการที่เปçนระบบ	 การเรียนรู้

ระดับองค์กรประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเนื่อง	 และการเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญหรือ

นวัตกรรมที่นำาไปสู่เป้าประสงค์และแนวทางใหม่	 การเรียนรู้ต้องถูกปลูกฝังลงไปในวิถีการปฏิบัติงานของ

องค์กร	ซÖ่งหมายความว่า	การเรียนรู้ควรเปçน

	 	 1)	 ส่วนหนÖ่งของการปฏิบัติงานประจำาที่ทำาจนเปçนกิจวัตร

	 	 2)	 สิ่งที่ปฏิบัติในทุกระดับตั้งแต่บุคคล	หน่วยงาน	และองค์กร	

	 	 3)	 สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง	

	 	 4)	 การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแลกเปลี่ยนเรียนรู้ทั่วทั้งองค์กร	และ	

	 	 5)	 สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญ	 และมีความหมาย	 รวมทั้งการ

	 	 	 สร้างนวัตกรรม		
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	 	 แหล่งการเรียนรู้ในองค์กร	 ได้แก่	 ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร	 ผลการวิจัยและพั²นา	

ข้อมูลจากลูกค้า	 การแลกเปลี่ยนเรียนรู้เรื่องวิธีปฏิบัติที่เปçนเลิศและการจัดระดับเทียบเคียงการเรียนรู้ของ

องค์กรส่งผล	ดังนี้	

	 	 1)		การเพิ่มมูลค่าให้แก่ลูกค้าผ่านผลิตภัณฑ์และบริการใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่	

	 	 2)		การสร้างโอกาสใหม่ๆ	ทางธุรกิจ	

	 	 3)	 การสร้างกระบวนการใหม่หรือปรับปรุงกระบวนการ	หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม่ๆ

	 	 4)		การลดความผิดพลาด	ข้อบกพร่อง	ความสูญเสีย	และต้นทุนที่เกี่ยวข้อง	

	 	 5)		การปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองลูกค้าและการลดรอบเวลา	

	 	 6)	 การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหมดขององค์กร	

	 	 7)		การเพิ่มผลการดำาเนินการขององค์กรเพื่อให้บรรลุผลในด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและการ

	 	 	 ให้บริการต่อชุมชน

	 	 ความสำาเร็จของพนักงานขÖ้นกับโอกาสในการเรียนรู้และการได้ใช้ทักษะใหม่ๆ	ที่เพิ่มขÖ้น	ความสำาเร็จ

ของผู้นำาก็ขÖ้นกับการเข้าถÖงโอกาสเหล่านี้เช่นเดียวกัน	ในองค์กรที่มีอาสาสมัคร	การเรียนรู้และทักษะของอาสา

สมัครแต่ละคนถือเปçนสิ่งสำาคัญเช่นกัน	 และควรนำาไปพิจารณาร่วมกับการพั²นาการเรียนรู้และทักษะของ

พนักงานด้วย	 องค์กรลงทุนด้านการเรียนรู้ระดับบุคคลได้ด้วยการให้การศÖกษา	 การฝึกอบรม	 และโอกาส

อื่นๆ	เพื่อความก้าวหน้าและพั²นาอย่างต่อเนื่อง	โอกาสเหล่านี้รวมถÖงการหมุนเวียนภาระงาน	และการเพิ่ม

ค่าตอบแทนตามความรู้และทักษะที่นำามาใช้เพิ่มขÖ้น		ส่วนการสอนงานในขณะปฏิบัติงานเปçนวิธีการพั²นาที่

คุ้มค่าและตรงกับความต้องการที่สำาคัญขององค์กร	วิธีการให้การศÖกษาและการฝึกอบรมอาจมีหลายวิธี	รวม

ทั้งการเรียนรู้ผ่านคอมพิวเตอร์	อินเทอร์เน็ต	รวมถÖงการเรียนทางไกล

	 	 การเรียนรู้ของพนักงานส่งผล	ดังนี้	

	 	 1)		ทำาให้บุคลากรที่อยู่ในองค์กรมีความผูกพัน	ความพÖงพอใจและมีทักษะหลากหลายมากขÖ้น	

	 	 2)		เกิดการเรียนรู้ระหว่างหน่วยงานภายในองค์กร

	 	 3)		มีการสร้างสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร

	 	 4)		การมี	สภาพแวดล้อมที่เอื้อให้เกิดนวัตกรรมมากขÖ้น

	 	 ดังนั้น	 การเรียนรู้จÖงไม่ควรมุ่งเพียงแต่การให้ได้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ดีขÖ้น	 แต่ควรมุ่งถÖงความ

สามารถในการตอบสนองลูกค้า	 การปรับตัว	 นวัตกรรม	 และมีประสิทธิภาพที่ดีขÖ้นด้วย	 เพื่อทำาให้องค์กร

อยู่ในตลาดได้อย่างยั่งยืนและมีความได้เปรียบในผลการดำาเนินการ	การเรียนรู้ยังช่วยชี้นำาให้บุคลากรมีความ

พÖงพอใจและแรงจูงใจในการมุ่งสู่ความเปçนเลิศ
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ความสัมพันธ์ของค่านิÂมหลักและแนวคิด

การให้ความสำาคัญกับพนักงานและคู่ค้า

	 	 ความสำาเร็จขององค์กรขÖ้นกับบุคลากรที่มีความผูกพันซÖ่งเกิดจากงานที่มีความหมาย	ทิศทางองค์กรที่

ชัดเจน	ความรับผิดชอบในผลการดำาเนินการ	รวมทั้งสิ่งแวดล้อมที่ปลอดภัย	เชื่อใจ	และร่วมมือกัน	นอกจาก

นั้น		ความหลากหลายของภูมิหลัง	ความรู้	ทักษะ	ความคิดสร้างสรรค์	และแรงจูงใจของบุคลากรและคู่ค้า

ทั้งหมด	นับวันจะทวีความสำาคัญมากขÖ้นต่อความสำาเร็จขององค์กร

	 	 การให้ความสำาคัญต่อบุคลากร	หมายถÖง	ความมุ่งมั่นต่อการสร้างความผูกพัน	ความพÖงพอใจ	การ

พั²นา	 และความผาสุกของบุคลากร	 ซÖ่งจะต้องอาศัยการออกแบบกระบวนการที่มีความยืดหยุ่นและมี

ประสิทธิภาพสูงเหมาะสมกับสถานที่ทำางานและชีวิตครอบครัวที่มีความแตกต่างกัน	 	 ความท้าทายที่สำาคัญ

ในการให้ความสำาคัญกับบุคลากร	มีดังนี้	

	 	 1)	 การพิสูจน์ถÖงความมุ่งมั่นของผู้นำาองค์กรที่มีต่อความสำาเร็จของพนักงาน	

	 	 2)	 การสร้างระบบการยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลที่นอกเหนือไปจากระบบการให้ผลตอบแทน

	 	 	 ตามปกติ
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	 	 3)	 ข้อเสนอด้านการพั²นาและความก้าวหน้าของบุคลากรที่มีในองค์กร	

	 	 4)	 การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งขÖ้นและช่วยให้

	 	 	 องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ดียิ่งขÖ้น

	 	 5)	 การสร้างสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้เกิดความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรม	

	 	 6)	 การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนบุคลากรที่หลากหลาย

	 	 องค์กรต้องสร้างความร่วมมือทั้งภายในและภายนอกองค์กรเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์โดย

รวมได้ดีขÖ้น	ความร่วมมือภายในองค์กร	อาจรวมถÖง	ความร่วมมือระหว่างพนักงานและผู้บริหาร	ซÖ่งอาจนำาไป

สู่การพั²นาพนักงาน	 การฝึกอบรมข้ามหน่วยงาน	 หรือการปรับโครงสร้างงาน	 เช่น	 การมีทีมงานที่มีผล

การดำาเนินการที่ดี	 ความร่วมมือภายในองค์กร	 อาจเกี่ยวข้องกับการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ระหว่าง

หน่วยงานต่างๆ	เพื่อปรับปรุงความยืดหยุ่น	การตอบสนอง	และการแบ่งปันความรู้

	 	 ความร่วมมือภายนอกองค์กร	 อาจเปçนการร่วมมือกับลูกค้า	 ผู้ส่งมอบสถาบันการศÖกษาและองค์กร

ชุมชนต่างๆ	 ความร่วมมือเชิงกลยุทธ์หรือการเปçนคู่พันธมิตร	 เปçนความร่วมมือภายนอกที่มีความสำาคัญ

มากยิ่งขÖ้น	ซÖ่งอาจเปçนช่องทางสู่ตลาดใหม่หรือเปçนพื้น°านของผลิตภัณฑ์และบริการใหม่	นอกจากนี้	การเปçน

คู่พันธมิตรกันจะช่วยผสมผสานและเสริมความแข็งแกร่งและความสามารถพิเศษของทั้งสององค์กรใน

ประเดน็ทีเ่ปçนความสนใจรว่มกนั		ความรว่มมอืเชน่นีอ้าจนำามาซÖง่ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธข์ององคก์รอกีดว้ย			

  ความร่วมมือภายในและภายนอกองค์กรที่ดีจะก่อให้เกิดการพั²นาวัตถุประสงค์ระยะยาว	 ซÖ่งเปçน

พื้น°านสำาหรับการลงทุนร่วมกันและความเชื่อถือระหว่างกัน	 ดังนั้น	 องค์กรและคู่พันธมิตรจÖงควรระบุ

เงื่อนไขแห่งความสำาเร็จ	 กลไกในการสื่อสารอย่างสม่ำาเสมอ	 แนวทางประเมินความก้าวหน้า	 ตลอดจนวิธี

การในการปรับเปลี่ยนตามสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป	 ในบางกรณีการจัดหลักสูตรและโครงการฝึกอบรม

ร่วมกันอาจเปçนวิธีการหนÖ่งที่ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการพั²นาบุคลากร

ความคล่องตัว

	 	 ความสำาเร็จในภาวะปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา	 และมีการแข่งขันในระดับโลกจำาเปçน

ต้องอาศัย	ความคล่องตัว	ซÖ่งหมายถÖง	ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับไวและความยืดหยุ่นในการ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย		หลายองค์กรต้องลดระยะเวลาในการนำาผลิตภัณฑ์และบริการ

ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่เข้าสู่ตลาด	รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไรและองค์กรภาครั°ต้องตอบสนองอย่าง

รวดเร็วต่อประเด็นปัญหาสังคมใหม่ๆ	 การปรับปรุงเวลาในการตอบสนองมักต้องอาศัยระบบงานใหม่	 การ

ปรับโครงสร้างของหน่วยงานหรือกระบวนการทำางานให้เรียบง่ายขÖ้น	 หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยน

จากกระบวนการหนÖ่งไปสู่อีกกระบวนการหนÖ่งอย่างรวดเร็ว	 ดังนั้น	 บุคลากรที่ได้รับการอบรมข้ามหน่วยงาน

และได้รับการเอื้ออำานาจในการตัดสินใจจÖงมีความสำาคัญอย่างยิ่งในบรรยากาศการแข่งขันที่รุนแรง	
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  ปัจจัยแห่งความสำาเร็จที่สำาคัญประการหนÖ่งในการบรรลุความท้าทายเชิงแข่งขัน	 คือ	 รอบเวลาใน

การออกแบบถÖงการนำาผลิตภัณฑ์หรือบริการออกสู่ตลาด	 หรือรอบเวลาการสร้างนวัตกรรม	 เพื่อตอบสนอง

ต่อตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว	 องค์กรต้องบูรณาการการทำางานแต่ละขั้นตอนในกิจกรรมต่างๆ	

(เช่น	 Concurrent	 Engineering)	 เริ่มตั้งแต่การวิจัยหรือกรอบแนวคิดไปจนถÖงการนำาไปใช้ในเชิงพาณิชย์

และการนำาไปปฏิบัติ	

	 	 การวัดผลการดำาเนินการด้านเวลาในทุกแง่มุมมีความสำาคัญมากขÖ้น	 และรอบเวลากลายเปçนตัววัด

หลักประการหนÖ่งของกระบวนการ	การให้ความสำาคัญเรื่องเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์สำาคัญอื่นๆ	เช่น	การ

ปรับปรุงเวลาที่ใช้ในการดำาเนินงานจะส่งผลต่อการปรับปรุงระบบงาน		องค์กร	คุณภาพ	ต้นทุน		และผลิต

ภาพไปพร้อมๆ	กัน

การมุ่งเน้นอนาคต

	 	 ในสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันในปัจจุบัน	 การสร้างองค์กรที่มีความยั่งยืนต้องอาศัยความเข้าใจ

ปัจจัยต่างๆ	ทั้งในระยะสั้นและระยะยาวที่มีผลกระทบต่อองค์กรและตลาด	ในการมุ่งสู่การเติบโตอย่างยั่งยืน

และการเปçนผู้นำาในตลาด	 องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจนและมีความมุ่งมั่นที่จะสร้าง

พันธะระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	 ได้แก่	 ลูกค้า	 บุคลากร	 ผู้ส่งมอบ	 คู่พันธมิตร	 ผู้ถือหุ้น	

สาธารณชน	และชุมชนขององค์กร

	 	 การวางแผนงานขององค์กรจÖงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถÖงปัจจัยต่างๆ	 เช่น	 ความคาดหวังของลูกค้า	

โอกาสในการสร้างธุรกิจใหม่และความร่วมมือทางธุรกิจ	 การพั²นาบุคลากรและความต้องการในการจ้าง

งาน	การขยายตัวของตลาดโลก	การพั²นาด้านเทคโนโลยี	การเปลี่ยนแปลงของลูกค้าหรือส่วนตลาด	รูปแบบ

ทางธุรกิจ	การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆ	ความต้องการและความคาดหวังของชุมชนและ

สังคมที่เปลี่ยนไป	 รวมทั้งการปรับเปลี่ยนเชิงกลยุทธ์ของคู่แข่ง	 ดังนั้น	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการ

จัดสรรทรัพยากรจÖงต้องรองรับปัจจัยดังกล่าวด้วย	การมุ่งเน้นอนาคต	ครอบคลุมถÖงการพั²นาผู้นำา	บุคลากร

และผู้ส่งมอบ	การวางแผนสืบทอดตำาแหน่งที่มีประสิทธิผล	การสร้างโอกาสเพื่อนวัตกรรม	และการคาดการณ์

ล่วงหน้าถÖงความรับผิดชอบต่อสังคมและความกังวลของสาธารณะ

การจัดการเพื่อนวัตกรรม

	 	 นวัตกรรม	หมายถÖง	การเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์	บริการ	แผนงาน	กระบวนการ		

การปฏิบัติการ	 และรูปแบบทางธุรกิจขององค์กร	 รวมทั้งการสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

นวัตกรรมควรนำาองค์กรไปสู่มิติใหม่ในการดำาเนินการ	 นวัตกรรมไม่จำากัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายวิจัยและ

พั²นาเท่านั้น	 แต่ยังมีความสำาคัญต่อระบบงาน	 กระบวนการ	 และการปฏิบัติการของสถาบันในทุกๆ	

ด้าน		ผู้นำาองค์กรจÖงควรชี้นำาและบริหารองค์กรเพื่อให้นวัตกรรมกลายเปçนส่วนหนÖ่งของวั²นธรรมการเรียนรู้

ขององค์กร		รวมทั้งบูรณาการนวัตกรรมเข้าไว้ในการปฏิบัติงานประจำาวัน		โดยมีระบบการปรับปรุงผลการ
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ดำาเนินการขององค์กรช่วยเกื้อหนุนให้เกิดนวัตกรรม	 กระบวนการสร้างนวัตกรรมอย่างเปçนระบบต้องมี

การปฏิบัติอย่างทั่วถÖงทั้งสถาบัน

	 	 นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและบุคลากร	 ดังนั้น	 ความสามารถในการเผยแพร่

และใช้ประโยชน์จากความรู้เหล่านี้อย่างรวดเร็วจÖงมีความสำาคัญต่อการผลักดันนวัตกรรมขององค์กร

การจัดการโดÂใช้ข้อมูลจริง

	 	 การวัดและการวิเคราะห์ผลการดำาเนินการมีความสำาคัญต่อองค์กร	 การวัดผลควรพั²นาจากความ

ต้องการและกลยุทธ์ทางธุรกิจ	 และควรสื่อถÖงข้อมูลและสารสนเทศที่สำาคัญอย่างยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ	

ผลผลิต	 และผลลัพธ์ที่สำาคัญ	 การบริหารผลการดำาเนินการขององค์กรต้องอาศัยข้อมูลและสารสนเทศ

หลากหลายรูปแบบประกอบกัน	ระบบการวัดผลการดำาเนินการควรครอบคลุมถÖงผลการดำาเนินการด้านลูกค้า	

ผลิตภัณฑ์	บริการ	และกระบวนการ	การเปรียบเทียบผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ	ด้านตลาด	และ

การแข่งขัน	 ผลการดำาเนินการด้านผู้ส่งมอบ	 บุคลากร	 ต้นทุน	 และการเงิน	 ตลอดจนการกำากับดูแล	

และการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ	 องค์กรควรจำาแนกข้อมูลเพื่อสะดวกต่อการวิเคราะห์	 เช่น	 จำาแนก

ตามตลาด	ตามสายผลิตภัณฑ์	และตามกลุ่มบุคลากร

	 	 การวิเคราะห์	หมายถÖง	การกลั่นกรองสาระสำาคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมาเพื่อใช้สนับสนุน

การประเมินผล	 การตัดสินใจ	 การปรับปรุง	 และนวัตกรรม	 	 ในการวิเคราะห์	 องค์กรจำาเปçนต้องใช้ข้อมูล

เพื่อกำาหนดแนวโน้ม	 การคาดการณ์	 ตลอดจนความเปçนเหตุเปçนผลกัน	 ซÖ่งโดยปกติแล้วอาจไม่เห็นเด่นชัด	

การวิเคราะห์จะสนับสนุนจุดมุ่งหมายหลายๆ	 ประการ	 เช่น	 การวางแผน	 การทบทวนผลการดำาเนินการ

โดยรวม	 การปรับปรุงการปฏิบัติการ	 การบรรลุผลการจัดการการเปลี่ยนแปลง	 และการเปรียบเทียบผล

การดำาเนินการกับคู่แข่ง	หรือเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงของ	“วิธีปฏิบัติที่เปçนเลิศ”
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 	 ในการปรับปรุงผลการดำาเนินการและการจัดการการเปลี่ยนแปลง	 องค์กรควรให้ความสำาคัญกับ

การเลือกและใช้ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการ	ทั้งนี้ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่เลือกมาต้องเปçนตัวที่ดีที่

สุดที่สะท้อนถÖงปัจจัยที่นำาไปสู่ผลการดำาเนินการในด้านลูกค้า	 การปฏิบัติการ	 การเงิน	 และจริยธรรมที่ดีขÖ้น	

กลุม่ตวัวดัหรอืดชันชีีว้ดัทีค่รอบคลมุและเชือ่มโยงกบัความตอ้งการของลกูคา้และผลการดำาเนนิการขององคก์ร

จะช่วยให้กระบวนการทั้งหมดสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ขององค์กร	 ตัววัดและตัวชี้วัด

อาจมคีวามจำาเปçนตอ่การตดัสนิใจในสิง่แวดลอ้มทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็	การวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดจ้าก

กระบวนการติดตาม	 อาจส่งผลให้เกิดการประเมินและปรับเปลี่ยนตัววัดหรือดัชนีชี้วัดเหล่านั้น	 เพื่อให้สอด

คล้องกับเป้าประสงค์ขององค์กรยิ่งขÖ้น

ความรับผิดชอบต่อสังคม 

	 	 ผู้นำาองค์กรควรให้ความสำาคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อสังคม	 พฤติกรรมที่แสดงถÖงคุณธรรม

จริยธรรม	 และการเปçนพลเมืองดี	 	 ผู้นำาควรเปçนแบบอย่างที่ดีในการให้ความสำาคัญเรื่องคุณธรรมจริยธรรม		

การคุ้มครองป้องกันสุขอนามัย	ความปลอดภัย	และสิ่งแวดล้อมของสาธารณะ	การคุ้มครองป้องกันสุขอนามัย	

ความปลอดภัย	 และสิ่งแวดล้อม	 ครอบคลุมถÖงการปฏิบัติการขององค์กร	 และวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์และ

บริการ	นอกจากนั้น	องค์กรควรให้ความสำาคัญต่อการอนุรักษ์ทรัพยากรและการลดความสูญเสียตั้งแต่ต้นทาง

การวางแผนจÖงควรคาดการณล์ว่งหนา้ถÖงผลกระทบในเชงิลบทีอ่าจเกดิขÖน้จากการผลติ	การกระจายผลติภณัฑ์	

การขนส่ง	 การใช้และการกำาจัดผลิตภัณฑ์	 การวางแผนที่มีประสิทธิผลควรป้องกันมิให้เกิดปัญหา	 แก้ไข

ปัญหาที่เกิดขÖ้นอย่างตรงไปตรงมา	 และจัดให้มีสารสนเทศและการสนับสนุนที่จำาเปçน	 เพื่อให้สาธารณะมี

ความตระหนักในเรื่องดังกล่าวอยู่เสมอ	รวมทั้งรักษาความปลอดภัยและความเชื่อมั่นของสาธารณะ

	 	 ในหลายๆ	 องค์กร	 ขั้นตอนการออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการมีความสำาคัญมากในด้านความรับผิด

ชอบต่อสาธารณะ	 การตัดสินใจที่เกี่ยวกับการออกแบบมีผลกระทบต่อกระบวนการผลิตและของเสียที่เปçน

ขยะทั่วไปและขยะอุตสาหกรรม	 ดังนั้น	 กลยุทธ์การออกแบบที่มีประสิทธิผลจÖงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถÖง

ความกังวลและความรับผิดชอบด้านสิ่งแวดล้อมที่เพิ่มขÖ้นเรื่อยๆ

	 	 องค์กรไม่ควรเพียงแต่ต้องปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับของท้องถิ่น	 จังหวัด	 หรือ

ประเทศเท่านั้น	 แต่ควรถือเอาข้อบังคับเหล่านั้นเปçนโอกาสเพื่อการปรับปรุง	 “ให้เหนือกว่าสิ่งที่จำาเปçนต้อง

ปฏิบัติตามกฎระเบียบ”

	 	 องค์กรควรยÖดถือการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในการดำาเนินการและการมีปฏิสัมพันธ์กับ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกกรณี		ควรมีการกำาหนดข้อพÖงปฏิบัติด้านจริยธรรมระดับสูงและต้องมีการติดตาม

โดยคณะกรรมการธรรมาภิบาลขององค์กร
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  การทำาหน้าที่พลเมืองที่ดี	 หมายถÖง	 การแสดงภาวะผู้นำาและการสนับสนุนความต้องการที่สำาคัญ

ของสังคมเท่าที่ทำาได้ตามข้อจำากัดขององค์กร	 ความต้องการดังกล่าวอาจรวมถÖงความต้องการปรับปรุงด้าน

การศÖกษาและสุขอนามัยของชุมชน	 การทำาให้มีสิ่งแวดล้อมที่ดี	 การอนุรักษ์ทรัพยากร	 การให้บริการชุมชน	

การปรับปรุงวิธีปฏิบัติขององค์กรและอุตสาหกรรม	 และการแบ่งปันสารสนเทศที่ไม่เปçนความลับทางธุรกิจ	

การแสดงภาวะผู้นำาใน°านะที่เปçนองค์กรต้นแบบสามารถส่งผลต่อสถาบันอื่นทั้งภาครั°และเอกชนในการ

สร้างความร่วมมือเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าวด้วย

	 	 การจัดการในเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคม	 จำาเปçนต้องใช้ตัววัดที่เหมาะสมและความรับผิดชอบ

ของภาวะผู้นำาสำาหรับตัววัดดังกล่าว

การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า

	 	 การวัดผลการดำาเนินการขององค์กร	 จำาเปçนต้องมุ่งเน้นผลลัพธ์ที่สำาคัญ	 ซÖ่งนำาไปใช้เพื่อสร้างคุณค่า

และรักษาความสมดุลของคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	ได้แก่	ลูกค้า	บุคลากร	ผู้ถือหุ้น	ผู้ส่งมอบ

คู่พันธมิตร	สาธารณะ	และชุมชน	เมื่อองค์กรสร้างคุณค่าเพื่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญเหล่านี้	ทำาให้องค์กร

สามารถสร้างความภักดีต่อองค์กร	นำาไปสู่การเติบโตทางเศรษ°กิจ	และช่วยเหลือสังคมด้วย		เป้าหมายของ

การสร้างสมดุลทางคุณค่าบางครั้งอาจเปลี่ยนแปลงและอาจขัดแย้งกันได้	 ฉะนั้นกลยุทธ์ขององค์กรจÖงควร

ระบุความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญไว้ให้ชัดเจน	 เพื่อช่วยให้มั่นใจได้ว่าแผนและการปฏิบัติ

ต่างๆ	สนองความต้องการของทุกฝ่าย	และหลีกเลี่ยงการเกิดผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใด

กลุ่มหนÖ่ง			การใช้ตัววัดผลการดำาเนินการแบบนำาและแบบตาม	(Leading	&	Lagging	Measures)	ร่วมกัน

อย่างสมดุลเปçนวิธีการที่มีประสิทธิผลในการสื่อสารถÖงจุดเน้นสำาคัญในระยะสั้นและระยะยาวขององค์กร		

การตรวจติดตามผลการดำาเนินการจริงและเปçนพื้น°านเพื่อการปรับปรุงผลลัพธ์

มุมมองในเชิงระบบ

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินำาเสนอมุมมองเชิงระบบเพื่อการจัดการองค์กรและกระบวนการ

ที่สำาคัญ	ให้บรรลุผลลัพธ์และมุ่งสู่ผลการดำาเนินการที่เปçนเลิศ	หมวดต่างๆ	ข้อกำาหนดในเกณฑ์ทั้ง	7	หมวด

ค่านิยมหลักและแนวทางการให้คะแนน	 	 เปçนองค์ประกอบพื้น°านการบูรณาการกลไกระบบเข้าด้วยกัน	

อย่างไรก็ตาม	การจัดการผลการดำาเนินงานโดยรวมจะประสบความสำาเร็จได้ต้องอาศัยการสังเคราะห์	ความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 และการบูรณาการในประเด็นเฉพาะของแต่ละองค์กร	 การสังเคราะห์	

หมายถÖง	 การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่สำาคัญของธุรกิจ	 รวมถÖงความสามารถพิเศษ	



154 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	 แผนปฏิบัติการ	 และระบบงาน	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 หมายถÖง	

การอาศัยความเชื่อมโยงที่สำาคัญระหว่างข้อกำาหนดต่างๆ	 ในหมวดต่างๆ	 ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

เพ่ือทำาให้ม่ันใจว่าแผนงาน	กระบวนการ	ตัววัด	และการปฏิบัติการต่างๆ	มีความสอดคล้องกัน	การบูรณาการ

เปçนการต่อยอดจากความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 เพื่อให้องค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบการ

จัดการผลการดำาเนินการขององค์กรมีการปฏิบัติการอย่างเชื่อมโยงกันเต็มที่และให้ผลลัพธ์ที่ต้องการ

	 	 แนวคิดดังกล่าวข้างต้นนี้แสดงให้เห็นในกรอบการบริหารจัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพแห่ง

ชาติ	มุมมองเชิงระบบ	ครอบคลุมถÖง	การที่ผู้นำาระดับสูงขององค์กรให้ความสำาคัญต่อทิศทางเชิงกลยุทธ์และ

มุ่งเน้นลูกค้า	ซÖ่งหมายความว่า	ผู้นำาระดับสูงต้องตรวจติดตาม	ปรับปรุงแก้ไข	และจัดการผลการดำาเนินการ	

โดยอาศัยผลลัพธ์เปçนพื้น°าน			นอกจากนี้	มุมมองเชิงระบบ	ยังหมายรวมถÖงการใช้ตัววัด	ดัชนีชี้วัด	และ

ความรู้ขององค์กรเพื่อสร้างกลยุทธ์ที่สำาคัญนั้นหมายถÖงการเชื่อมโยงกลยุทธ์เหล่านั้นเข้ากับระบบงานและ

กระบวนการที่สำาคัญและการจัดสรรทรัพยากรให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 เพื่อปรับปรุงผล

การดำาเนินการโดยรวม	และทำาให้ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพÖงพอใจ

	 	 ดังนั้น	 มุมมองในเชิงระบบ	 หมายถÖง	 การจัดการทั้งองค์กร	 และการจัดการกับองค์ประกอบแต่ละ

ส่วน	เพื่อบรรลุความสำาเร็จขององค์กร
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คุณลักษณะสำาคัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

1. เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์
 

	 เกณฑ์มุ่งเน้นผลการดำาเนินการระดับองค์กรที่สำาคัญ	ซÖ่งประกอบด้วย

	 	 1)	 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ

	 	 2)	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

	 	 3)	 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด

	 	 4)	 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร

	 	 5)	 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ	รวมถÖงการวัดผลการดำาเนินการที่สำาคัญขององค์กร

	 	 6)	 ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กร	รวมถÖงธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม

	 	 การใช้ตัววัดในมุมมองต่างๆ	 เหล่านี้ร่วมกัน	 เพื่อทำาให้มั่นใจว่ากลยุทธ์ขององค์กรมีความสมดุล	

นั่นคือ	 ไม่เอนเอียงไปด้านใดด้านหนÖ่งเกินไประหว่างกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	 วัตถุประสงค์	 หรือ

เป้าประสงค์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว	

2. เกณฑ์ไม่ได้กำาหนดวิธีการและสามาร¶ปรับใช้ได้ 
 

	 เกณฑ์ประกอบด้วยข้อกำาหนดที่มุ่งเน้นผลลัพธ์	อย่างไรก็ตาม	เกณฑ์ไม่ได้กำาหนดว่า

  •	 องค์กรควรมีโครงสร้างอย่างไร

  •	 องค์กรควรหรือไม่ควรที่จะมีหน่วยงานด้านวางแผน	ด้านจรรยาบรรณ	ด้านคุณภาพ	หรือหน้าที่

	 	 	 อื่นๆ

  •	 องค์กรควรบริหารหน่วยงานต่างๆ	ด้วยวิธีเดียวกัน	ปัจจัยเหล่านี้แตกต่างกันไปตามองค์กรและ	

	 	 	 สามารถปรับเปลี่ยนตามความต้องการและกลยุทธ์ที่ผันแปรไป

	 	 เกณฑ์ไม่ได้กำาหนดวิธีการไว้	เพราะว่า

	 	 1)	 จุดมุ่งเน้นอยู่ที่ผลลัพธ์	ไม่ใช่วิธีปฏิบัติ	เครื่องมือ	หรือโครงสร้างองค์กร	องค์กรควรมีการพั²นา

	 	 	 และแสดงให้เห็นว่ามีแนวทางที่สร้างสรรค์	 ปรับใช้ได้	 และมีความยืดหยุ่น	 เพื่อให้บรรลุตาม

	 	 	 ข้อกำาหนด	 การที่เกณฑ์ไม่ได้กำาหนดวิธีการไว้นี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อเสริมสร้างให้องค์กรทำาการ

	 	 	 ปรับปรุงท้ังอย่างค่อยเปçนค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด	 รวมท้ังการเปล่ียนแปลงในระดับพ้ืน°าน

	 	 	 ด้วยนวัตกรรม

	 	 2)	 การเลือกใช้เครื่องมือ	เทคนิค	ระบบ	และโครงสร้างองค์กรขÖ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ	เช่น	ประเภท

	 	 	 และขนาดของธุรกิจ	ความสัมพันธ์ระดับองค์กร	 ระดับการพั²นาขององค์กร	 รวมทั้งขีดความ

	 	 	 สามารถและความสำานÖกรับผิดชอบของบุคลากร
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	 	 3)	 การมุ่งเน้นข้อกำาหนดแทนที่จะเน้นวิธีปฏิบัติจะช่วยเสริมสร้างความเข้าใจ	 การสื่อสาร	 การ

	 	 	 แบ่งปันข้อมูล	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 และการบูรณาการ	 ในขณะเดียวกัน

	 	 	 สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรมและแนวทางปฏิบัติที่หลากหลาย

3. เกณฑ์สนับสนุนมุมมองในเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดีÂวกัน
 ทั้งองค์กร
  

	 	 มุมมองในเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	 เปçนราก°านของโครงสร้าง

ที่บูรณาการกันระหว่างค่านิยมหลักและแนวคิด	โครงร่างองค์กร	เกณฑ์	แนวทางการให้คะแนน	การมุ่งเน้น

ผลลัพธ์	การเปçนเหตุและผล	และการเชื่อมโยงกระบวนการระหว่างหัวข้อต่างๆ	ของเกณฑ์

	 	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของเกณฑ์เกิดจากตัววัดที่ได้มาจากกระบวนการและกลยุทธ์

ขององค์กรที่มีการเชื่อมโยงและเสริมซÖ่งกันและกัน	 ตัววัดเหล่านี้เชื่อมโยงโดยตรงกับคุณค่าของลูกค้าและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	รวมทั้งผลดำาเนินการโดยรวม	ดังนั้น	การใช้ตัววัดเหล่านี้จÖงเปçนกรอบที่ทำาให้กิจกรรมต่างๆ	

ดำาเนินไปในทิศทางที่สอดคล้องกัน	โดยไม่จำาเปçนต้องกำาหนดวิธีปฏิบัติโดยละเอียด	หรือการตัดสินใจแบบรวม

ศูนย์	 หรือการจัดการกระบวนการที่ซับซ้อนเกินไป	 ตัววัดเหล่านี้จÖงเปçนทั้งเครื่องมือในการสื่อสาร	 และเปçน

พื้น°านในการถ่ายทอดให้นำาเป้าหมายของผลการดำาเนินการเพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างสอดคล้องกันทั่วทั้งองค์กร	

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันนี้ทำาให้มั่นใจว่าจุดประสงค์ขององค์กรมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน	

ขณะเดียวกันก็สนับสนุนให้องค์กรมีความคล่องตัว	 มีนวัตกรรม	 และมีการกระจายอำานาจในการตัดสินใจ

	 	 มุมมองในเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน	จะต้องมีการเชื่อมโยง

ระหว่างหัวข้อต่างๆ	ในเกณฑ์อยู่ตลอดเวลา	โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อกลยุทธ์และเป้าประสงค์มีการเปลี่ยนแปลง	

ในเกณฑ์นี้	วงจรการเรียนรู้จากการปฏิบัติเกิดขÖ้นโดยอาศัยข้อมูลป้อนกลับระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์

	 	 วงจรการเรียนรู้แบ่งเปçน	4	ขั้นตอน

	 	 1)	 การวางแผน	 ซÖ่งรวมถÖงการออกแบบกระบวนการ	 การเลือกตัววัด	 และการถ่ายทอดเพื่อนำา

	 	 	 ข้อกำาหนดไปปฏิบัติ

	 	 2)	 การปฏิบัติตามแผน

	 	 3)	 การตรวจประเมินความก้าวหน้าและการได้มาซÖ่งความรู้ใหม่	 โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ทั้งจาก

	 	 	 ภายในและภายนอกองค์กร	

	 	 4)	 การปรับแผนโดยอาศัยผลของการประเมิน	 การเรียนรู้	 ปัจจัยนำาเข้าใหม่ๆ	 ข้อกำาหนดใหม่ๆ	

	 	 	 และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม
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4. เกณฑ์สนับสนุนการตรวจประเมินที่เน้นเป้าประสงค์
  

	 	 เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน	ประกอบด้วยระบบการตรวจประเมินซÖ่งแยกเปçน	2	ส่วน	ประกอบ

ด้วย	1)	ข้อกำาหนด	ซÖ่งเน้นที่ผลการดำาเนินการ	18	หัวข้อ	2)	แนวทางการให้คะแนน	อธิบายถÖงมิติต่างๆ	ของการ

ตรวจประเมิน	ได้แก่	กระบวนการ	และผลลัพธ์	รวมถÖงปัจจัยที่สำาคัญต่างๆ	ที่ใช้ในการตรวจประเมินในแต่ละ

มิติ	 ดังนั้น	 การตรวจประเมินจÖงช่วยให้องค์กรทราบจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงตามข้อกำาหนดทั้ง 

18	หัวข้อ	และตามระดับการพั²นาของกระบวนการและผลการดำาเนินการที่กำาหนดไว้ในแนวทางการให้

คะแนน	ด้วยเหตุนี้	การตรวจประเมินจÖงนำาไปสู่การปฏิบัติการเพื่อปรับปรุงผลการดำาเนินการในทุกด้าน	ตาม

ที่ได้อธิบายไว้ในข้อ	 1.	 (เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์)	 การตรวจประเมินจÖงเปçนเครื่องมือการจัดการที่มีประโยชน์

มากกว่าการทบทวนผลการดำาเนินการทั่วไป	 และสามารถปรับใช้กับกลยุทธ์	 ระบบการจัดการ	 และองค์กร

หลายประเภท



158 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

	 	 อภิธานศัพท์	เปçนคำาจำากัดความและคำาอธิบายอย่างย่อของคำาต่างๆ	ที่ได้กล่าวไว้ในเกณฑ์	ซÖ่งมีความ

สำาคัญต่อการจัดการผลการดำาเนินการขององค์กร	ผู้อ่านอาจสังเกตเห็นถÖงคำาศัพท์ที่สำาคัญซÖ่งปรากฏในหมวด

ต่างๆ	ของเกณฑ์นี้ได้ง่ายขÖ้น	เนื่องจากคำาศัพท์เหล่านี้จะมีการขีดเส้นใต้		ทั้งนี้เพื่อเปçนการระบุว่าคำาศัพท์ดัง

กล่าวมีสารสนเทศเพิ่มเติมซÖ่งสามารถดูเพิ่มเติมได้ในอภิธานศัพท์

  

Action Plans : แผนปฏิบัติการ

	 	 คำาว่า	 “แผนปฏิบัติการ”	 หมายถÖง	 แผนการดำาเนินการที่เฉพาะเจาะจงซÖ่งตอบสนองวัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์ระยะสั้นและระยะยาว	 ซÖ่งต้องระบุรายละเอียดของทรัพยากรที่ต้องใช้และกรอบเวลาที่ต้องทำาให้

สำาเร็จ	 การจัดทำาแผนปฏิบัติการถือว่าเปçนขั้นตอนที่สำาคัญอย่างยิ่งในการวางแผนหลังจากที่มีการกำาหนด

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว	 เพื่อให้บุคลกรทั่วทั้งองค์กรมีความเข้าใจและนำา

กลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล	 ในเกณฑ์นี้	 การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อนำาไปปฏิบัติครอบคลุมถÖง

การสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงานต่างๆ		ในการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ

อาจจำาเปçนต้องให้การฝึกอบรมที่เฉพาะเจาะจงแก่พนักงานบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย

	 	 ตัวอย่างเช่น	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของผู้ส่งมอบในอุตสาหกรรมที่มีการแข่งขันสูง	 อาจคือการ

สร้างและรักษาการเปçนผู้นำาด้านราคา	 ดังนั้น	 แผนปฏิบัติการควรเปçนการออกแบบกระบวนการที่มี

ประสิทธิภาพและการสร้างระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม	 ซÖ่งสอดคล้องกันไปในแนวทาง

เดียวกันทั่วทั้งองค์กร	การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	 อาจรวมถÖงการฝึกอบรมหน่วยงานและทีมงานในการจัด

ลำาดับความสำาคัญตามต้นทุนและประโยชน์	 การวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กรจÖงควรเน้นที่การ

เพิ่มผลิตภาพ	การควบคุมต้นทุน	และคุณภาพ	

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์”	ประกอบในหน้า	174

Alignment : ความสอดคล้องไปในแนวทางเดีÂวกัน

	 	 คำาว่า	“ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน”	หมายถÖง	ความสอดคล้องของแผนงาน	กระบวนการ	

สารสนเทศ	 การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร	 การปฏิบัติการ	 ผลลัพธ์	 และการวิเคราะห์	 เพื่อสนับสนุน

เป้าประสงค์ที่สำาคัญขององค์กร	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างมีประสิทธิผล	 จำาเปçนต้องมี

ความเข้าใจร่วมกันในจุดประสงค์และเป้าประสงค์	 รวมทั้งต้องใช้ตัววัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพื่อช่วยใน

การวางแผน	การติดตาม	การวิเคราะห์	และการปรับปรุงใน	3	ระดับ	คือ	ระดับองค์กร	ระดับกระบวนการ

ที่สำาคัญ	และระดับหน่วยงาน	

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“การบูรณาการ”	ประกอบ	ในหน้า	166

อภิธานศัพท์ (Glossary)
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Analysis : การวิเคราะห์

	 	 คำาว่า	 “การวิเคราะห์”	 หมายถÖง	 การตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อมูล	 เพื่อใช้เปçนพื้น°านในการ

ตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผล	

	 	 การวิเคราะห์มักเกี่ยวข้องกับการหาความสัมพันธ์ในเชิงเหตุและผล	 การวิเคราะห์ระดับองค์กรโดย

รวม	 จะช่วยชี้นำาการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทำางานเพื่อให้บรรลุผลลัพธ์ทางธุรกิจที่สำาคัญ

และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

	 	 ถÖงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความสำาคัญ	 แต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลักที่มีประสิทธิผลต่อ

การปฏิบัติการหรือการจัดลำาดับความสำาคัญเสมอไป	 เนื่องจากการปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลขÖ้นอยู่กับความ

เข้าใจในความสัมพันธ์ข้างต้น	ซÖ่งได้จากการวิเคราะห์ของข้อเท็จจริงและข้อมูล	

Anecdotal : มีสารสนเทศน้อÂและไม่ชัดเจน

	 	 คำาว่า	 “มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน”	หมายถÖง	 สารสนเทศด้านกระบวนการที่ขาดความเฉพาะ

เจาะจงในด้านวิธีการ	 ตัววัด	 กลไกการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	 และปัจจัยการประเมิน	 การปรับปรุง	

และการเรียนรู้	 สารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจนนี้เปçนการใช้ตัวอย่างและการอธิบายกิจกรรมแต่ละเรื่อง

มากกว่ากระบวนการที่เปçนระบบ	

	 	 ตัวอย่างในการตอบเรื่องวิธีการที่ผู้นำาระดับสูงถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติในด้านผลการดำาเนินการ

ที่คาดหวังการตอบที่มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน	 อาจอธิบายถÖงเหตุการณ์ที่ผู้นำาระดับสูงคนหนÖ่งไป

ตรวจเยี่ยมสาขาต่างๆ	 ขององค์กร	 ส่วนการตอบด้วยกระบวนการที่เปçนระบบ	 จะอธิบายถÖงวิธีการที่ผู้นำา

ระดับสูงทั้งหมดใช้ในการสื่อสารกับพนักงานทุกสาขาอย่างสม่ำาเสมอถÖงผลการดำาเนินการที่คาดหวัง	

รวมทั้งตัววัดที่ใช้ในการตรวจประเมินประสิทธิผลของวิธีการ	รวมถÖงเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการประเมิน

และปรับปรุงวิธีการสื่อสาร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“มีความเปçนระบบ”	ในหน้า	174

Application Report : ราÂงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน

	 	 คำาว่า	 “รายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน”	 หมายถÖง	 เอกสารเพื่อใช้ในการสมัครรับรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ	 ทั้งนี้	 องค์กรที่สมัครจะต้องเปçนผู้ดำาเนินการจัดทำาและจัดส่งให้สำานักงานรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติภายในไม่เกินวันที่กำาหนด	คือ	วันที่	31	สิงหาคม	ของปีที่ยื่นสมัครขอรับรางวัล
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Approach : แนวทาง

 	 คำาว่า	“แนวทาง”	หมายถÖง	วิธีการที่องค์กรดำาเนินการเพื่อตอบสนองข้อกำาหนดของหัวข้อต่างๆ	ใน

เกณฑ์นี้	แนวทาง	หมายรวมถÖงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อกำาหนดของหัวข้อและประสิทธิผลของการใช้

แนวทางนั้น

	 	 แนวทางเปçนมิติหนÖ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด	1-6	ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทางในหน้า	

180	เรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”	

Basic Requirements : ข้อกำาหนดพื้นฐาน

	 	 คำาว่า	“ข้อกำาหนดพื้น°าน”	หมายถÖง	เรื่องที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย	เมื่อตอบคำาถามเกี่ยวกับแนวคิด

ที่เปçนแก่นสารที่สำาคัญของหัวข้อนั้น	ข้อกำาหนดพื้น°านเปçนสาระสำาคัญที่เปçนพื้น°านของหัวข้อนั้นๆ	(ตัวอย่าง

เช่น	 แนวทางสำาหรับการจัดทำากลยุทธ์สำาหรับหัวข้อ	 2.1)	 ในเกณฑ์นี้	 ข้อกำาหนดพื้น°านของแต่ละหัวข้อ

แสดงไว้ที่	“ชื่อหัวข้อ”	(ให้ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า	103)	

Benchmarks  : ระดับเทีÂบเคีÂง

	 	 คำาว่า	“ระดับเทียบเคียง”	หมายถÖง	กระบวนการและผลลัพธ์	ซÖ่งแสดงวิธีปฏิบัติการและผลดำาเนิน

การที่เปçนเลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลÖงกันภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม	 องค์กรเข้าร่วมการจัดระดับ

เทียบเคียง	เพื่อให้เข้าใจถÖงผลการดำาเนินการระดับโลกในปัจจุบัน	และเพื่อให้บรรลุผลการปรับปรุงอย่างก้าว

กระโดด

	 	 ระดับเทียบเคียง	 เปçนรูปแบบหนÖ่งของข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ	 ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอื่นๆ	 รวมถÖง

ข้อมูลอุตสาหกรรมซÖ่งรวบรวมโดยบุคคลที่สาม	(ส่วนมากเปçนค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม)	ข้อมูลผลการดำาเนิน

การของคู่แข่ง	 และการเปรียบเทียบกับองค์กรที่คล้ายคลÖงกันที่อยู่ในพื้นที่ภูมิศาสตร์เดียวกัน	 หรือที่นำาเสนอ

ผลิตภัณฑ์และบริการคล้ายกันในพื้นที่ภูมิศาสตร์อื่น

Capability,  Workforce : ขีดความสามาร¶, บุคลากร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“ขีดความสามารถของบุคลากร”	

Capacity, Workforce : อัตรากำาลัง, บุคลากร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“อัตรากำาลังบุคลากร”	
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Collaborators : คู่ความร่วมมือ

	 	 คำาว่า	“คู่ความร่วมมือ”	หมายถÖง	หน่วยงานหรือบุคคลที่มีความร่วมมือในการดำาเนินการกับองค์กรที่

จะสนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วนหรือผู้ที่ร่วมดำาเนินการเปçนครั้งคราวเมื่อมีเป้าหมายระยะสั้น

ที่สอดคล้องกันหรือเหมือนกัน	 โดยทั่วไปการร่วมมือในลักษณะนี้มักไม่มีข้อตกลงหรือรูปแบบที่เปçนทางการ	

	 	 ดูคำาจำากัดความของคำาว่า	“คู่ค้า”	หน้า	169

Core Competency : ความสามาร¶พิเศษ

	 	 	 คำาว่า	“ความสามารถพิเศษ”	หมายถÖง	เรื่องที่องค์กรมีความชำานาญที่สุด	ความสามารถพิเศษ

ขององค์กรเปçนขีดความสามารถที่สำาคัญเชิงกลยุทธ์ซÖ่งสร้างความได้เปรียบในตลาดให้กับองค์กรหรือสภาพ

แวดล้อมของการบริการ	 ความสามารถพิเศษมักเปçนสิ่งที่คู่แข่งหรือผู้ส่งมอบและคู่ค้าลอกเลียนแบบได้ยาก	

และความสามารถพิเศษขององค์กรจะสร้างความได้เปรียบที่ยั่งยืนในการแข่งขัน

	 	 	 ความสามารถพิเศษอาจเกี่ยวข้องกับความเชี่ยวชาญในเทคโนโลยี	 การเสนอบริการที่ไม่เหมือน

ใคร	ตลาดที่เหมาะสมของตนเอง	หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ	เช่น	การเข้าซื้อกิจการ

Customer : ลูกค้า

	 	 คำาว่า	“ลูกค้า“	หมายถÖง	ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โปรแกรมหรือบริการขององค์กร	หรืออาจจะเปçนในอนาคต	

รวมถÖงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์	โปรแกรม	หรือบริการโดยตรง	และผู้ซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการเพื่อจำาหน่ายต่อ	เช่น	ผู้

จัดจำาหน่าย	 ตัวแทน	 หรือบริษัทที่ใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเปçนส่วนประกอบหนÖ่งของผลิตภัณฑ์นั้น	 เกณฑ์นี้

กล่าวถÖงลูกค้าอย่างกว้างๆ	ครอบคลุมถÖงลูกค้าในปัจจุบัน	ลูกค้าในอนาคต	และลูกค้าของคู่แข่งด้วย

	 	 ความเปçนเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้าเปçนค่านิยมหลักประการหนÖ่งของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ฝังอยู่

ในความเชื่อและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการดำาเนินการที่ดี	 การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบและควรบูรณา

การในทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร	ระบบงาน	กระบวนการทำางาน	และผลลัพธ์ทางธุรกิจขององค์กร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”	 ประกอบ	 ในหน้า	 173	 เพื่อให้ทราบถÖงความสัมพันธ์

ระหว่างลูกค้าและบุคคลอื่นที่อาจได้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ์	โปรแกรม	หรือบริการขององค์กร
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Cycle Time  : รอบเวลา 
  

 	 คำาว่า	 “รอบเวลา”	หมายถÖง	 เวลาที่ต้องใช้เพื่อบรรลุตามข้อผูกพันหรือทำางานให้เสร็จสมบูรณ์	การ

วัดด้านเวลามีบทบาทสำาคัญในเกณฑ์นี้	 เพราะผลการดำาเนินการด้านเวลามีความสำาคัญอย่างยิ่งต่อการ

ปรับปรุงความสามารถในการแข่งขันและผลการดำาเนินการโดยรวม	 รอบเวลา	 หมายถÖง	 เวลาที่ใช้ในการ

ดำาเนินการในทุกแง่มุม	 การปรับปรุงรอบเวลา	 อาจรวมถÖงเวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่

สู่ตลาด	 เวลาในการทำาตามคำาสั่งซื้อ	 เวลาในการส่งมอบ	 เวลาในการปรับเปลี่ยนเครื่องจักร	 เวลาในการ

ตอบสนองลูกค้า	และตัววัดด้านเวลาที่สำาคัญอื่นๆ

Deployment : การ¶่าÂทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ

	 	 คำาว่า	 “การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ”	 หมายถÖง	 ความครอบคลุมและทั่วถÖงของการนำาแนวทางไป

ดำาเนินการเพื่อตอบสนองข้อกำาหนดในเกณฑ์	 การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุม

และความลÖกในการนำาแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์กร	

	 	 การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติเปçนมิติหนÖ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด	 1-6	ดูคำาอธิบายเพิ่มเติม

เกี่ยวกับการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	ในหน้า	180	เรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”

Diversity : ความหลากหลาÂ

	 	 คำาว่า	“ความหลากหลาย”	หมายถÖง	การให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความแตกต่างของบุคลากร	

ซÖ่งครอบคลุมถÖงตัวแปรต่างๆ	เช่น	เชื้อชาติ	ศาสนา	สีผิว	เพศ	สัญชาติ	ความพิการ	แนวโน้มทางเพศ	อายุ	การ

ศÖกษา	ถิ่นกำาเนิด	และทักษะ	รวมทั้งความแตกต่างทางความคิด	ความคิดเห็น	สาขาการศÖกษา	และมุมมอง

	 	 ในเกณฑ์นี้	หมายถÖง	ความหลากหลายของชุมชนที่องค์กรว่าจ้างบุคลากร	และชุมชนของลูกค้า	การ

ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสองเรื่องนี้	 จะเพิ่มโอกาสในการมีผลการดำาเนินการที่ดีขÖ้น	 สร้าง

ความพÖงพอใจให้แก่ลูกค้า	บุคลากร	และชุมชน	รวมทั้งสร้างความภักดีของลูกค้าและบุคลากร

Effective : ประสิทธิผล
  

	 	 คำาว่า	 “ประสิทธิผล”	 หมายถÖง	 การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถตอบสนอง

จุดประสงค์ที่ตั้งไว้ได้ดีเพียงใด	การประเมินประสิทธิผลต้องประเมินว่าแนวทางนั้นมีความสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร	 และองค์กรสามารถถ่ายทอดเพื่อนำาแนวทางไปปฏิบัติได้ดี

เพียงใด	หรือประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้
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Empowerment : การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจ

	 	 คำาว่า	“การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจ”	หมายถÖง	การให้อำานาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ

และการปฏิบัติการแก่บุคลากร	 การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจจะส่งผลให้การตัดสินใจกระทำาโดยผู้ที่อยู่ใกล้

หน้างานมากที่สุด	ซÖ่งเปçนผู้มีความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับงานนั้น	

	 	 การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจมีจุดมุ่งหมายในการช่วยบุคลากรให้สามารถสร้างความพÖงพอใจให้แก่

ลูกค้าตั้งแต่การติดต่อครั้งแรก	 ปรับปรุงกระบวนการและเพิ่มผลิตภาพ	 รวมทั้งปรับปรุงผลการดำาเนินการ

ขององค์กร	 บุคลากรที่ได้รับอำานาจในการตัดสินใจจะต้องมีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม	 ดังนั้น	

องค์กรจÖงต้องจัดให้มีสารสนเทศที่ทันเหตุการณ์และเปçนประโยชน์

Engagement, Workforce : ความผูกพัน, บุคลากร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“ความผูกพันของบุคลากร”	

Ethical Behavior : การประพฤติปฏิบัติอÂ่างมีจริÂธรรม
  

	 	 คำาว่า	“การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม”	หมายถÖง	วิธีการที่องค์กรทำาให้มั่นใจว่าทุกการตัดสินใจ	

การปฏิบัติการ	และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	เปçนไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กร	และหลัก

การด้านวิชาชีพ	หลักการเหล่านี้ควรสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับที่บังคับใช้ทั้งหมดขององค์กร	

รวมทั้งเปçนพื้น°านสำาหรับค่านิยมและวั²นธรรมองค์กร	ซÖ่งจะตัดสิน	“ความถูก”	และ	“ความผิด”

	 	 ผู้นำาระดับสูงควรประพฤติตนเปçนแบบอย่างที่ดีของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	 หลักการ

นี้ประยุกต์ใช้กับทุกคนที่เกี่ยวข้องในองค์กร	 ตั้งแต่พนักงานชั่วคราวจนถÖงคณะกรรมการบริหาร	 และจำาเปçน

ต้องมีการสื่อสารและส่งเสริมอย่างสม่ำาเสมอ	แม้ว่าจะไม่มีรูปแบบที่ยอมรับทั่วกันของพฤติกรรมที่มีจริยธรรม

ก็ตาม	 ผู้นำาระดับสูงควรทำาให้มั่นใจว่าพันธกิจและวิสัยทัศน์ขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับ

หลักจริยธรรม	มีการปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด	รวมทั้งพนักงาน	ผู้ถือหุ้น	ลูกค้า	คู่

ค้า	ผู้ส่งมอบ	และชุมชนท้องถิ่นที่องค์กรตั้งอยู่

	 	 บางองค์กรอาจมองว่าหลักจริยธรรมเปçนกรอบที่ทำาให้มีการจำากัดพฤติกรรม	 แต่การกำาหนดหลัก

จริยธรรมที่ออกแบบเปçนอย่างดีและชัดเจนจะให้อำานาจในการตัดสินใจแก่บุคลากรเพื่อให้สามารถตัดสินใจ

อย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งขÖ้น
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Goals : เป้าประสงค์

  คำาว่า	 “เป้าประสงค์”	 หมายถÖง	 สภาพในอนาคตหรือระดับผลของการดำาเนินการที่องค์กรต้องการ

บรรลุ	 เป้าประสงค์เปçนได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว	 เป้าประสงค์เปçนจุดหมายปลายทางที่ชี้นำาการปฏิบัติ

การ	 เป้าประสงค์เชิงปริมาณที่แสดงค่าเปçนจุดหรือช่วงที่เปçนตัวเลข	 มักเรียกว่า	 “เป้าหมาย”	 เป้าหมาย

อาจเปçนการคาดการณ์จากข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือข้อมูลเชิงแข่งขัน	 คำาว่า	 “เป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง	

(Stretch	Goals)”	หมายถÖง	การปรับปรุงที่สำาคัญหรือการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดดในเรื่องที่สำาคัญอย่างยิ่ง

ต่อความสำาเร็จในอนาคตขององค์กร

	 	 ประโยชน์ของเป้าประสงค์	รวมถÖง

  •	 การทำาให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน	เพื่อให้สามารถวัดความ 

	 	 	 สำาเร็จได้

  •	 การสนับสนุนการทำางานเปçนทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน

  •	 การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ	(Out-of-the-box)	เพื่อบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง

  •	 การเปçนพื้น°านสำาหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล

Governance : ธรรมาภิบาล

	 	 คำาว่า	“ธรรมาภิบาล”	หมายถÖง	ระบบการจัดการและควบคุมต่างๆ	ที่ใช้ในองค์กร	รวมทั้งความรับ

ผิดชอบในด้านต่างๆ	ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น	คณะกรรมการบริหาร	และผู้นำาระดับสูงขององค์กร	

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

จะระบุเปçนลายลักษณ์อักษรถÖงสิทธิและความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้องแต่ละกลุ่ม	 รวมทั้งอธิบายถÖงวิธีการ

กำาหนดทิศทางและการควบคุมเพื่อสร้างหลักประกันในด้าน

	 	 (1)	 ความรับผิดชอบต่อเจ้าของธุรกิจหรือผู้ถือหุ้น	และผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น

	 	 (2)	 ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ

	 	 (3)	 การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม	

 

	 	 กระบวนการต่างๆ	 ด้านธรรมาภิบาล	 อาจรวมถÖง	 การอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ์	 การตรวจติดตาม

และประเมินผลการดำาเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร	 การกำาหนดค่าตอบแทนและผลประโยชน์ของ

ระดับบริหาร	การวางแผนการสืบทอดตำาแหน่ง	การตรวจสอบทางการเงิน	การจัดการความเสี่ยง	การเปิด

เผยข้อมูลข่าวสาร	รวมทั้งการรายงานการดำาเนินการแก่ผู้ถือหุ้น	การทำาให้มั่นใจว่าธรรมาภิบาลมีประสิทธิผล

มีความสำาคัญต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมโดยรวม	ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร
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High-Performance Work : การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี

	 	 คำาว่า	“การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี”	หมายถÖง	กระบวนการทำางานที่มุ่งให้ผลการดำาเนินการ

ขององค์กรและบุคลากรมีระดับสูงขÖ้นเรื่อยๆ	อย่างเปçนระบบ	โดยรวมถÖงผลการดำาเนินการด้านคุณภาพ	ผลิต

ภาพ	อัตราการสร้างนวัตกรรม	และรอบเวลา	ซÖ่งจะส่งผลให้การให้บริการแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดีขÖ้น

	 	 แนวทางที่นำาไปสู่การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดีมีรูปแบบ	 หน้าที่	 และระบบจูงใจที่แตกต่าง

กันไป	 การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี	 เน้นที่การสร้างความผูกพันกับบุคลากร	 ซÖ่งประกอบด้วยการ

ร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร	 ซÖ่งอาจเกี่ยวข้องกับกลุ่มที่ทำาหน้าที่ต่อรองให้บุคลากร	 ความ

ร่วมมือระหว่างหน่วยงานมักเกี่ยวข้องกับทีมงานต่างๆ	 การรับผิดชอบด้วยตนเองและการให้อำานาจใน

การตัดสินใจแก่บุคลากร	 การนำาข้อมูลของบุคลากรมาใช้ในการวางแผน	 การสร้างทักษะและการเรียนรู้

ในระดับบุคคลและระดับองค์กร	 การเรียนรู้จากองค์กรอื่น	 ความยืดหยุ่นในการออกแบบภาระงานและ

การมอบหมายงาน	 โครงสร้างองค์กรแนวราบ	 (Flattened	 Organizational	 Structure)	 เพื่อให้มีการ

กระจายอำานาจในการตัดสินใจ	 และการตัดสินใจกระทำาโดยผู้ที่อยู่ใกล้หน้างานมากที่สุด	 รวมทั้งการใช้ตัว

วัดผลการดำาเนินการอย่างมีประสิทธิผล	รวมถÖงการเปรียบเทียบผลการดำาเนินการ

	 	 องค์กรที่มีผลการดำาเนินการที่ดีส่วนใหญ่ใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เปçนตัวเงินและไม่เปçนตัวเงิน	 โดยพิจารณา

จากปัจจัยต่างๆ	 เช่น	 ผลการดำาเนินการขององค์กร	 สิ่งที่บุคคลและกลุ่มทำาให้องค์กร	 และการเพิ่มทักษะ	

นอกจากนี้	 กระบวนการทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดีต้องพยายามทำาให้โครงสร้างองค์กร	ความสามารถ

พิเศษ	งาน	ภาระงาน	การพั²นาบุคลากร	และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

How : อÂ่างไร

	 	 คำาว่า	“อย่างไร”	หมายถÖง	ระบบและกระบวนการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุพันธกิจ	ในการตอบคำาถาม	

“อย่างไร”	ในข้อกำาหนดของหัวข้อในหมวดกระบวนการ	คำาอธิบายกระบวนการควรรวมถÖงสารสนเทศ	เช่น	

แนวทาง	(วิธีการและตัววัด)	การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	การเรียนรู้	และการบูรณาการด้วย

 

Indicators : ดัชนีชี้วัด

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“ตัววัดและดัชนีชี้วัด”



166 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552

Innovation : นวัตกรรม

  คำาว่า	 “นวัตกรรม”	 หมายถÖง	 การเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์	 โปรแกรม	 บริการ	

กระบวนการ	 หรือประสิทธิผลขององค์กร	 รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 นวัตกรรมเปçน

การรับเอาความคิด	 กระบวนการ	 เทคโนโลยี	 หรือผลิตภัณฑ์	 ซÖ่งอาจเปçนของใหม่หรือนำามาปรับใช้เพื่อการ

ใช้งานในรูปแบบใหม่

	 	 นวัตกรรมที่ประสบความสำาเร็จในระดับองค์กร	เปçนกระบวนการที่ประกอบด้วยหลายขั้นตอนที่เกี่ยว

ข้องกับการพั²นาและการแบ่งปันความรู้	 การตัดสินใจที่จะดำาเนินการ	 การดำาเนินการ	 การประเมินผล	

และการเรียนรู้	 แม้ว่านวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี	 แต่นวัตกรรมสามารถเกิดได้ในทุกกระบวนการ

ที่สำาคัญขององค์กร	 ซÖ่งอาจได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลง	 ไม่ว่าจะเปçนการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด

หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต	 นวัตกรรม	 อาจรวมถÖงการเปลี่ยนแปลงพื้น°านของโครงสร้าง

องค์กร	หรือรูปแบบธุรกิจเพื่อให้บรรลุงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขÖ้น

Integration : การบูรณาการ

	 	 คำาว่า	“การบูรณาการ”	หมายถÖง	การประสานกลมกลืนกันของแผน	กระบวนการ	สารสนเทศ	การ

จัดสรรทรัพยากร	การปฏิบัติการ	ผลลัพธ์	และการวิเคราะห์	 เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่สำาคัญขององค์กร	

การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเปçนมากกว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและจะสำาเร็จได้ก็ต่อเมื่อ

การดำาเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการจัดการผลการดำาเนินการมีความเชื่อมโยงกันเปçนหนÖ่ง

เดียวอย่างสมบูรณ์

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน”	ประกอบ	ในหน้า	158

	 	 การบูรณาการเปçนมิติหนÖ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด	1-6	ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบูรณา

การในหน้า	180	เรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”

Key : ที่สำาคัญ

	 	 คำาว่า	 “ที่สำาคัญ”	 หมายถÖง	 ส่วนประกอบหรือปัจจัยต่างๆ	 ที่สำาคัญมากหรือสำาคัญที่สุดที่มีความ

สำาคัญอย่างยิ่งต่อการบรรลุผลลัพธ์ที่ต้องการขององค์กร	 ยกตัวอย่างเช่น	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

กล่าวถÖงความท้าทายที่สำาคัญ	แผนงานที่สำาคัญ	กระบวนการที่สำาคัญ	และตัววัดที่สำาคัญ	ซÖ่งเปçนสิ่งที่มีความ

สำาคัญที่สุดต่อความสำาเร็จขององค์กร	 สิ่งเหล่านี้เปçนองค์ประกอบที่สำาคัญในการมุ่งไปสู่หรือตรวจติดตาม

ผลลัพธ์ที่ต้องการ
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Knowledge Assets : สินทรัพÂ์ทางความรู้

	 	 คำาว่า	 “สินทรัพย์ทางความรู้”	 หมายถÖง	 ทรัพยากรทางปัญญาที่มีการสั่งสมภายในองค์กร	 โดยเปçน

ความรู้ที่ทั้งองค์กรและบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ	 ความคิด	 การเรียนรู้	 ความเข้าใจ	

ความจำา	ความเข้าใจอย่างถ่องแท้	ทักษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค	รวมทั้งขีดความสามารถต่างๆ

	 	 องค์กร		บุคลากร	ซอฟแวร์	สิทธิบัตร	°านข้อมูล	เอกสาร	แนวทางปฏิบัติ	นโยบายและวิธีปฏิบัติ	

รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเปçนที่เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้	

	 	 สินทรัพย์ทางความรู้ไม่เพียงแต่มีอยู่ภายในองค์กรเท่านั้น	แต่ยังมีอยู่ที่ลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	และคู่ค้าด้วย	

สินทรัพย์ทางความรู้เปçน	 “ความรู้ในภาคปฏิบัติ”	 (Know	 How)	 ที่องค์กรสามารถนำาไปเพื่อใช้ประโยชน์	

เพื่อลงทุน	 และเพื่อการให้เติบโต	 การสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จÖงเปçนส่วนประกอบสำาคัญ

สำาหรับองค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร	 และช่วยรักษาความได้เปรียบเชิง

แข่งขันอย่างยั่งยืน

Leadership System : ระบบการนำาองค์กร 

	 	 คำาว่า	“ระบบการนำาองค์กร”	หมายถÖง	วิธีการบริหารที่ผู้นำาระดับสูงนำามาใช้ทั้งอย่างเปçนทางการและ

ไม่เปçนทางการทั่วทั้งองค์กร	ซÖ่งเปçนพื้น°านและวิธีที่ใช้ตัดสินใจที่สำาคัญ	การสื่อสาร	และการนำาไปปฏิบัติ	รวม

ถÖงโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ		การสื่อสาร	2	ทิศทาง		การเลือกและการพั²นาผู้นำาและผู้จัดการ	รวมทั้ง

การเสริมสร้างค่านิยม	การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม	ทิศทาง	และความคาดหวังด้านผลการดำาเนินการ

 

	 	 ระบบการนำาองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องคำานÖงถÖงความสามารถและความต้องการของบุคลากรและผู้

มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น	 และต้องตั้งความคาดหวังในด้านผลการดำาเนินการและการปรับปรุงผลการดำาเนินการ

ให้สูง	 ระบบการนำาองค์กรสร้างความภักดีและการทำางานเปçนทีม	 โดยขÖ้นอยู่กับวิสัยทัศน์และค่านิยม 

รวมทั้งการมุ่งไปสู่เป้าประสงค์ร่วมขององค์กร	 ระบบการนำาองค์กรกระตุ้นและสนับสนุนความคิดริเริ่มและ

การเสี่ยงที่เหมาะสม	 การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชาตามจุดประสงค์และหน้าที่	 รวมทั้งหลีกเลี่ยง

การมีสายการบังคับบัญชาที่มีขั้นตอนการตัดสินใจหลายขั้นตอน	 ระบบการนำาองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องมี

กลไกที่ผู้นำาใช้ในการตรวจประเมินตนเอง	การรับข้อมูลป้อนกลับ	และการปรับปรุง

Learning : การเรีÂนรู้

	 	 คำาว่า	“การเรียนรู้”	หมายถÖง	ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจากการประเมิน	การศÖกษา	ประสบการณ์	

และนวัตกรรม	ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติกล่าวถÖงการเรียนรู้ทั้งสองส่วน	คือ	การเรียนรู้ระดับองค์กร

และระดับบุคคล	 การเรียนรู้ระดับองค์กรได้มาจากการวิจัยและพั²นา	 วงจรการประเมินและการปรับปรุง	
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ความคิดและข้อมูลจากบุคลากรผู้ปฏิบัติงานและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เปçนเลิศและการ

จัดระดับเทียบเคียง	 การเรียนรู้ระดับบุคคลได้มาจากการศÖกษา	 การฝึกอบรม	 และโอกาสในการพั²นา

เพื่อความเจริญก้าวหน้าของแต่ละบุคคล

	 	 เพื่อความมีประสิทธิผล	 การเรียนรู้ควรถูกปลูกฝังอยู่ในวิถีการทำางานขององค์กรซÖ่งส่งผลให้เกิดการ

ได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร	 ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมของ	 “การเรียนรู้ของ

องค์กรและแต่ละบุคคล”	ในค่านิยมหลักและแนวคิด	ในหน้า	144

	 	 การเรียนรู้เปçนมิติหนÖ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด	 1-6	 ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการเรียนรู้

ในหน้า	180	เรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”

Levels : ระดับ
  

	 	 คำาว่า	 “ระดับ”	 หมายถÖง	 สารสนเทศที่เปçนตัวเลขที่ทำาให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการดำาเนินการ

ขององค์กรอยู่ในตำาแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม	 ระดับผลการดำาเนินการทำาให้สามารถตรวจ

ประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการดำาเนินการที่ผ่านมา	การคาดการณ์	เป้าประสงค์	และตัวเปรียบเทียบอื่นๆ	

ที่เหมาะสม

Measures and Indicators : ตัววัดและดัชนีชี้วัด

	 	 คำาว่า	“ตัววัดและดัชนีชี้วัด”	หมายถÖง	สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจำานวนปัจจัยนำาเข้า	ผลผลิต	และ

ผลการดำาเนินการของกระบวนการ	ผลิตภัณฑ์	โปรแกรม	โครงการ	บริการ	และผลการดำาเนินการขององค์กร

โดยรวม	 ตัววัดและดัชนีชี้วัดอาจเปçนแบบง่ายๆ	 (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง)	 หรือแบบหลายตัวประกอบกัน

	 	 เกณฑ์ไม่ไดแ้บง่แยกอยา่งชัดเจนระหวา่งตวัวดัและดัชนีชีว้ดั	อยา่งไรกต็าม	บางคนชอบใชค้ำาวา่	“ดัชนี

ชี้วัด”	 (1)	 เมื่อการวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการดำาเนินการ	 แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของผลการดำาเนินการ

นั้น	(เช่น	จำานวนข้อร้องเรียนเปçนดัชนีชี้วัดของความไม่พÖงพอใจ	แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของความไม่พÖงพอใจ)	

และ	(2)	เมื่อการวัดนั้นเปçนตัวทำานาย	(ดัชนีชี้วัดนำา	-	Leading	Indicator)	ของผลการดำาเนินการด้านอื่นๆ	ที่

มีนัยสำาคัญมากกว่า	(เช่น	ความพÖงพอใจของลูกค้าที่เพิ่มขÖ้นอาจเปçนดัชนีชี้วัดนำาของการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด)

Mission : พันธกิจ 

	 	 คำาว่า	 “พันธกิจ”	 หมายถÖง	 หน้าที่โดยรวมขององค์กร	 พันธกิจ	 เปçนการตอบคำาถามว่า	 “องค์กร

พยายามบรรลุอะไร”	 พันธกิจอาจกำาหนดลูกค้าหรือตลาดที่องค์กรให้บริการ	 ความสามารถที่โดดเด่นหรือ

พิเศษขององค์กร	หรือเทคโนโลยีที่องค์กรใช้
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Multiple Requirements : ข้อกำาหนดต่างๆ 

	 	 คำาว่า	 “ข้อกำาหนดต่างๆ”	 หมายถÖง	 คำาถามย่อยๆ	 ที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องตอบในแต่ละประเด็นพิจารณา	

คำาถามเหล่านี้ประกอบด้วยรายละเอียดของข้อกำาหนดในแต่ละหัวข้อ	 (ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า 

103)

Overall Requirements : ข้อกำาหนดโดÂรวม

	 	 คำาว่า	“ข้อกำาหนดโดยรวม”	หมายถÖง	เรื่องต่างๆ	ที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย	เมื่อตอบคำาถามเกี่ยวกับ

สาระสำาคัญของแต่ละหัวข้อนั้น	 ข้อกำาหนดโดยรวมจะแสดงถÖงนัยสำาคัญที่ปรากฏอยู่ในประเด็นพิจารณาใน

แต่ละหัวข้อ	 ในเกณฑ์นี้	 ข้อกำาหนดโดยรวมของแต่ละหัวข้อแสดงด้วยประโยคนำาเรื่องซÖ่งพิมพ์ด้วยอักษรตัว

หนา	(ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า	103)

Partners : คู่ค้า

	 	 		 คำาว่า	“คู่ค้า”	หมายถÖง	องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่สำาคัญที่ตกลงทำางานร่วมกับองค์กรเพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ร่วมกัน	 หรือเพื่อปรับปรุงผลการดำาเนินการโดยทั่วไป	 มักเปçนความร่วมมือในลักษณะที่เปçน

ทางการเพื่อจุดมุ่งหมายหรือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง	 เช่น	 เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	 หรือเพื่อ

ส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เฉพาะอย่าง	 ความร่วมมือที่เปçนทางการ	 โดยปกติจะเปçนช่วงระยะเวลาหนÖ่ง	

และคู่ค้ามีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาทและผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน	 (ให้ดูคำาอธิบายของคู่ความ

ร่วมมือในหน้า	161	ประกอบ)

Performance : ผลการดำาเนินการ

	 	 คำาว่า	 “ผลการดำาเนินการ”	 หมายถÖง	 ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ	 ผลิตภัณฑ์และ

บริการ	ซÖ่งทำาให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบกับเป้าประสงค์	มาตร°าน	ผลลัพธ์ที่ผ่านมา	และองค์กร

อื่นๆ	ผลการดำาเนินการอาจแสดงในรูปแบบการเงินและที่ไม่ใช่การเงิน

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติครอบคลุมผลการดำาเนินการ	4	ด้าน	ได้แก่

	 	 (1)	 ผลิตภัณฑ์และบริการ

	 	 (2)	 การมุ่งเน้นลูกค้า

	 	 (3)	 การเงินและตลาด

	 	 (4)	 การปฏิบัติการ
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   “ผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ”	หมายถÖง	ผลการดำาเนินการซÖ่งสัมพันธ์กับคุณลักษณะ

ของตัววัดและดัชนีชี้วัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความสำาคัญต่อลูกค้า	 ตัวอย่างเช่น	 ความเชื่อถือได้ของ

ผลิตภัณฑ์	 การส่งมอบที่ตรงเวลา	 ระดับของเสียจากประสบการณ์ลูกค้า	 และเวลาในการตอบสนองการ

ให้บริการ	 สำาหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำาไร ผลการดำาเนินการของผลิตภัณฑ์และบริการอาจรวมผลการ

ดำาเนินการของโปรแกรมและโครงการที่ตอบสนองได้รวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน การบริการถึงบ้านหรือการใช้

หลายภาษาในการให้บริการ

	 	 “ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า”	หมายถÖง	ผลการดำาเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและดัชนี

ชี้วัดในเรื่องการยอมรับ	 ปฏิกิริยา	 และพฤติกรรมของลูกค้า	 ตัวอย่างเช่น	 การรักษาลูกค้าไว้	 ข้อร้องเรียน	

และผลจากการสำารวจลูกค้า

	 	 “ผลการดำาเนินการด้านการเงินและตลาด”	 หมายถÖง	 ผลการดำาเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ดัชนีชี้วัดในเรื่องต้นทุน	รายรับ	และตำาแหน่งในตลาด	รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์	การเติบโตของ

สินทรัพย์	และส่วนแบ่งตลาด	ตัวอย่างเช่น	ผลตอบแทนจากการลงทุน	มูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน	อัตราส่วนหนี้

สินต่อทุน	ผลตอบแทนจากสินทรัพย์	กำาไรจากการดำาเนินงาน	ผลการใช้งบประมาณ	ปริมาณเงินทุนสำารอง	

วงจรเงินสด	ตัววัดอื่นๆ	ด้านความสามารถในการทำากำาไรและสภาพคล่อง	และการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด	

  

	 	 “ผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ”	 หมายถÖง	 ผลการดำาเนินการด้านบุคลากร	 ด้านการนำา

องค์กร	 ด้านองค์กร	 และด้านจริยธรรม	 ซÖ่งเกี่ยวข้องกับตัววัดและดัชนีชี้วัดด้านประสิทธิผล	 ประสิทธิภาพ	

และความรับผิดชอบ	ตัวอย่างเช่น	รอบเวลา	ผลิตภาพ	การลดความสูญเสีย	การลาออกของบุคลากร	อัตรา

การฝึกอบรมข้ามสายงาน	 การปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ	 ความรับผิดชอบทางการเงิน	 และการมีส่วน

ร่วมกับชุมชน	 ผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ	 อาจวัดในระดับหน่วยงาน	 ระดับกระบวนการที่สำาคัญ	

และระดับองค์กร

Performance Excellence : ผลการดำาเนินการที่เปนเลิศ

	 	 คำาว่า	 “ผลการดำาเนินการที่เปçนเลิศ”	 หมายถÖง	 แนวทางการจัดการผลการดำาเนินการขององค์กร

อย่างบูรณาการ	ซÖ่งส่งผลให้เกิด

	 	 (1)	 การส่งมอบคุณค่าที่ดีขÖ้นอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	ซÖ่งจะส่งผลต่อความยั่งยืน	

	 	 	 ขององค์กร

	 	 (2)	 การปรับปรุงประสิทธิผลและความสามารถขององค์กรโดยรวม

	 	 (3)	 การเรียนรู้ขององค์กรและของแต่ละบุคคล

	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการดำาเนินการที่เปçนเลิศ	 สามารถนำามาใช้เปçนกรอบการทำางาน

และเครื่องมือในการตรวจประเมินที่ทำาให้เข้าใจถÖงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง	 เพื่อเปçนแนวทางในการ

วางแผน
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Performance Projections : การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ

	 	 คำาว่า	“การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ”	หมายถÖง	การคาดคะเนผลการดำาเนินการในอนาคต	การ

คาดการณ์อาจอิงกับผลการดำาเนินการที่ผ่านมา	 หรือผลการดำาเนินการของคู่แข่งหรือองค์กรในระดับที่เทียบ

เคียงกันได้	ทำาให้เท่าเทียมหรือเหนือกว่า	หรือการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในสภาพแวดล้อมที่มีพลวัต	หรือ

เป้าประสงค์เพื่อผลการดำาเนินการในอนาคต	 นอกจากนั้น	 การคาดการณ์เปçนการบูรณาการการประมาณ

การของอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงภายในขององค์กร	 รวมทั้งชี้ให้เห็นว่าต้องมีการปรับปรุง

อย่างก้าวกระโดดหรือสร้างนวัตกรรมในเรื่องใด		ดังนั้น	การคาดการณ์ผลการดำาเนินการจÖงเปçนเครื่องมือใน

การวางแผนที่สำาคัญอย่างหนÖ่งของฝ่ายจัดการ

Process : กระบวนการ 

	 	 คำาว่า	“กระบวนการ”	หมายถÖง	กิจกรรมที่เชื่อมโยงกัน	โดยมีจุดมุ่งหมายเกี่ยวข้องกับการผลิตหรือ

บริการให้แก่ลูกค้า	 (ผู้รับบริการ)	 ทั้งภายในและภายนอกองค์กร	 โดยทั่วไป	 กระบวนการเปçนขั้นตอนหรือ

กิจกรรมที่มีลำาดับชัดเจน	 ซÖ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน	 เครื่องจักร	 เครื่องมือ	 เทคนิค	 วัสดุ	 และ

การปรับปรุง	มาทำางานร่วมกัน	แทบจะไม่มีกระบวนการใดเลยที่สามารถดำาเนินงานได้โดยลำาพัง	ดังนั้น	จÖง

ต้องพิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอื่นที่ส่งผลกระทบกัน	 ในบางสถานการณ์	 กระบวนการอาจต้อง

ดำาเนินตามลำาดับขั้นตอนที่กำาหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัด	 ตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและข้อกำาหนด	

(ที่อาจเปçนทางการ)	รวมทั้งการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน

	 	 ในกรณีที่เปçนการบริการ	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อลูกค้าเกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการนั้น	 คำาว่า	

“กระบวนการ”	จะมีความหมายที่กว้างมากขÖ้น	เช่น	อาจต้องขยายความว่าต้องทำาอะไร	ซÖ่งรวมถÖงลำาดับขั้น

ตอนก่อนหลังที่พÖงประสงค์หรือคาดหวังไว้		ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความสำาคัญ	การบริการจะต้องให้สารสนเทศ

ที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจและปฏิบัติตามขั้นตอนดังกล่าว	 	 กระบวนการบริการดังกล่าวจำาเปçนต้องมีแนวทาง

สำาหรับผู้ให้บริการในการจัดการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกี่ยวกับการกระทำาหรือพฤติกรรมของผู้รับบริการ

	 	 ในงานที่ใช้ความรู้	 เช่น	 การวางแผนเชิงกลยุทธ์	 การวิจัย	 การพั²นา	 และการวิเคราะห์	 คำาว่า	

“กระบวนการ”	 อาจไม่ได้หมายความถÖงลำาดับขั้นตอนที่กำาหนดไว้อย่างเปçนทางการ	 แต่หมายความถÖงความ

เข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการดำาเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ	 เช่น	 จังหวะเวลา	 ทางเลือกที่กำาหนดไว้	 การ

ประเมินผล	และการรายงานผล	ทั้งนี้	 ลำาดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเปçนผลที่เกิดขÖ้นภายหลังที่มีความ

เข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว

	 	 ในระบบการให้คะแนนของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 จะมีการตรวจประเมินถÖงระดับความ

สำาเร็จของกระบวนการ	 ระดับความสำาเร็จนี้อยู่บนพื้น°านของปัจจัยทั้ง	 4	 ประการที่ใช้ประเมินแต่ละ

กระบวนการที่สำาคัญขององค์กร	ได้แก่	แนวทาง	การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	การเรียนรู้	และการบูรณาการ

	 	 ดูคำาอธิบายเพิ่มเติมในหน้า	180	เรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”
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Productivity : ผลิตภาพ

  คำาว่า	“ผลิตภาพ”	หมายถÖง	การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร

 

	 	 แม้คำาว่า	“ผลิตภาพ”	มักใช้กับปัจจัยใดปัจจัยหนÖ่งเพียงอย่างเดียว	เช่น	บุคลากร	(ผลิตภาพแรงงาน)	

เครื่องจักร	วัสดุ	พลังงาน	และทุน	แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถนำาไปพิจารณาถÖงการใช้ทรัพยากร

ทั้งหมดในการสร้างผลผลิต	การวัด	“ผลิตภาพโดยรวม”	โดยใช้ตัววัดหลายตัวร่วมกัน	ทำาให้สามารถประเมิน

ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ		(ซÖ่งอาจรวมถÖงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยนั้น)		ว่ามี

ประโยชน์หรือไม่

Purpose : จุดประสงค์      

		 	 คำาว่า	“จุดประสงค์”	หมายถÖง	เหตุผลพื้น°านที่ทำาให้องค์กรดำารงอยู่	บทบาทหลักของจุดประสงค์	คือ	

การกระตุ้นและชี้นำาองค์กรในการกำาหนดค่านิยม	 โดยปกติ	 จุดประสงค์มักจะกว้างและไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง	

องค์กรในธุรกิจต่างกันอาจมีจุดประสงค์คล้ายคลÖงกัน	 ในขณะที่องค์กรในธุรกิจเดียวกันอาจมีจุดประสงค์ต่าง

กัน

Results : ผลลัพธ์ 

	 	 คำาว่า	 “ผลลัพธ์”	 หมายถÖง	 ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่ได้จากการดำาเนินการตามข้อกำาหนด

ของหัวข้อในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 การประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาจากผลการดำาเนินการในปัจจุบัน	

ผลการดำาเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม	 รวมทั้งอัตรา	 ความครอบคลุม	 และความ

สำาคัญของการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 รวมถÖงความสัมพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ์กับข้อกำาหนดด้านผล

การดำาเนินการที่สำาคัญขององค์กร	ดูอธิบายเพิ่มเติมในหน้า	180-184	เรื่อง	“ระบบการให้คะแนน”

Segment : ส่วน 

	 	 คำาว่า	“ส่วน”	หมายถÖง	ส่วนใดส่วนหนÖ่งของลูกค้าทั้งหมด	ของตลาด	ของสายผลิตภัณฑ์หรือบริการ	

หรือของบุคลากร	โดยปกติ	“ส่วน”	จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเปçนกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล	

	 	 ในหัวข้อในหมวดผลลัพธ์	 คำาว่า	 “ส่วน”	 หมายถÖง	 ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเปçนส่วนๆ	 ในรูปแบบ

ที่ทำาให้สามารถวิเคราะห์ผลการดำาเนินการขององค์กรได้อย่างเหมาะสม	 แต่ละองค์กรสามารถกำาหนดปัจจัย

ที่เฉพาะเจาะจงที่ใช้ในการแบ่งส่วนลูกค้า	ตลาด	ผลิตภัณฑ์	และบุคลากร
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	 	 ความเข้าใจในเรื่อง	 “ส่วน”	 มีความสำาคัญอย่างยิ่งในการจำาแนกความต้องการและความคาดหวัง

เฉพาะที่แตกต่างกันอย่างชัดเจนของกลุ่มลูกค้า	 กลุ่มตลาด	 และกลุ่มบุคลากร	 และสำาคัญอย่างยิ่งในการ

ทำาให้ผลิตภัณฑ์	บริการ	และโปรแกรมสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่างๆ	

ดังกล่าว	 ตัวอย่างเช่น	 การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจำาหน่าย	 ขนาดธุรกิจ	 ภูมิศาสตร์

หรือเทคโนโลยีที่ใช้	 การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์	 ทักษะ	 ความต้องการ	 การ

มอบหมายงาน	หรือการจำาแนกภาระงาน	

Senior Leaders : ผู้นำาระดับสูง

	 	 คำาว่า	 “ผู้นำาระดับสูง”	 หมายถÖง	 กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กรในหลายๆ	 องค์กร	 ผู้นำา

ระดับสูง	ประกอบด้วย	ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด

Stakeholders : ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีÂ

	 	 คำาว่า	“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”	หมายถÖง	กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการ

ปฏิบัติการและความสำาเร็จขององค์กร	 ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำาคัญ	 รวมถÖงลูกค้า	 บุคลากร	

คู่ค้า	 คู่ความร่วมมือ	 คณะกรรมการกำากับดูแล	 ผู้ถือหุ้น	 ผู้ส่งมอบ	 ผู้เสียภาษี	 องค์กรที่ดูแลกฎระเบียบ

ข้อบังคับ	ผู้กำาหนดนโยบาย	ผู้ให้ทุนดำาเนินงาน	และชุมนุมในท้องถิ่นและสมาคมวิชาชีพ	

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	“ลูกค้า”	ประกอบ	ในหน้า	161

Strategic Challenges : ความท้าทาÂเชิงกลÂุทธ์

	 	 คำาว่า	 “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์”	 หมายถÖง	 แรงกดดันต่างๆ	 ที่มีผลอย่างชัดเจนต่อความสำาเร็จใน

อนาคตขององค์กร	 ความท้าทายเหล่านี้มักเกิดจากแรงผลักดันของตำาแหน่งในการแข่งขันในอนาคตของ

องค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คล้ายคลÖงกัน	 โดยทั่วไป	 ความท้าทายเชิงกล

ยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก	แต่ไม่เพียงเท่านั้น	อย่างไรก็ตาม	ในการตอบสนองต่อความท้าทายเชิงกล

ยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก	องค์กรอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในองค์กรเองด้วย

	 	 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือตลาด	

รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์	บริการ	หรือเทคโนโลยี	 รวมถÖงความเสี่ยงด้านการเงิน	สังคม	และ

ความเสี่ยงหรือความจำาเปçนอื่นๆ	 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในอาจเกี่ยวกับความสามารถขององค์กร	 หรือ

ทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ	ขององค์กร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	 “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์”	 ประกอบ	 เพื่อให้ทราบถÖงความสัมพันธ์ระหว่าง

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ซÖ่งเปçนสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อ

ความท้าทายที่สำาคัญ
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Strategic Objectives : วัต¶ุประสงค์เชิงกลÂุทธ์ 

  คำาว่า	 “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์”	หมายถÖง	จุดมุ่งหมายที่ชัดเจนขององค์กร	หรือการตอบสนองต่อ

การเปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่สำาคัญ	 ความสามารถในการแข่งขันหรือประเด็นทางสังคม	 และการได้

เปรียบทางธุรกิจ	 โดยทั่วไป	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะมุ่งเน้นทั้งภายนอกและภายในองค์กร	และเกี่ยวข้อง

กับโอกาสและความท้าทายที่สำาคัญในด้านลูกค้า	 ตลาด	 ผลิตภัณฑ์	 บริการ	 หรือเทคโนโลยี	 (ความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์)	 กล่าวอย่างกว้างๆ	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	 คือ	 สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุเพื่อรักษาหรือทำาให้

เกิดความสามารถในการแข่งขัน	 และทำาให้มั่นใจถÖงความยั่งยืนในระยะยาว	 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะ

กำาหนดทิศทางระยะยาวขององค์กร	 และชี้นำาในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร

	 	 ดูคำาจำากัดความของ	คำาว่า	“แผนปฏิบัติการ”	ประกอบ	ในหน้า	158	เพื่อให้ทราบถÖงความสัมพันธ์

ระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์กับแผนปฏิบัติการรวมทั้งตัวอย่างของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผน

ปฏิบัติการ

Sustainability : ความÂั่งÂืน

	 	 คำาว่า	 “ความยั่งยืน”	 หมายถÖง	 ความสามารถขององค์กรในการตอบสนองต่อความจำาเปçนทาง

ธุรกิจในปัจจุบัน		มีความคล่องตัวและการจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ทำาให้พร้อมรับมือต่อธุรกิจ	ตลาด	และสภาพ

แวดล้อมการดำาเนินการในอนาคต	 องค์กรจำาเปçนต้องพิจารณาถÖงปัจจัยภายนอกและภายใน	 ซÖ่งอาจรวมถÖง

ปัจจัยของอุตสาหกรรมทั้งหมดและปัจจัยที่เฉพาะเจาะจงขององค์กร

	 	 ความยั่งยืนอาจพิจารณาจากขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร	 ความพร้อมของทรัพยากร	

เทคโนโลยี	 ความรู้	 ความสามารถพิเศษ	 ระบบงาน	 อาคารสถานที่	 และอุปกรณ์ต่างๆ	 นอกจากนี้	 ความ

ยั่งยืนยังรวมถÖงการเตรียมพร้อมต่อเหตุฉุกเฉินที่กำาลังเกิดขÖ้น	หรืออาจจะเกิดขÖ้นในระยะอันใกล้ด้วย

Systematic : มีความเปนระบบ 

	 	 คำาว่า	 “มีความเปçนระบบ”	 หมายถÖง	 แนวทางซÖ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เปçนลำาดับ	 สามารถทำาซ้ำาได้	

และมีการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้	 หรืออาจกล่าวได้ว่าแนวทางที่เปçนระบบ	 หากมีการ

ประเมิน	 การปรับปรุง	 และการแบ่งปันรวมอยู่ด้วย	 จนส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับความสมบูรณ์ยิ่งขÖ้น	

ในการใช้คำาว่า	“ที่เปçนระบบ”	ให้ดู	“แนวทางการให้คะแนน”	ในหน้า	180-184
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Trends : แนวโน้ม 

	 	 คำาว่า	“แนวโน้ม”	หมายถÖง	สารสนเทศที่เปçนตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง

ของผลลัพธ์ขององค์กร	แนวโน้มแสดงผลการดำาเนินการขององค์กรตามลำาดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป

	 	 โดยทั่วไป	 การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด	 (ที่มิใช่การคาดการณ์)	 ทั้งนี้	

อาจจำาเปçนต้องแสดงข้อมูลเพิ่มขÖ้นเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิติ	 ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะสามารถ

กำาหนดได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ	 รอบเวลาที่สั้นขÖ้น	 ทำาให้ต้องมีการวัดบ่อยขÖ้น	 ในขณะที่

รอบเวลาที่ยาวกว่า	 อาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่า	 จÖงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้ชัดเจน	 ตัวอย่าง

ของแนวโน้มที่ต้องตอบในเกณฑ์	ได้แก่	ข้อมูลที่เกี่ยวกับผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ	ผลลัพธ์

ด้านความพÖงพอใจและไม่พÖงพอใจของลูกค้าและบุคลากร	ผลการดำาเนินการด้านการเงิน	ผลการดำาเนินการ

ด้านตลาด	และผลการดำาเนินการด้านการปฏิบัติการ	เช่น	รอบเวลา	และผลิตภาพ

Value : คุณค่า 

	 	 คำาว่า	 “คุณค่า”	 หมายถÖง	 ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์	 บริการ	 กระบวนการ	 สินทรัพย์	 หรือการ

ใช้งาน	 เมื่อเทียบกับค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่นๆ	 องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของ

ทางเลือกต่างๆ	 เทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่าย	 เช่น	 คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ	 รวมกัน

องค์กรจำาเปçนต้องเข้าใจว่าคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร	 จากนั้นส่งมอบคุณค่าให้แต่ละ

กลุ่มนั้น	 การทำาดังนี้	 องค์กรต้องทำาให้เกิดความสมดุลของคุณค่าที่มีต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น	

เช่น	ผู้ถือหุ้น	บุคลากร	และชุมชน
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Values : ค่านิÂม

  คำาว่า	“ค่านิยม”	หมายถÖง	หลักการและพฤติกรรมชี้นำาที่สื่อถÖงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร

ปฏิบัติ	 ค่านิยมสะท้อนและเสริมสร้างวั²นธรรมที่พÖงประสงค์ขององค์กร	 ค่านิยมสนับสนุนและชี้นำาการ

ตัดสินใจของบุคลากรทุกคน	 และช่วยให้องค์กรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม	 ตัวอย่าง

ของค่านิยม	 อาจรวมถÖงการแสดงให้เห็นถÖงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการปฏิสัมพันธ์ในทุกกรณี	

การทำาให้เหนือกว่าความคาดหมายของลูกค้า	 การให้คุณค่าของแต่ละบุคคล	 และต่อความหลากหลายของ

บุคลากร	การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม	และความมานะบากบั่นให้มีผลการดำาเนินการที่เปçนเลิศทุกวัน

Vision : วิสัÂทัศน์ 

	 	 คำาว่า	 “วิสัยทัศน์”	หมายถÖง	สภาวะที่องค์กรต้องการเปçนในอนาคต	วิสัยทัศน์	 อธิบายถÖงทิศทางที่

องค์กรจะมุ่งไป	สิ่งที่องค์กรต้องการจะเปçน	หรือภาพลักษณ์ที่องค์กรต้องการให้ผู้อื่นรับรู้ในอนาคต

Workforce : บุคลากร

	 	 คำาว่า	“บุคลากร”	หมายถÖง	บุคคลทุกคนที่มีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงานที่จะทำาให้งานขององค์กร

ประสบความสำาเร็จ	รวมทั้งพนักงานที่องค์กรจ่ายค่าตอบแทน	(เช่น	พนักงานประจำา	พนักงานที่ทำางานไม่เต็ม

เวลา	พนักงานชั่วคราวและพนักงานที่ทำางานผ่านโทรศัพท์	รวมทั้งพนักงานจ้างตามสัญญาที่องค์กรดูแลและ

ควบคุม)	และอาสาสมัคร	(ถ้ามี)	ตามความเหมาะสม	โดยรวมถÖงผู้นำา	หัวหน้างาน	และผู้จัดการในทุกระดับ

Workforce Capability : ขีดความสามาร¶ของบุคลากร
  

	 	 คำาว่า	“ขีดความสามารถของบุคลากร”	หมายถÖง	ความสามารถขององค์กรที่จะทำางานให้สำาเร็จตาม

กระบวนการทำางานด้วยความรู้	ทักษะ	ความสามารถ	และสมรรถนะ	(Competency)	ของบุคลากร

 

	 	 ขีดความสามารถอาจรวมถÖงความสามารถที่จะสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า	 นวัตกรรม

และการปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม่	การพั²นาผลิตภัณฑ์	การบริการ	และกระบวนการทำางานใหม่	รวมทั้ง

ตอบสนองธุรกิจ	ตลาด	และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป

Workforce Capacity : อัตรากำาลังบุคลากร

	 	 คำาว่า	“อัตรากำาลังบุคลากร”	หมายถÖง	ความสามารถขององค์กรที่จะทำาให้มั่นใจได้ว่าองค์กรมีจำานวน

ผู้ปฏิบัติงานที่เพียงพอต่อการทำาให้กระบวนการทำางานสำาเร็จ	 และสามารถส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการไปสู่

ลูกค้าได้สำาเร็จ	รวมทั้งสามารถตอบสนองระดับความต้องการตามฤดูกาลหรือความต้องการที่เปลี่ยนแปลง
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Workforce Engagement : ความผูกพันของบุคลากร

	 	 คำาว่า	“ความผูกพันของบุคลากร”	หมายถÖง	ระดับความมุ่งมั่นของบุคลากรทั้งในด้านความรู้สÖกและ

สติปัญญา	เพื่อให้งาน	พันธกิจ	และวิสัยทัศน์ขององค์กรบรรลุผล	องค์กรที่มีระดับความผูกพันของบุคลากร

สูงแสดงให้เห็นเด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้มีการทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี	 ทำาให้บุคลากร

มีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่	เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความสำาเร็จขององค์กร

	 	 โดยทั่วไป	บุคลากรในองค์กรจะรู้สÖกมีความผูกพันกับองค์กร		เมื่อมีแรงจูงใจและได้ทำางานที่มีความ

หมายต่อตน	 และเมื่อได้รับการสนับสนุนที่ดีจากเพื่อนร่วมงานและในสถานที่ทำางาน	 ประโยชน์ของความ

ผูกพันของบุคลากร	 คือ	 ทำาให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซÖ่งกันและกัน	 ความปลอดภัยและสภาพแวดล้อมที่

ร่วมมือกัน	การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี	การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจ	และการมีความรับผิด

ชอบต่อผลการดำาเนินการของตน		ปัจจัยแห่งความสำาเร็จที่จะนำามาซÖ่งความผูกพัน	ได้แก่	การฝึกอบรมและ

การพั²นาความก้าวหน้าในการงาน	ระบบการยกย่องชมเชย	และระบบการให้รางวัลที่มีประสิทธิผล	โอกาส

ที่เท่าเทียมกันและการได้รับการปฏิบัติอย่างเปçนธรรม	รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร

Work System : ระบบงาน

	 	 คำาว่า	 “ระบบงาน”	 หมายถÖง	 วิธีการที่องค์กรใช้เพื่อให้บรรลุผลความสำาเร็จของงาน	 ระบบงาน

เกี่ยวข้องกับบุคลากร	 ผู้ส่งมอบและคู่ค้าที่สำาคัญ	 คู่สัญญา	 คู่ความร่วมมือ	 และองค์ประกอบอื่นๆ	 ในห่วง

โซ่อุปทานที่จำาเปçนต่อการผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ์	บริการ	รวมถÖงกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการ

สนับสนุน	 ระบบงานขององค์กรต้องประสานระหว่างกระบวนการทำางานภายในและทรัพยากรจากภายนอก

ที่จำาเปçนต่อการพั²นา	 การผลิต	 การส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการไปสู่ลูกค้าและความสำาเร็จในตลาดของ

องค์กร

	 	 การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเปçนเรื่องเชิงกลยุทธ์	 ซÖ่งครอบคลุมถÖงการปกป้องและใช้ประโยชน์

จากความสามารถพิเศษขององค์กร	และการตัดสินใจว่าสิ่งใดที่องค์กรไม่ต้องดำาเนินงานเองหรือให้หน่วยงาน

ภายนอกเข้ามาดำาเนินงาน	เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและความยั่งยืนในตลาดขององค์กร
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	 	 การปฏิบัติการมีในลักษณะเปçนกิจกรรมมากกว่าเปçนกระบวนการ	 และส่วนใหญ่จะตอบสนองความ

ต้องการหรือปัญหาเฉพาะหน้า	ขาดการกำาหนดเป้าประสงค์ที่ดี

	 	 องค์กรอยู่ในขั้นเริ่มต้นของการปฏิบัติการโดยกระบวนการที่สามารถทำาซ้ำาได้	 มีการประเมินผลและ

การปรับปรุง	 และเริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่างหน่วยงานต่างๆ	 ภายในองค์กร	 มีการกำาหนดกลยุทธ์

และเป้าประสงค์เชิงปริมาณ

ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการไปสู่ความสมบูรณ์อÂ่างเต็มที่
(หัวข้อที่อÂู่ในหมวด 1-6) ตัวช่วÂในการตรวจประเมินและให้คะแนน
ในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6)

1. ตั้งรับปัญหา 

2. แนวทางเริ่มเปนระบบ
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	 	 การปฏิบัติการมีคุณลักษณะเปçนกระบวนการที่สามารถทำาซ้ำาได้	 และมีการประเมินผลอย่างสม่ำา

เสมอเพื่อการปรับปรุง	โดยมีการแบ่งปันความรู้และการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ	ภายในองค์กร	

กระบวนการตอบสนองกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่สำาคัญขององค์กร

	 	 การปฏิบัติการมีคุณลักษณะเปçนกระบวนการท่ีสามารถทำาซ้ำาได้	 และมีการประเมินผลอย่างสม่ำาเสมอ

เพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุง	 โดยความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นที่ได้รับผลกระทบ	

การวิเคราะห์	 นวัตกรรม	 และการแบ่งปันสารสนเทศและความรู้	 ส่งผลให้การทำางานข้ามหน่วยงานเปçนไป

อย่างมีประสิทธิภาพ	 ใช้กระบวนการและตัววัดในการติดตามความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

การปฏิบัติการที่สำาคัญ

3. แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดีÂวกัน

4. แนวทางที่มีบูรณาการกัน
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ระบบการให้คะแนน

  การให้คะแนนคำาตอบในแต่ละหัวข้อ	และการให้ข้อมูลป้อนกลับให้แก่ผู้สมัครรับรางวัล	จะขÖ้นอยู่กับ

การประเมินใน	2	มิติ	คือ

	 	 (1)	 กระบวนการ	 	

	 	 (2)	 ผลลัพธ์	 	

	 	 ผู้ที่นำาเกณฑ์ไปใช้จะต้องให้ข้อมูลที่สัมพันธ์กับมิติเหล่านี้	ปัจจัยของแต่ละมิติมีดังนี้

กระบวนการ

	 	 “กระบวนการ”	 หมายถÖง	 วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง	 เพื่อตอบสนองข้อกำาหนดต่างๆ	 ของ

หัวข้อในหมวด	 1-6	 ปัจจัยทั้ง	 4	 ที่ใช้ประเมินกระบวนการ	 ได้แก่	 “แนวทาง	 (Approach–A)	 การถ่าย

ทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	(Deployment–D)	การเรียนรู้	(Learning–L)	และการบูรณาการ	(Integration–I)”

“แนวทาง” (Approach–A) หมายถึง 

	 	 •	 วิธีการที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตามกระบวนการ

	 	 •	 ความเหมาะสมของวิธีการที่ตอบสนองข้อกำาหนดของหัวข้อต่างๆ

	 	 •	 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการต่างๆ	ขององค์กร

	 	 •	 ระดับของการที่แนวทางนั้นนำาไปใช้ซ้ำาได้	และอยู่บนพื้น°านของข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือ

	 	 	 ได้	(ซÖ่งหมายถÖง	การดำาเนินการอย่างเปçนระบบ)

“การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ” (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

	 	 •	 การใช้แนวทางเพ่ือตอบสนองข้อกำาหนดต่างๆ	ของหัวข้อท่ีมีความเก่ียวข้องและสำาคัญต่อองค์กร

	 	 •	 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา

	 	 •	 การใช้แนวทางในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
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“การเรียนรู้” Learning-L หมายถึง

	 	 •	 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขÖ้น	โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง

	 	 •	 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดของแนวทาง	ผ่านการสร้างนวัตกรรม

	 	 •	 การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและกระบวนการ

	 	 	 อื่นที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร

“การบูรณาการ” Integration-I หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

	 	 •	 แนวทางที่ใช้สอดคล้องกับความต้องการขององค์กรตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กรและ

	 	 	 ข้อกำาหนดของหัวข้อต่างๆ	ในเกณฑ์	(หมวด	1	ถÖง	หมวด	6)

	 	 •	 การใช้ตัววัด	 สารสนเทศ	 และระบบการปรับปรุง	 ที่ช่วยเสริมซÖ่งกันและกันทั้งระหว่าง

	 	 	 กระบวนการและระหว่างหน่วยงานทั่วทั้งองค์กร

	 	 •	 แผนงาน	กระบวนการ	ผลลัพธ์	การวิเคราะห์	การเรียนรู้	และการปฏิบัติการ	มีความสอดคล้อง

	 	 	 กลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน	เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับองค์กร
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  “ผลลัพธ์”	หมายถÖง	ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่บรรลุผลตามข้อกำาหนดในหัวข้อที่	7.1	ถÖง	7.6	

(หมวด	 7)	 โดยมีปัจจัยที่ใช้ในการประเมิน	 4	 ปัจจัยได้แก่	 ระดับ	 แนวโน้ม	 การเปรียบเทียบ	 และ

บูรณาการ	(LeTCI)	ดังมีความหมายดังต่อไปนี้

“ระดับ” (Level-Le) หมายถึง

  •	 ระดับผลการดำาเนินการในปัจจุบัน

“แนวโน้ม” (Trend-T) หมายถึง

  •	 อัตราของการปรับปรุงผลการดำาเนินการ	 หรือการรักษาไว้ของผลการดำาเนินการที่ดี	 (เช่น	

	 	 	 ความลาดชันของแนวโน้มของข้อมูล)	

  •	 ความครอบคลุมของผลการดำาเนินการขององค์กรในเร่ืองต่างๆ	

“การเปรียบเทียบ” (Comparison-C) หมายถึง

  •	 ผลการดำาเนนิการขององคก์รโดยเปรยีบเทยีบกบัสารสนเทศขององคก์รอืน่อยา่งเหมาะสม	เชน่	 

	 	 	 คู่แข่ง	และองค์กรที่คล้ายคลÖงกัน

  •	 ผลการดำาเนินการที่เทียบเคียงกับระดับเทียบเคียง	หรือองค์กรที่เปçนผู้นำาในอุตสาหกรรมหรือ 

	 	 	 วงการเดียวกัน

“การบูรณาการ” (Integration-I) หมายถึง

  •	 ตัววัดผลต่างๆ	 (มักมีการจำาแนกประเภท)	 ที่ระบุผลการดำาเนินการด้านลูกค้ารายสำาคัญ	

	 	 	 ผลิตภัณฑ์และบริการ	 ตลาด	 กระบวนการ	 และแผนปฏิบัติการที่ระบุผลการดำาเนินการ

	 	 	 ที่ต้องการ		ได้ปรากฎอยู่ในโครงร่างองค์กร	และหัวข้อกระบวนการ

  •	 ผลลัพธ์	รวมถÖงตัวชี้วัดที่เชื่อถือได้สำาหรับผลการดำาเนินการในอนาคต

  •	 ผลลัพธ์มีการสอดประสานอย่างกลมกลืนในทุกกระบวนการและหน่วยงาน	 เพื่อสนับสนุน

	 	 	 เป้าหมายระดับองค์กร

ผลลัพธ์
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การจำาแนกหัวข้อและมิติการให้คะแนน
  

	 	 หัวข้อต่างๆ	 จำาแนกตามชนิดของสารสนเทศและข้อมูลที่องค์กรต้องนำาเสนอตามมิติการประเมินทั้ง	

2	มิติ	ดังกล่าวข้างต้น	หัวข้อแบ่งเปçน	2	ประเภท	ได้แก่

	 	 (1)	 กระบวนการ	 	

	 	 (2)	 ผลลัพธ์	 	

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

บูรณาการ	(I)	”	มีความเชื่อมโยงกัน	เพื่อเน้นว่าเมื่อมีการอธิบายถÖงแนวทางทุกครั้ง	องค์กรต้องชี้ให้เห็นถÖงการ

นำาแนวทางนั้นๆ	ไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติด้วย		และสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับข้อกำาหนดที่ระบุ

ไว้ในหัวข้อนั้นๆ	 เสมอ	 เมื่ออธิบายถÖงระดับการพั²นาของกระบวนการ	 ควรแสดงให้เห็นว่าวงจรการเรียน

รู้	 และการบูรณาการกับกระบวนการและหน่วยงานอื่นเกิดขÖ้นได้อย่างไร	ถÖงแม้ว่าปัจจัยอันได้แก่	แนวทาง-

การถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ-การเรียนรู้-การบูรณาการ	 จะมีความเชื่อมโยงกันก็ตาม	 ข้อมูลป้อนกลับที่ส่ง

ให้แก่ผู้สมัครรับรางวัลจะสะท้อนจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปัจจัยใดปัจจัยหนÖ่งหรือทุกปัจจัยก็ได้

	 	 หัวข้อที่อยู่ในหมวด	7	กำาหนดให้ต้องแสดงผลของตัววัดหรือดัชนีชี้วัดที่สำาคัญของผลการดำาเนินการ

ขององค์กร	 ในรูปแบบของ	 “ระดับ”	 “แนวโน้ม”	 และ“ข้อมูลเปรียบเทียบ”	 รวมทั้ง	 “การบูรณาการ” 

ของผลลัพธ์กับข้อกำาหนดหลักๆ	ขององค์กร		ซÖ่งสัมพันธ์โดยตรงกับการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติและการ

เรียนรู้ขององค์กร	 หากมีการแบ่งปันความรู้ในเรื่องกระบวนการปรับปรุงและมีการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ

อย่างกว้างขวาง	 ควรจะแสดงผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย	 ดังนั้น	 คะแนนของผลลัพธ์แต่ละหัวข้อในหมวด	

7	จะเปçนตัวเลขเชิงรวมโดยพิจารณาองค์ประกอบในปัจจัยทั้ง	4	(Le/T/C/I)	ของผลการดำาเนินการ

 

ความสำาคัญ
  

	 	 การประเมิน	2	มิติดังกล่าวข้างต้น	เปçนหลักสำาคัญในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ		ประเด็น

สำาคัญที่ต้องพิจารณาคือ	 “ความสำาคัญ”	 ของกระบวนการและผลลัพธ์ต่อปัจจัยสำาคัญทางธุรกิจที่แสดงไว้

ในรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงานที่ใช้สมัครขอรับรางวัล	 องค์กรควรระบุเรื่องที่เห็นว่าสำาคัญที่สุดไว้

ในโครงร่างองค์กรและหัวข้อต่างๆ	 เช่น	 2.1,	 2.2,	 3.1,	 5.1	 5.2	 และ	 6.1	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่อง

ความต้องการที่สำาคัญของลูกค้า	สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน	บุคลากร	วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ	

และแผนปฏิบัติการ
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การให้คะแนน

  การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ	ควรยÖดแนวทางดังต่อไปนี้

  •	 คำาตอบของแต่ละหัวข้อ	 ควรอธิบายประเด็นพิจารณาทั้งหมดและควรสะท้อนสิ่งที่สำาคัญ

	 	 	 ต่อองค์กร

  

  •	 การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ	 ต้องเริ่มด้วยการกำาหนดช่วงคะแนนที่อธิบายระดับความสำาเร็จ

	 	 	 ขององค์กรได้ใกล้เคียงที่สุด	(เช่น	ร้อยละ	50	ถÖง	65)	ดังที่รายงานไว้ในการตอบในหัวข้อนั้น

	 	 	 คำาตอบในรายงานการประเมินตนเองขององค์กร	 อาจยังมีความไม่สมบูรณ์ในบางปัจจัยที่ใช้ใน

	 	 	 การตรวจประเมินในหมวด	 1-6	 (ADLI)	 หรือในหมวด	 7	 (LeTCI)	 ก็ได้	 การประเมินระดับ

	 	 	 ความสำาเร็จขององค์กรเปçนการประเมินภาพรวมของปัจจัยทั้ง	4	ของกระบวนการหรือปัจจัยทั้ง	

	 	 	 4	ของผลลัพธ์	 	 โดยไม่เปçนการแจงนับหรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปัจจัย	 เมื่อ

	 	 	 กำาหนดช่วงคะแนนแล้ว		การตัดสินใจว่าจะให้คะแนนจริงเท่าไร	ต้องประเมินว่าคำาตอบในหัวข้อ

	 	 	 นั้นๆ	ใกล้เคียงกับเนื้อหาที่อธิบายในช่วงคะแนนที่สูงขÖ้นไปหรือต่ำาลงมาเพียงใด

  •	 หัวข้อที่อยู่ในหมวด	 1-6	 ที่ได้คะแนนร้อยละ	 50	 แสดงว่า	 องค์กรมีแนวทางที่ตอบสนอง

	 	 	 ข้อกำาหนดโดยรวมของหัวข้อนั้น	 มีการถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาในหน่วยงาน

	 	 	 ส่วนใหญ่ที่ดำาเนินการเกี่ยวข้องกับหัวข้อนั้นๆ	 โดยใช้วงจรการปรับปรุงและการเรียนรู้	 รวม

	 	 	 ทั้งตอบสนองความต้องการที่สำาคัญขององค์กร	หากจะให้ได้รับคะแนนสูงขÖ้นต้องมีการถ่ายทอด

	 	 	 เพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างครอบคลุมมากขÖ้น	 มีการเรียนรู้ขององค์กรอย่างมีนัยสำาคัญชัดเจน	 และ

	 	 	 มีการบูรณาการมากขÖ้น	

  •	 หัวข้อที่อยู่ในหมวด	 7	 ที่ได้คะแนนร้อยละ	 50	 แสดงว่า	 องค์กรมีผลการดำาเนินการที่ดีอย่าง

	 	 	 ชัดเจนแนวโน้มที่ดี	 พร้อมด้วยข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสมในผลลัพธ์เกือบทุกหัวข้อที่มี

	 	 	 ความสำาคัญต่อธุรกิจหรือพันธกิจ	หากจะให้ได้รับคะแนนสูงขÖน้ต้องมีอัตราการปรับปรุง	และ/หรือ

	 	 	 ระดับของผลการดำาเนินการที่ดีขÖ้น	 มีผลการดำาเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ดีขÖ้น	 รวมทั้งมีความ

	 	 	 ครอบคลุมมากขÖ้น	และมีการบูรณาการกับความต้องการธุรกิจหรือพันธกิจมากขÖ้น
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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%

•	ไม่มีแนวทางอย่างเปçนระบบให้เห็น		มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน	(A)

•	ไม่มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	หรือมีเพียงเล็กน้อย	(D)

•	ไม่แสดงให้เห็นว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง	มีการปรับปรุงเมื่อเกิดปัญหา	(L)

•	ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร	แต่ละพื้นที่	

	 หรือหน่วยงานดำาเนินการอย่างเอกเทศ	(I)

•	แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเปçนระบบที่ตอบสนองต่อข้อกำาหนดพื้น°านของ  

	 หัวข้อ	(A)

•	มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติเพียงแค่ในขั้นเริ่มต้นในเกือบทุกพื้นที่หรือ 

	 หน่วยงาน	ซÖ่งเปçนอุปสรรคต่อการบรรลุข้อกำาหนดพื้น°านของหัวข้อ	(D)

•	แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการตั้งรับปัญหามาเปçนแนวคิดในการ

	 ปรับปรุงทั่วๆ	ไป	(L)

•	มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับพื้นที่หรือหน่วยงานอื่น	โดยส่วนใหญ่	

	 เกิดจากการร่วมกันแก้ปัญหา	(I)

•	แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเปçนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำาหนด 

	 พื้น°านของหัวข้อ	(A)

•	มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติ	ถÖงแม้ว่าบางพื้นที่หรือบางหน่วยงานเพิ่ง 

	 อยู่ในขั้นเริ่มต้น	(D)

•	แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเปçนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการ

	 ที่สำาคัญ	(L)

•	เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้น°านขององค์กร		

	 ตามที่ระบุไว้ในเกณฑ์หมวดอื่นๆ	(I)

•	แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเปçนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำาหนด 

	 โดยรวมของหัวข้อ	(A)

•	มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติเปçนอย่างดี	ถÖงแม้ว่าอาจแตกต่างกันใน

	 บางพื้นที่หรือบางหน่วยงาน	(D)

•	มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเปçนระบบโดยใช้ข้อมูลจริง	และเริ่มมีการใช้	

	 การเรียนรู้ในระดับองค์กรไปปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที่	

	 สำาคัญ	(L)

•	มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร	ตามที่ระบุไว้	

	 ในเกณฑ์หมวดอื่นๆ	(I)
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 คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6)

 คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7)

70%,	75%,	

80%	หรือ	

85%

0%	หรือ	

5%

90%,	95%	

หรือ	100%

10%,	15%,	

20%,	หรือ	

25%

• แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเปçนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำาหนด 

	 ต่างๆ	ของหัวข้อ	(A)

•	มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติเปçนอย่างดีโดยไม่มีความแตกต่างที่

	 สำาคัญ	(D)

•	มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเปçนระบบโดยใช้ข้อมูลจริง	และมีการใช้การ	

	 เรียนรู้ในระดับองค์กรเปçนเครื่องมือที่สำาคัญในการจัดการ	มีการแสดงให้เห็นอย่าง  

	 ชัดเจนว่าการวิเคราะห์และการแบ่งปันความรู้ในระดับองค์กรส่งผลต่อการปรับปรุง

	 ให้ดีขÖ้นและการสร้างนวัตกรรม	(L)

•	มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กร	ตามที่ระบุไว้ในเกณฑ์หัวข้ออื่นๆ	(I)

•	ไม่มีการรายงานผลการดำาเนินการขององค์กร	และ/หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อที่  

	 รายงานไว้	(Le)

•	ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล	หรือมีข้อมูลที่แสดงแนวโน้มในทางลบ	(T)

•	ไม่มีรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ	(C)

•	ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความสำาคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร	(I)

•	แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเปçนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำาหนด 

	 ต่างๆ	ของหัวข้ออย่างสมบูรณ์	(A)

•	มีการนำาแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนำาไปปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือความ 

	 แตกต่างที่สำาคัญในพื้นที่หรือหน่วยงานใดๆ	(D)

•	มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเปçนระบบโดยใช้ข้อมูลจริง	และมีการใช้การ	

	 เรียนรู้ในระดับองค์กรเปçนเครื่องมือที่สำาคัญในการจัดการทั่วทั้งองค์กร	มีการแสดงให้ 

	 เห็นอย่างชัดเจนว่าการวิเคราะห์และการแบ่งปันความรู้ในระดับองค์กรผลักดันให้เกิด	

	 การปรับปรุงให้ดีขÖ้นและการสร้างนวัตกรรมทั่วทั้งองค์กร	(L)

•	มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรเปçนอย่างดี	ตามที่ระบุไว้ในเกณฑ์

	 หัวข้ออื่นๆ	(I)

•	มีการรายงานผลการดำาเนินการขององค์กรเพียงบางเรื่อง	และมีระดับผลการดำาเนิน 

	 การที่เริ่มดีในบางเรื่อง	(Le)

•	มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลในบางเร่ือง	โดยบางเร่ืองแสดงแนวโน้มในทางลบ	(T)

•	ไม่มี	หรือแทบไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ		(C)

•	มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องที่มีความสำาคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร	(I)

แนวทางการให้คะแนน หมวด 7
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 คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7)

30%,	35%,	
40%,	หรือ	

45%

50%,	55%,	
60%,	หรือ

65%

70%,	75%,	
80%,	หรือ	

85%

90%,	95%,
	หรือ	100%

•	มีการรายงานถÖงระดับผลการดำาเนินการที่ดีในบางเรื่องที่สำาคัญต่อองค์กรตามที่ระบุไว้ 
	 ในข้อกำาหนดของหัวข้อ	(Le)
•	มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง	และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้ม
	 ที่ดี	(T)
•	เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ	(C)
•	มีการรายงานผลลัพธ์ในหลายเรื่องที่มีความสำาคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร	(I)

•	มีการรายงานถÖงระดับผลการดำาเนินการที่ดีในเกือบทุกเรื่องที่มีความสำาคัญต่อองค์กร 
	 ตามที่ระบุไว้ในข้อกำาหนดของหัวข้อ	(Le)
•	แสดงถÖงแนวโน้มที่ดีอย่างชัดเจนในเรื่องต่างๆ	ที่มีความสำาคัญต่อการบรรลุพันธกิจ
	 ขององค์กร	(T)
•	ผลการดำาเนินการในปัจจุบันในบางเรื่องดี	เมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบ	และ/หรือระดับ 
	 เทียบเคียง	(C)
•	มีการรายงานผลการดำาเนินการขององค์กรในข้อกำาหนดที่สำาคัญเปçนส่วนใหญ่	เกี่ยวกับ 
	 ลูกค้ารายสำาคัญ	ตลาด	และกระบวนการ	(I)

•	มีการรายงานผลการดำาเนินการที่ดีถÖงดีเลิศในเรื่องที่มีความสำาคัญต่อข้อกำาหนดของ 
	 หัวข้อเปçนส่วนใหญ่	(Le)
•	สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องสำาคัญที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กร
	 ไว้ได้เปçนส่วนใหญ่	(T)
•	มีการเปรียบเทียบแนวโน้มและระดับผลการดำาเนินการในปัจจุบันเปçนจำานวนมากหรือ 
	 เปçนส่วนใหญ่กับตัวเปรียบเทียบ	และ/หรือระดับเทียบเคียง	รวมทั้งแสดงถÖงความเปçน	
	 ผู้นำาในเรื่องต่างๆ	และมีผลการดำาเนินการที่ดีมาก	(C)
•	มีการรายงานผลการดำาเนินการขององค์กรในข้อกำาหนดที่สำาคัญเปçนส่วนใหญ่	เกี่ยวกับ 
	 ลูกค้ารายสำาคัญ	ตลาด	กระบวนการ	และแผนปฏิบัติการ	รวมทั้งการคาดการณ์ผล 
	 การดำาเนินการในอนาคตในบางเรื่องด้วย	(I)

•	มีการรายงานผลการดำาเนินการที่ดีเลิศในเรื่องที่มีความสำาคัญต่อข้อกำาหนดของหัวข้อ 
	 เปçนส่วนใหญ่	(Le)
•	สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องในเรื่องสำาคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุพันธกิจ 
	 ขององค์กร	(T)
•	แสดงถÖงความเปçนผู้นำาในอุตสาหกรรมและเปçนระดับเทียบเคียงให้องค์กรอื่น
	 ในหลายเรื่อง	(C)
•	มีการรายงานผลการดำาเนินการขององค์กรในข้อกำาหนดที่สำาคัญทั้งหมด	ที่เกี่ยวกับ  
	 ลูกค้ารายสำาคัญ	ตลาด	กระบวนการ	และแผนปฏิบัติการ	รวมทั้งภาพรวมการ
	 คาดการณ์ผลการดำาเนินงานในอนาคต	(I)
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¶อดรหัสการเรีÂนรู้ : ตัวอÂ่างการประÂุกต์ใช้ 
จากการดับเพลิงสู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัÂ

	 	 การเรียนรู้ถือได้ว่าเปçนคุณลักษณะสำาคัญขององค์กรสมรรถนะสูง	 และแน่นอนว่าย่อมส่งผลสู่

ผลการดำาเนินการที่เปçนเลิศ	 จÖงเห็นได้ว่าประเด็นเรื่องการเรียนรู้ได้ปรากฎอยู่ทั่วไปในหนังสือเกณฑ์คุณภาพ

แห่งชาติ	และเปçนหนÖ่งปัจจัยการให้คะแนนการประเมินสถานภาพของกระบวนการต่างๆ	ขององค์กร

	 	 การเรียนรู้ขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลช่วยผลักดันองค์กรจากระดับเบื้องต้นที่มุ่งตั้งรับปัญหา	

(ระดับคะแนน	 0-5%)	 ไปสู่ขั ้นตอนการปรับปรุง	 การพั²นาองค์กร	 และการสร้างนวัตกรรมในที่สุด 

(70-100%)	ซÖ่งชุดภาพด้านล่างจะแสดงให้เห็นถÖงระดับขั้นของพั²นาการเรียนรู้โดยเปรียบเทียบกับการ

พั²นารูปแบบการรับมือและป้องกันอัคคีภัย	ดังต่อไปนี้

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปัญหา
  

	 	 •	 ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนกตกใจกับปัญหาที่เกิดขÖ้น	เน้นการหาทางแก้ไขปัญหา

	 	 	 เฉพาะหน้า	คลี่คลายสถานการณ์ให้ปกติอย่างรวดเร็ว	คล้ายกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเร่งวิ่ง

	 	 	 ลากสายดับเพลิงเพื่อดับเพลิงให้เร็วที่สุดเท่าที่จะทำาได้	(0-5%)
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ขั้นที่ 2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุง
  

	 	 •	 องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือหรือกำาหนดมาตรการในการแก้ไขปัญหาเพื่อให้

	 	 	 สามารถรับมือกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว	และลดผลกระทบของความเสียหายที่เกิดขÖ้น		เทียบได้

	 	 	 กับการที่องค์กรติดตั้งท่อและสายดับเพลิงจำานวนมากขÖ้นเพื่อช่วยเพิ่มความรวดเร็วในการ

	 	 	 ดับเพลิง	และลดความเสียหายที่อาจเกิดขÖ้น	(10-25%)

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอÂ่างเปนระบบ
  

	 	 •	 องค์กรเริ่มมีการประชุมหารือร่วมกันเพื่อประเมินจุดที่เปçนความเสี่ยงหรือสาเหตุของปัญหา	

	 	 	 เพื่อหาทางรับมือกับความผิดปกติที่อาจขÖ้นตรงจุดนั้นได้อย่างมีประสิทธิผลมากขÖ้น		เทียบได้กับ

	 	 	 การที่องค์กรประเมินว่าพื้นที่ใดมีความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหม้	และติดตั้งอุปกรณ์ตรวจจับ

	 	 	 ความร้อนและหัวรดน้ำา	(Heat	Sensors	and	a		Sprinkler	System)	เปçนพิเศษ	พร้อมทั้งแผน

	 	 	 การรับมืออัคคีภัยที่อาจเกิดขÖ้นในพื้นที่บริเวณนั้น	(30-45%)
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ขั้นที่ 4 กำาหนดกลÂุทธ์ปรับปรุงและการเรีÂนรู้ทบทวน
  

	 	 •	 องค์กรดำาเนินการบริหารจัดการเชิงป้องกันการเกิดอัคคีภัยอย่างเปçนระบบมากขÖ้น		เทียบได้กับ

	 	 	 การที่องค์กรติดตั้งระบบตรวจจับความร้อนและหัวรดน้ำา	 เพื่อช่วยเตือนภัยให้ทราบเมื่อระดับ

	 	 	 อุณหภูมิเพิ่มสูงขÖ้นจนสามารถทำาให้เกิดเพลิงไหม้ได้	(50-65%)

ขั้นที่ 5 การวิเคราะห์องค์กรและสร้างนวัตกรรม
  

	 	 •	 องค์กรดำาเนินการวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศระดับองค์กรและสร้างสรรค์นวัตกรรมที่เน้น

	 	 	 การป้องกันที่สาเหตุเบื้องต้น	เพื่อลดโอกาสการเกิดของปัญหา			เทียบได้กับการที่องค์กรเน้นให้

	 	 	 เกิดความปลอดภัยโดยเปลี่ยนมาใช้วัสดุอุปกรณ์ที่ป้องกันไฟ	และติดไฟยาก			การเปลี่ยนมาใช้

	 	 	 ของเหลวที่มีน้ำาเปçนส่วนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ		และองค์กรให้ความสำาคัญกับระบบ

	 	 	 ตรวจจับความร้อนและหัวรดน้ำา	 	 ใน°านะวิธีการป้องกันเชิงเตือนภัยเมื่อปัญหาได้เกิดขÖ้นแล้ว	

	 	 	 (70-100%)
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การสมัครรับรางวัล

คุณสมบัติเบื้องต้น
  

องค์กรหรือหน่วÂงานในเครือ
  

	 	 	 องค์กรหรือหน่วยงานในเครือ	 หมายถÖง	 หน่วยงานหรือฝ่ายงานซÖ่งมีองค์กรแม่เปçนผู้กำากับดูแล	

ถือหุ้นส่วน	หรือควบคุมด้านนโยบาย		องค์กรแม่	ถือเปçนองค์กรสูงสุดที่มีสิทธิ์ในการสมัครขอรับรางวัล

	 	 	 อย่างไรก็ตามองค์กรหรือหน่วยงานในเครือสามารถสมัครรับรางวัลได้	หากมีคุณสมบัติดังนี้

	 	 1.	 มีเอกลักษณ์ของธุรกิจ	 (Business	 Entity)	 ที่ชัดเจน	 มีการดำาเนินกิจการเต็มรูปแบบมาก่อน

	 	 	 วันสมัครรับรางวัลไม่น้อยกว่า	3	ปี

	 	 2.	 ต้องมีความเปçนเอกเทศเพียงพอในการดำาเนินการของตน		และสามารถถูกตรวจประเมินภายใต้

	 	 	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติครบทั้ง	7	หมวดได้

หมายเหตุ :  

	 	 1.	 องค์กรหรือหน่วยงานในเครือ	ต้องไม่เปçนเพียงผู้ส่งมอบภายในให้แก่หน่วยงานอื่นๆ	ในเครือของ

	 	 	 องค์กรแม่หรือทำาหน้าที่เพียงสนับสนุนงานให้กับองค์กรแม่อย่างเดียว	(เช่น	ขาย	จัดส่ง	การ

	 	 	 ตลาด	กระจายสินค้า	บัญชี	การเงิน	การบุคคล	บริการ	ความปลอดภัย	สิ่งแวดล้อม	จัดซื้อ 

	 	 	 กฎหมาย	วิจัยและพั²นา	เปçนต้น)

	 	 2.	 องค์กรหรือหน่วยงานในเครือเดียวกับองค์กรแม่ไม่มีสิทธิ์สมัครรับรางวัลในปีเดียวกัน

องค์กรทั่วไป

  องค์กรภาครั°	 ภาคเอกชน	 ทุกประเภท	 ทุกขนาด	 ที่ดำาเนินธุรกิจในประเทศไทย	 มีสิทธิ์สมัครรับ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติได้	หากมีคุณสมบัติดังนี้

	 	 1.	 ดำาเนินกิจการหรือก่อตั้งขÖ้นโดยถูกต้องตามกฎหมายก่อนวันสมัครรับรางวัลไม่น้อยกว่า	3	ปี

	 	 2.	 การดำาเนินการต้องครอบคลุมทุกส่วนงานภายในองค์กร	 และครบตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

	 	 	 แห่งชาติทั้ง	7	หมวด

	 	 3.	 มีการดำาเนินกิจการส่วนใหญ่ที่สามารถจะถูกประเมินได้ภายในประเทศไทย
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ประเภทและจำานวนรางวัล

 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ไม่แบ่งประเภทและไม่จำากัดจำานวนรางวัล	 องค์กรที่มีคะแนนผลการตรวจ

ประเมินสูงกว่า	 650	 คะแนน	 จะได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ส่วนองค์กรที่มีคะแนนไม่ถÖงเกณฑ์ดังกล่าว	

แต่สูงกว่า	350	คะแนน	จะได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเปçนเลิศ

ข้อจำากัดสำาหรับการสมัครในอนาคต

	 	 1.	 หากหน่วยงานย่อยหรือองค์กรในเครือเดียวกันเคยได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(TQA)	มาแล้ว	

	 	 	 โดยมีจำานวนบุคลากรรวมกันเกินกว่า	 50	 เปอร์เซ็นต์ของบุคลากรทั้งหมด	 องค์กรและหน่วย

	 	 	 งานที่เหลือจะไม่สามารถยื่นขอรับรางวัลได้อีกเปçนเวลา	5	ปี	

	 	 2.	 องค์กรที่เคยได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 (TQA)	มาแล้ว	หลัง	5	ปีแล้วอาจยื่นขอรับรางวัล

	 	 	 ได้อีก		หรืออาจยื่นขอเพียงเพื่อรับการประเมินและรับรายงานข้อมูลป้อนกลับก็ได้

 

ข้อเสนอแนะ : องค์กรผู้สมัครควรนำา Feedback Report ไปพัฒนา และปรับปรุงองค์กรในปีถัดไปโดย

    ไม่จำาเป็นต้องสมัครขอรับรางวัลทุกปี
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ขั้นตอนการสมัคร

ผู้สมัคร

ไม่ผ่าน

ผ่าน

ไม่ครบ¶้วน

ครบ¶้วน

ส่งใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น
หมดเขตวันที่	30	มิถุนายน	2552	(ไม่เสียค่าใช้จ่าย)

รับจดหมายแจ้งผลการพิจารณาว่าไม่ผ่าน

รับจดหมายรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น

ส่งใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	
และชำาระค่าธรรมเนียม

หมดเขตวันที่	31	กรกฎาคม	2552

รายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน
หมดเขตวันที่	31	สิงหาคม	2552

สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ส่งให้คณะผู้ตรวจประเมิน

ตรวจสอบคุณสมบัติ

ตรวจเอกสาร

วิธีการสมัคร

  ขั้นตอนที่ 1	 ผู้สมัครส่งใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น	 	 แนบเอกสารประกอบให้สำานักงานรางวัล

	 	 	 	 	 	 คุณภาพแห่งชาติ	 เพื่อตรวจสอบคุณสมบัติเบื้องต้น	 (ไม่เสียค่าใช้จ่าย)	 หมดเขต

	 	 	 	 	 	 วันที่	30	มิถุนายน	2552		

  ขั้นตอนที่ 2	 ผู้สมัครส่งใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 แนบเอกสารประกอบ	 พร้อมทั้งชำาระ

	 	 	 	 	 	 ค่าธรรมเนียมการสมัครตามอัตราที่กำาหนด	หมดเขตวันที่	31	กรกฎาคม	2552

  ขั้นตอนที่ 3	 ผู้สมัครส่งรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	หมดเขตวันที่	31	สิงหาคม	2552

  

	 	 ภายหลังจากผู้สมัครจัดส่งเอกสารครบทั้ง	3	ขั้นตอน	สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะดำาเนินการ

ในกระบวนการตรวจประเมินต่อไป
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วิธีกรอกใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น

  วัตถุประสงค์ของใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น	 คือ	 การให้ผู้สมัครให้ข้อมูลเกี่ยวกับองค์กร	 เพื่อ

ประกอบการพิจารณาว่าผู้สมัครมีคุณสมบัติเบื้องต้นที่เหมาะสมต่อการสมัครรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

หรือไม่	ซÖ่งมีวิธีการดังนี้

	 	 1.	 กรอกข้อมูลด้วยการพิมพ์ข้อความในใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้นฉบับจริง	 และลงนามโดย

	 	 	 ผู้บริหารสูงสุด

	 	 2.	 แนบเอกสารประกอบ

	 	 	 •	 หนังสือรับรองการจดทะเบียนเปçนนิติบุคคลจากสำานักงานทะเบียนหุ้นส่วนบริษัท	

	 	 	 	 (อายุไม่เกิน	3	เดือน)

	 	 	 •	 ผังการบริหารงาน	 ซÖ่งมีชื่อหัวหน้าของแต่ละส่วนงานที่ปรากฏในผัง(หากผู้สมัครเปçนองค์กร

	 	 	 	 ในเครือ	ให้แนบผังการบริหารงานที่แสดงความสัมพันธ์กับองค์กรแม่และกับองค์กรในเครือ

	 	 	 	 เดียวกันด้วย)

วิธีกรอกใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

	 	 วัตถุประสงค์ของใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 คือ	 การให้ผู้สมัครให้ข้อมูลเกี่ยวกับองค์กร	 เพื่อ

ประกอบการพิจารณาเลือกสรรผู้ตรวจประเมินที่ไม่มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กรให้ทำาหน้าที่ประเมินองค์กร	

ซÖ่งมีวิธีการดังนี้

	 	 1.	 กรอกข้อมูลด้วยการพิมพ์ข้อความในใบสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติฉบับจริง	และลงนาม

	 	 	 โดยผู้บริหารสูงสุด

	 	 2.	 แนบเอกสารประกอบ

	 	 	 •	 รายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	จำานวน	10	ชุด

	 	 3.	 แนบเช็คสั่งจ่ายในนาม	“มูลนิธิเพื่อสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ	”	เปçนค่าธรรมเนียมในการตรวจ

	 	 	 ประเมินขั้นที่	1	Independent	Review	และขั้นที่	2	Consensus	Review	(ค่าธรรมเนียม

	 	 	 นี้ไม่สามารถเรียกคืนได้)

วิธีเขีÂนราÂงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน

	 	 วัตถุประสงค์ของการเขียนรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	คือ	การให้ข้อมูลเกี่ยวกับระบบการ

จัดการและผลลัพธ์จากกระบวนการปรับปรุงต่างๆ	 ขององค์กร	 เพื่อให้ผู้ตรวจประเมินดำาเนินการตรวจ

ประเมินองค์กร	ซÖ่งมีวิธีการดังนี้

	 	 1.	ส่วนประกอบของรายงาน

	 	 	 •	 	 ปกหน้า

	 	 	 •	 	 สารบัญ
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	 	 	 •	 	 อธิบายโครงร่างองค์กร	 ฉบับภาษาไทย	 ความยาวไม่เกิน	 10	 หน้า	 และฉบับภาษา

	 	 	 	 	 อังกฤษ	ความยาวไม่เกิน	7	หน้า	ในการเขียนรายงานส่วนนี้ให้ศÖกษา	โครงร่างองค์กร	

	 	 	 	 	 หน้า	16-27

	 	 	 •	 	 อภิธานศัพท์และคำาย่อ	(ถ้ามี)

	 	 	 •	 	 อธิบายวิธีการและผลการดำาเนินการตามเกณฑ์สำาหรับการดำาเนินการที่เปçนเลิศทั้ง	

	 	 	 	 	 7	 หมวด	 สำาหรับภาษาไทยความยาวไม่เกิน	 90	 หน้า	 และสำาหรับภาษาอังกฤษความ

	 	 	 	 	 ยาวไม่เกิน	 63	 หน้า	 โดยใส่หมายเลขและหัวข้อของเกณฑ์	 ให้หมายเลขกำากับรูปภาพ	

	 	 	 	 	 กราฟ	 และตาราง	 รวมทั้งใส่เลขหน้า	 ในการเขียนรายงานส่วนนี้ให้ศÖกษาแนวทางการ

	 	 	 	 	 ตอบเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	หน้า	102-110	โดยห้ามคัดลอกหรือดัดแปลงแนวทาง

	 	 	 	 	 และการเขียนจากองค์กรอื่น

	 	 	 •	 	 ปกหลัง

  2.	รูปแบบของรายงาน

	 	 	 •	 กระดาษขนาด	A4

	 	 	 •	 รายงานภาษาไทย	 ให้พิมพ์ด้วยตัวอักษร	 Cordia	 New	 ขนาด	 16	 หรือแบบอื่นที่มี

	 	 	 	 ลักษณะและขนาดที่เทียบเคียงกัน

	 	 	 •	 รายงานภาษาอังกฤษ	ให้พิมพ์ด้วยตัวอักษร	Time	New	Roman	ขนาด	10	หรือแบบอื่น

	 	 	 	 ที่มีลักษณะและขนาดที่เทียบเคียงกัน	โดยอาจจัดพิมพ์เปçนสอง	Column	ก็ได้

	 	 	 •	 กั้นหน้าอย่างน้อย	2.50	ซม.	และกั้นหลังอย่างน้อย	1.50	ซม.

	 	 	 •	 เข้าเล่มแบบกระดูกงู

การจัดส่งรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน
สำาหรับการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

จำานวนหน้า

 100 หน้า

	10	หน้า

	90	หน้า

 70 หน้า

 7 หน้า

	63	หน้า

รายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	ภาษาไทย 

	 •	โครงร่างองค์กร

	 •	รายงาน

รายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	ภาษาอังกฤษ 

	 •	โครงร่างองค์กร

	 •	รายงาน
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ประเภทของค่าธรรมเนียม จำานวนเงิน (บาท)(1)

ไม่มีค่าใช้จ่าย

30,000.00

60,000.00

เรียกเก็บตาม

ค่าใช้จ่ายจริง(5)

การตรวจสอบคุณสมบัติเบื้องต้น

การตรวจประเมินขั้นที่	1	Independent	Review	และขั้นที่	2	

Consensus	Review

•	องค์กรขนาดกลางและเล็ก	(2)

•	องค์กรขนาดใหญ่	(3)

การตรวจประเมินขั้นที่	3	TQC	Site	Visit	และTQA	Full	Site	Visit	(4)

การเตรีÂมตัวรับการตรวจประเมินขั้นที่ 3 Site Visit Review

  วัตถุประสงค์ของการตรวจประเมินขั้นที่	3	Site	Visit	Review	คือการให้ผู้สมัครได้อธิบายและให้

ข้อมูลนอกเหนือจากที่ระบุไว้ในรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงานรวมทั้งเพื่อให้ผู้ตรวจประเมินทำาความ

เข้าใจและตรวจสอบความเปçนจริงของข้อมูลที่ระบุไว้ในรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	 โดยวิธีการ

สังเกต	 การสัมภาษณ์ผู้บริหารและพนักงาน	 การตรวจสอบเอกสาร	 รวมทั้งดูสิ่งอำานวยความสะดวกต่างๆ	

ขององค์กรด้วย	 ดังนั้นผู้สมัครจะต้องมั่นใจว่ามีข้อมูล	 หลัก°านการปฏิบัติงาน	 และบุคลากรพร้อมรับการ

ตรวจประเมินในขั้นนี้

	 	 องค์กรผู้สมัครที่ผ่านการประเมินในขั้นที่	 2	 ซÖ่งมีคะแนนเข้าข่ายได้รับรางวัลคุณภาพสู่ความเปçน

เลิศ	 (TQC)	 จะได้รับการตรวจเยี่ยมจากคณะผู้ตรวจประเมิน	 1–3	 วัน	 ส่วนองค์กรผู้สมัครที่ผ่านการ

ประเมินในขั้นที่	 2	 ซÖ่งมีคะแนนเข้าข่ายได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 (TQA)	 จะได้รับการตรวจเยี่ยม

จากคณะผู้ตรวจประเมิน	3–5	วัน	ทั้งนี้สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะแจ้งให้องค์กรทราบล่วงหน้า

ประมาณหนÖ่งสัปดาห์

การส่งเอกสารเพื่อสมัครขอรับรางวัล
 

  องค์กรที่ประสงค์จะสมัครขอรับรางวัลโปรดส่งเอกสารไปที่

	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

  สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

	 	 ชั้น	12-15	อาคารยาคูลท์	1025	ถนนพหลโยธิน	แขวงสามเสนใน	เขตพญาไท	

	 	 กรุงเทพฯ	10400

ค่าธรรมเนีÂม
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หมายเหตุ :	(1)		 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติสงวนสิทธิ์ในการปรับเปลี่ยนค่าธรรมเนียมได้ใน

	 	 	 	 	 ภายหลัง	และค่าธรรมเนียมในการตรวจประเมินทุกขั้นตอนไม่สามารถเรียกคืนได้

	 	 	 (2)		 องค์กรขนาดกลางและเล็ก	หมายถÖง		องค์กรที่มีการจ้างงานพนักงานเต็มเวลา	(Full	Time)	

	 	 	 	 	 ไม่เกิน	200	คน	และมูลค่าสินทรัพย์ถาวรไม่เกิน	200	ล้านบาท

	 	 	 (3)		 องค์กรขนาดใหญ่	หมายถÖง	องค์กรที่มีการจ้างงานพนักงานเต็มเวลา	(Full	Time)	มากกว่า	

	 	 	 	 	 200	คน	หรือมูลค่าสินทรัพย์ถาวรมากกว่า	200	ล้านบาท	 	 	 	

	 	 	 (4)		 ค่าธรรมเนียมในการตรวจประเมินขั้นที่	3	Site	Visit	Review	จะเรียกเก็บเมื่อผู้สมัคร

	 	 	 	 	 ผ่านเกณฑ์รับการตรวจประเมิน

	 	 	 (5)		 จำานวนเงินค่าธรรมเนียมในการตรวจประเมินขั้นที่	 3	 Site	 Visit	 Review	 จะเปçน

	 	 	 	 	 ค่าใช้จ่ายจริงที่ขÖ้นอยู่กับขนาดขององค์กร	 จำานวนผู้ตรวจประเมิน	 จำานวนวันตรวจ

	 	 	 	 	 ประเมิน	จำานวนสถานประกอบการที่ถูกตรวจประเมิน	ค่าเดินทาง	ค่าที่พัก	และค่าใช้จ่าย

	 	 	 	 	 ต่างๆ	 ที่เกี่ยวข้อง	 ซÖ่งสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะแจ้งให้ผู้สมัครทราบก่อนการ

	 	 	 	 	 ตรวจประเมินในขั้นนี้

กระบวนการตรวจประเมิน
  

	 	 ในการตรวจประเมินขั้นที่	 1	 Independent	Review	คณะผู้ตรวจประเมิน	3-5	ท่าน	จะแยกกัน

ตรวจประเมินรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงานของผู้สมัคร	 จากนั้นจะพิจารณาสรุปผลร่วมกันในการ

ตรวจประเมินขั้นที่	 2	 Consensus	 Review	 ว่าผู้สมัครสมควรได้รับคะแนนผลการตรวจประเมินระดับใด	

หากคะแนนดังกล่าวผ่านเกณฑ์ที่กำาหนดไว้	ผู้สมัครจะได้รับการคัดเลือกเพื่อรับการตรวจประเมินขั้นที่	3	Site

Visit	Review

	 	 เมื่อเสร็จสิ้นการตรวจประเมินทุกขั้นตอนแล้ว	 ผู้ตรวจประเมินจะเสนอรายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์

รับรางวัลต่อคณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ		เพื่อพิจารณาในขั้นต้น	ก่อนนำาเสนอ

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่ออนุมัติรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	อย่างไรก็ตาม	ผู้สมัครรับรางวัลทุก

องค์กรจะได้รับรายงานป้อนกลับที่ระบุจุดแข็งและจุดที่ต้องปรับปรุงทุกองค์กรภายหลังพิธีมอบรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ
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หมายเหตุ

	 (1)	กระบวนการตรวจประเมินขั้นที่	3	Site	Visit	Review	

	 	 สำาหรับองค์กรที่ผ่านการตรวจประเมินขั้นที่	2	และมีระดับคะแนน	และรายละเอียด	ดังนี้

	 	 (1.1)	 TQA	Full	Site	Visit	คือ 

	 	 	 	 •	 การตรวจประเมินองค์กรที่มีระดับคะแนนจากการตรวจประเมินขั้นที่	 2	 มากกว่า	 550	

	 	 	 	 	 จะถูกตรวจประเมิน	ณ	 สถานประกอบการเปçนเวลา	 3-5	 วัน	 วัตถุประสงค์เพื่อตรวจ

	 	 	 	 	 ประเมินองค์กร	สัมภาษณ์บุคลากรและผู้บริหาร	และตรวจสอบเอกสารต่างๆ	ทั้งในด้าน

	 	 	 	 	 จุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง	 เพื่อทวนสอบผลการประเมินตามรายงานโดยเฉพาะ

	 	 	 	 	 ในประเด็นที่ยังไม่ชัดเจน	

	 	 	 	 •	 คะแนนที่ได้รับอาจมีการปรับเปลี่ยน	 (เพิ่ม-ลด)	 โดยขÖ้นอยู่กับผลการตรวจเยี่ยม	 และ

	 	 	 	 	 หลัก°านที่ปรากฎในการตรวจเยี่ยม

	 	 	 	 •	 คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 อาจพิจารณาเพิ่มจำานวนผู้ตรวจ

	 	 	 	 	 ในคณะผู้ตรวจประเมินตามความเหมาะสม	 เพื่อให้กระบวนการตรวจประเมินพื้นที่มี

	 	 	 	 	 ประสิทธิภาพยิ่งขÖ้น

	 	 (1.2)	 TQC	Site	Visit	คือ	

	 	 	 	 •	 การตรวจประเมินองค์กรที่มีระดับคะแนนจากการตรวจประเมินขั้นที่	 2	 มากกว่า	 350

	 	 	 	 	 ขÖ้นไป	 แต่ไม่เกิน	 550	 คะแนน	 จะถูกตรวจประเมิน	 ณ	 สถานประกอบการเปçนเวลา

     1-2	วัน	วัตถุประสงค์เพื่อตรวจประเมินองค์กร	สัมภาษณ์บุคลากรบางส่วนและผู้บริหาร	

	 	 	 	 	 และตรวจสอบเอกสารต่างๆ	ทั้งในด้านจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง	 เพื่อทวนสอบ

	 	 	 	 	 ผลการประเมินตามรายงาน	

	 	 	 	 •	 คณะผู้ตรวจประเมินสรุปผลการตรวจประเมินเพื่อส่งให้คณะอนุกรรมการด้านเทคนิค

	 	 	 	 	 รางวัลคุณภาพแห่งชาติตัดสินต่อไป

    •	 คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ	อาจพิจารณามอบหมายอนุกรรมการ

	 	 	 	 	 หรือผู้ตรวจประเมินอาวุโส	 (Senior	 Assessors)	 ร่วมเปçน	 Observer	 ในการเยี่ยม

	 	 	 	 	 สำารวจในวันดังกล่าว
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กระบวนการตรวจประเมิน

รับสมัคร •	ส่งใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น
	 หมดเขตวันที่	30	มิถุนายน	2552	

	 (ไม่เสียค่าใช้จ่าย)

•	ส่งใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ			
	 พร้อมชำาระค่าธรรมเนียม
 หมดเขตวันที่	31	กรกฎาคม	2552

•	ส่งรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน
 หมดเขตวันที่	31	สิงหาคม	2552

ใช่

ใช่

ใช่

ไม่ใช่

ไม่ใช่

ไม่ใช่ องค์กรรับราÂ
งานป้อนกลับ
Feedback 
Report

องค์กรรับราÂงานป้อนกลับ
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
เพื่อรับรางวัลการบริหารสู่ความเปçนเลิศ	

(TQC)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองค์กร
เพื่อรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(TQA)

อนุมัติรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	(TQA)
และรางวัลการบริหารสู่ความเปçนเลิศ	(TQC)

>550

> 650 คะแนน

>350
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ตารางเวลาดำาเนินงาน ประจำาปี 2552

กิจกรรม วัน เดือน ปี

ขอรับหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	*	 เมษายน		2552	เปçนต้นไป

ส่งใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น	 เมษายน	-	30	มิถุนายน	2552

ส่งใบสมัคร	และชำาระค่าสมัคร	 พฤษภาคม	-	31	กรกฎาคม	2552

ส่งรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน		 31	สิงหาคม	2552

ตรวจประเมิน

•	ขั้นที่	1		Independent	Review	ขั้นที่	2	Consensus	Review		กันยายน-พฤศจิกายน	2552

•	ขั้นที่	3	Site	Visit	Review	 ธันวาคม	2552

อนุมัติรางวัล	 มกราคม	2553

พิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ไตรมาสแรกของปี	2553

จัดประชุมนำาเสนอวิธีปฏิบัติที่นำาไปสู่ความเปçนเลิศ	 ไตรมาสแรกของปี	2553

*หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ได้รับการสนับสนุนงบประมาณจากกระทรวงอุตสาหกรรม	 องค์กร

สามารถขอรับหนังสือได้ไม่เกินองค์กรละ	30	 เล่ม		ตั้งแต่เดือนเมษายน	2552		 เปçนต้นไป	หรือสามารถ	

Download	ได้จาก	www.tqa.or.th

หมายเหตุ : สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติสงวนสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลงตารางเวลาดำาเนินงาน

   ในภายหลังได้ตามความเหมาะสม
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เงื่อนไขและข้อกำาหนดทั่วๆ ไป

1. การเก็บรักษาความลับ

	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ผู้ตรวจประเมิน	 และผู้เกี่ยวข้อง	 จะเก็บข้อมูลและรักษาความ

ลับที่ได้จากผู้สมัครอย่างเข้มงวดที่สุด	 การเผยแพร่ข้อมูลหรือแจกจ่ายเอกสารของผู้สมัครดังกล่าวนอกเหนือ

จากวัตถุประสงค์เพื่อการตรวจประเมินจะกระทำาก็ต่อเมื่อได้รับความยินยอมจากผู้สมัครแล้วเท่านั้น	 อย่างไร

ก็ตาม	 สำานักงานฯ	 ไม่รับผิดชอบต่อผู้สมัคร	 สำาหรับการสูญหายของเอกสารสมัครรับรางวัล	 หรือความสูญ

หายใดๆ	ของผู้สมัครที่เกิดขÖ้น	ทั้งจากความตั้งใจ	และไม่ตั้งใจของผู้ตรวจประเมินที่ได้รับมอบหมายให้ทำาการ

ตรวจประเมิน

2. หน้าที่ขององค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA)  
 หรือรางวัลการบริหารสู่ความเปนเลิศ (Thailand Quality Class : TQC)
  

	 	 1.	 มีส่วนร่วมในการจัดงานพิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 รวมทั้งงานสัมนา	 TQA	 Winner	

	 	 	 Conference,	TQA	Best	Practices,	TQA	Seminar	และ	TQA	Road	Show	ฯลฯ	ตามคำา

	 	 	 เรียนเชิญ

	 	 2.	 ให้ความร่วมมือในการจัดทำาหนังสือ	Best	Practices

	 	 3.	 จัดทำา	Supplement	(ในส่วนของเนื้อหา	จัดรูปเล่มพร้อมพิมพ์		โดยไม่มีค่าใช้จ่ายในการ

	 	 	 จัดพิมพ์)

	 	 4.	 ส่งผู้บริหารภายในองค์กรมาสมัครเพื่อคัดเลือกเปçนผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ		

	 	 	 อย่างน้อย	3	ท่าน	ในปีถัดไป

	 	 5.	 จัดทำา	Web	Link	ใน	Website	ขององค์กร

	 	 6.	 ให้ความร่วมมือในการอนุมัติให้องค์กรโดยทั่วไปเข้าเยี่ยมชม	เพื่อประโยชน์ในการศÖกษาแนวทาง

	 	 	 การบริหารงานต่อไป
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3. ความรับผิดชอบขององค์กรที่ได้รับรางวัล

	 	 องค์กรที่ได้รับรางวัล	มีหน้าที่ถ่ายทอดวิธีปฏิบัติที่นำาไปสู่ความสำาเร็จในการประชุมนำาเสนอวิธีปฏิบัติ

ที่นำาไปสู่ความเปçนเลิศ	 และเปิดโอกาสให้มีการเข้าเยี่ยมชมสถานประกอบการ	 อย่างไรก็ตาม	 องค์กรมีสิทธิ์

ไม่เปิดเผยข้อมูลในส่วนที่เปçนความลับทางธุรกิจแม้ข้อมูลนั้นจะเปçนส่วนหนÖ่งที่ระบุไว้ในรายงานวิธีการและ

ผลการดำาเนินงาน	และมีสิทธิ์ปฏิเสธผู้เข้าเยี่ยมชมสถานประกอบการหากพิจารณาแล้วเห็นว่าจะมีผลกระทบ

ทางด้านลบต่อองค์กร	 นอกจากนี้องค์กรที่ได้รับรางวัลมีหน้าที่ช่วยโฆษณาประชาสัมพันธ์รางวัลคุณภาพแห่ง

ชาติให้เปçนที่รู้จักแพร่หลายยิ่งขÖ้นอีกด้วย

4. การใช้ตราสัญลักษณ์

	 	 ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 เปçนเครื่องหมายการค้าจดทะเบียน	 องค์กรที่ได้รับรางวัลมี

สิทธิ์ใช้เฉพาะตราสัญลักษณ์ที่มีคำาจารÖกชื่อองค์กรและปีที่ได้รับรางวัลเท่านั้นในการโฆษณาประชาสัมพันธ์	

อย่างไรก็ตาม	 การได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติมิใช่เป็นการรับรองคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือการบริการ 

ดังนั้นในการโฆษณาประชาสัมพันธ์จะต้องไม่กล่าวโดยตรงหรือโดยอ้อมว่าเปçนรางวัลที่รับรองคุณภาพของ

ผลิตภัณฑ์หรือการบริการ	รวมทั้งจะต้องไม่นำาไปติดไว้บนตัวผลิตภัณฑ์ ภาชนะบรรจุผลิตภัณฑ์ หรือเอกสาร

โฆษณาผลิตภัณฑ์หรือการบริการขององค์กร
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การจัดประเภทอุตสาหกรรมตามกิจกรรมทางเศรษฐกิจทุกประเภทตามมาตรฐานสากล

หมวด		ประเภท												กิจกรรม หมวด		ประเภท												กิจกรรม

 A  เกษตรกรรม ก�รล่�สัตว์ และ ก�รป่�ไม้

	 	 01	 	 เกษตรกรรม	การล่าสัตว์	และกิจกรรมบริการที่เกี่ยวข้อง

	 	 02	 	 การทำาป่าไม้	การตัดไม้	และกิจกรรมบริการที่เกี่ยวข้อง

 B  ก�รประมง

	 	 05	 	 การประมง	การเพาะพันธุ์ปลาและการทำาฟาร์มเลี้ยงปลา	  

	 	 	 	 กิจกรรมบริการทางการประมง

 C  ก�รทำ�เหมืองแร่และเหมืองหิน

	 	 10	 	 การทำาเหมืองถ่านหินและลิกไนต์	การสกัดถ่านหินชนิดร่วน

	 	 11	 	 การขุดเจาะน้ำามันปิโตรเลียมและก๊าซธรรมชาติ	กิจกรรม

	 	 	 	 บริการที่เกี่ยวข้องกับการขุดเจาะน้ำามันและก๊าซ	ยกเว้น

	 	 	 	 การสำารวจ

	 	 12	 	 การทำาเหมืองแร่ยูเรเนียมและแร่ทอเรียม

	 	 13	 	 การทำาเหมืองแร่โลหะ

	 	 14	 	 การทำาเหมืองแร่อื่นๆ	และเหมืองหิน

 D  ก�รผลิต

	 	 15	 	 การผลิตผลิตภัณฑ์อาหารและเครื่องดื่ม

	 	 16	 	 การผลิตผลิตภัณฑ์ยาสูบ

	 	 17	 	 การผลิตสิ่งทอ

	 	 18	 	 การผลิตเครื่องแต่งกาย	การตกแต่ง	และการย้อมสีขนสัตว์

	 	 19	 	 การฟอกหนังและการตกแต่งหนัง	การผลิตกระเป๋าเดินทาง		

	 	 	 	 กระเป๋าถือ	อานม้า	บังเหียน	และรองเท้า

	 	 20	 	 การผลิตไม้และผลิตภัณฑ์ไม้และไม้ก๊อก	ยกเว้นเครื่องเรือ

	 	 	 	 การผลิตสินค้าที่ทำาจากฟาง	และวัสดุถัก

	 	 21	 	 การผลิตกระดาษและผลิตภัณฑ์กระดาษ

	 	 22	 	 การทำาสิ่งพิมพ์	การพิมพ์	และการทำาสำาเนาสื่อบันทÖก

	 	 23	 	 การผลิตถ่านหิน	ผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียมที่ผ่านการกลั่นและ

	 	 	 	 เชื้อเพลิงนิวเคลียร์

	 	 24	 	 การผลิตสารเคมี	และผลิตภัณฑ์เคมี

	 	 25	 	 การผลิตยางและผลิตภัณฑ์พลาสติก

	 	 26	 	 การผลิตผลิตภัณฑ์อื่นๆ	จากแร่อโลหะ

	 	 27	 	 การผลิตโลหะขั้นมูล°าน

	 	 28	 	 การผลิตผลิตภัณฑ์ที่ทำาจากโลหะประดิษ°์	ยกเว้นเครื่องจักร

	 	 	 	 และอุปกรณ์

	 	 29	 	 การผลิตเครื่องจักรกลและอุปกรณ์ที่มิได้ระบุไว้ที่อื่น

	 	 30	 	 การผลิตเครื่องใช้สำานักงาน	เครื่องทำาบัญชี	และเครื่อง

	 	 	 	 คอมพิวเตอร์

	 	 31	 	 การผลิตเครื่องจักรกลและเครื่องมือไฟฟ้าที่มิได้ระบุไว้ที่อื่น

	 	 32	 	 การผลิตวิทยุ	โทรทัศน์	และอุปกรณ์และเครื่องมือในการ

	 	 	 	 คมนาคม

	 	 33	 	 การผลิตเครื่องมือแพทย์	เครื่องมือเกี่ยวกับสายตา	นาฬิกา

	 	 34	 	 การผลิตยานยนต์	รถพ่วง	และรถกÖ่งพ่วง	

	 	 35	 	 การผลิตอุปกรณ์ขนส่งอื่นๆ

	 	 36	 	 การผลิตเครื่องเรือน	การผลิตที่มิได้ระบุไว้ที่อื่น	

	 	 37	 	 การนำากลับมาใช้ใหม่

 E  ก�รจ่�ยไฟฟ้� ก๊�ซ และน้ำ�

	 	 40	 	 การจ่ายไฟฟ้า	ก๊าซ	ไอน้ำา	และน้ำาร้อน

	 	 41	 	 การเก็บน้ำา	การกรองน้ำา	และการจ่ายน้ำา

 F  ก�รก่อสร้�ง

	 	 45	 	 การก่อสร้าง

 G  ก�รข�ยส่ง ก�รข�ยปลีก ก�รซ่อมแซมย�นยนต์

   รถจักรย�นยนต์ ของใช้ส่วนบุคคลและของใช้ภ�ยในบ้�น

	 	 50	 	 การขาย	การบำารุงรักษาและการซ่อมแซมยานยนต์และ

	 	 	 	 รถจักรยานยนต์	การขายปลีกน้ำามันเชื้อเพลิงรถยนต์

	 	 51	 	 การขายส่งและการค้าเพื่อค่านายหน้า	ยกเว้นยานยนต์

	 	 	 	 และรถจักรยานยนต์

	 	 52	 	 การขายปลีก	ยกเว้นยานยนต์และรถจักรยานยนต์

	 	 	 	 การซ่อมแซมของใช้ส่วนบุคคลและของใช้ภายในบ้าน

 H  โรงแรมและภัตต�ค�ร

	 	 55	 	 โรงแรมและภัตตาคาร

 I  ก�รขนส่ง ก�รเก็บรักษ� และก�รคมน�คม

	 	 60	 	 การขนส่งทางบก	การขนส่งทางท่อ

	 	 61	 	 การขนส่งทางน้ำา

	 	 62	 	 การขนส่งทางอากาศ

	 	 63	 	 กิจกรรมสนับสนุนและช่วยเหลือเกี่ยวกับการขนส่ง	กิจกรรม

	 	 	 	 ของตัวแทนการท่องเที่ยว

	 	 64	 	 การไปรษณีย์และการโทรคมนาคม

 J  ก�รเป็นตัวกล�งท�งก�รเงิน

	 	 65	 	 การเปçนตัวกลางทางการเงิน	ยกเว้นการประกันภัยและ

	 	 	 	 กองทุนเลี้ยงชีพ

	 	 66	 	 การประกันภัยและกองทุนเลี้ยงชีพ	ยกเว้นการประกัน

	 	 	 	 สังคมแบบบังคับ

	 	 67	 	 กิจกรรมตัวกลางสนับสนุนทางการเงิน

 K  ก�รค้�อสังห�ริมทรัพย์ ก�รให้เช่� และกิจกรรมท�งธุรกิจ

	 	 70	 	 กิจกรรมด้านการค้าอสังหาริมทรัพย์

	 	 71	 	 การให้เช่าเครื่องจักรและอุปกรณ์โดยไม่มีผู้ควบคุมการ

	 	 	 	 ให้เช่าของใช้ส่วน

	 	 72	 	 บุคคลและของใช้ภายในบ้าน

	 	 72	 	 คอมพิวเตอร์	และกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง

	 	 73	 	 การวิจัยและการพั²นา

	 	 74	 	 กิจกรรมทางธุรกิจอื่นๆ

 L  ก�รบริห�รร�ชก�รและก�รป้องกันประเทศก�รประกันสังคม

   แบบบังคับ

	 	 75	 	 การบริหารราชการและการป้องกันประเทศ	การประกัน

	 	 	 	 สังคมแบบบังคับ

 M  ก�รศึกษ�

	 	 80	 	 การศÖกษา

 N  ก�รบริก�รเกี่ยวกับสุขภ�พและสังคมสงเคร�ะห์

	 	 85	 	 การบริการเกี่ยวกับสุขภาพและสังคมสงเคราะห์

 O  ก�รบริก�รชุมชน สังคม และก�รบริก�รส่วนบุคคลอื่นๆ

	 	 90	 	 การกำาจัดน้ำาเสีย	การสุขาภิบาล	และกิจกรรมอื่น

	 	 	 	 ที่คล้ายคลÖงกัน

	 	 91	 	 กิจกรรมขององค์กรสมาชิกที่มิได้ระบุไว้ที่อื่น

	 	 92	 	 กิจกรรมนันทนาการ	วั²นธรรม	และการกีฬา

	 	 93	 	 กิจกรรมบริการอื่นๆ

 P  บ้�นส่วนบุคคลพร้อมลูกจ้�ง

	 	 95	 	 บ้านส่วนบุคคลพร้อมลูกจ้าง

 Q  องค์ก�รระหว่�งประเทศและองค์ก�รต่�งประเทศอื่นๆ

   และสม�ชิก

	 	 99	 	 องค์การระหว่างประเทศและองค์การต่างประเทศอื่นๆ		 	

	 	 	 	 และสมาชิก
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ใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น

(เอกสารนี้จะ¶ูกเก็บเปนความลับ)

เฉพาะเจ้าหน้าที่	

เลขที่อ้างอิง

1.	 ประเภทกิจการ

	 1.1	[	]	ภาคผลิต	 [	]	ภาคบริการ	 [	]	ภาคการศÖกษา	 [	]	ภาคบริการสุขภาพ

	 	 [	]	อื่นๆ	(โปรดระบุ)	................................................................................................................................................

	 1.2	[	]	ภาครั°	[	]	ภาคเอกชน

2.	 ขนาดของกิจการ

	 	 [	]	องค์กรขนาดเล็ก-ขนาดกลาง	 	 [	]	องค์กรขนาดใหญ่

3.	 ชื่อองค์กร	(ภาษาไทย)	......................................................................................................................................................

	 ชื่อองค์กร	(ภาษาอังกฤษ)	................................................................................................................................................

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

		 โทรศัพท์	..................................	โทรสาร	.....................................	อีเมล์	......................................................................

	 Web	address	...................................................................................................................................................................

4.	 ผู้บริหารสูงสุด	ชื่อ-สกุล	(นาย/นาง/นางสาว)	...........................................................................................................

	 ตำาแหน่ง		.............................................................................................................................................................................

	 โทรศัพท์	..................................	โทรสาร	.....................................	อีเมล์	......................................................................

5.	 ผู้ประสานงาน	ชื่อ-สกุล	(นาย/นาง/นางสาว)	...........................................................................................................

	 ตำาแหน่ง		.............................................................................................................................................................................

	 โทรศัพท์	..................................	โทรสาร	.....................................	อีเมล์	......................................................................

6.	 ผู้ประสานงานรอง	ชื่อ-สกุล	(นาย/นาง/นางสาว)	...................................................................................................

		 ตำาแหน่ง		.............................................................................................................................................................................

	 โทรศัพท์	..................................	โทรสาร	.....................................	อีเมล์	......................................................................

เอกสารประกอบที่ได้แนบมาพร้อมกับใบรับรองคุณสมบัตินี้
[			]	 หนังสือรับรองการจดทะเบียนเปçนนิติบุคคลจากสำานักงานทะเบียนหุ้นส่วนบริษัท	
	 (อายุไม่เกิน	3	เดือน)
[			]	 ผังการบริหารงาน	ซÖ่งมีชื่อหัวหน้าของแต่ละส่วนงานที่ปรากฏในผัง	(หากผู้สมัครเปçนองค์กร
	 ในเครือ	ให้แนบผังการบริหารงานที่แสดงความสัมพันธ์กับองค์กรแม่และกับองค์กรในเครือ
	 เดียวกันด้วย)
 หมดเขตวันที่	30	มิถุนายน	2552

วิธีการกรอกใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น
พิมพ์ข้อความในใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้นฉบับจริง	ลงนามโดยผู้บริหารสูงสุดพร้อมประทับตราองค์กร
หมายเหตุ	 •	ต้องกรอกข้อมูลให้ครบถ้วนทุกข้อ	มิเช่นนั้นจะไม่ได้รับการพิจารณาคุณสมบัติเบื้องต้น
	 	 •	แนบข้อมูลเพิ่มเติมได้	หากช่องว่างที่เตรียมไว้ให้ไม่เพียงพอ

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

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



เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เปนเลิศปี 2552 205

7.	 ประวัติขององค์กร	

	 7.1	องค์กรของท่านเคยผ่านการรับรองด้านคุณภาพใดบ้าง

	 	 [	]	มาตร°าน	HA	 	 [	]	ISO	...................................................................................................	 	

	 [	]	รางวัลอุตสาหกรรมดีเด่น	 [	]	รางวัลอุตสาหกรรมยอดเยี่ยม	

	 	 [	]	รางวัลอื่นๆ	(โปรดระบุ)	....................................................................................................................................

	 7.2	องค์กรของท่านเคยสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติหรือไม่

	 	 [	]	ไม่เคย	

	 	 [	]	เคย	ปี	พ.ศ.	.........................................................................................................................................................

	 7.3	องค์กรในเครือของท่านเคยสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติหรือไม่	(โปรดระบุกรณีที่มีองค์กรในเครือ)

	 	 [	]	ไม่เคย	

	 	 [	]	เคย	(โปรดระบุ)	ชื่อองค์กร	.......................................................................	ปีที่สมัคร	พ.ศ.	.....................

8.	 รายละเอียดขององค์กร

	 8.1	วันที่ก่อตั้งองค์กรขÖ้นตามกฎหมาย	.........................................................................................................................

	 8.2	มูลค่าสินทรัพย์ถาวร	.....................................................................	ล้านบาท	.......................................................

	 8.3	จำานวนการจ้างงาน	...................................................................................................................................................

	 8.4	ยอดรายได้ปีล่าสุด	..................................................................................................................................	ล้านบาท

	 8.5	กรณีเปçนองค์กรในเครือ	...........................................................................................................................................

	 	 ก.		ชื่อองค์กรแม่	 (ภาษาไทย)	............................................................................................................................

	 	 	 	 	 	 	 (ภาษาอังกฤษ)	......................................................................................................................

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

โทรศัพท์	.........................................โทรสาร	......................................	Web	Site	..............................................................

รายชื่อองค์กรที่อยู่ในเครือองค์กรสำานักงานใหญ่เดียวกัน

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

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

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

	 	 ข.	 องค์กรท่านมีกิจกรรมใดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ที่ดำาเนินการโดยองค์กรแม่	

องค์กรที่อยู่ในเครือเดียวกัน	หรือองค์กรอื่นๆ	หรือไม่		[	]	มี	 [	]	ไม่มี

ถ้ามี	กรุณาระบุกิจกรรม	ชื่อและความสัมพันธ์ขององค์กรที่ดำาเนินการแทน

	 8.6	ประเภทอุตสาหกรรม	(ดูการจัดประเภทอุตสาหกรรมตามกิจกรรมทางเศรษ°กิจทุกประเภทตาม

มาตร°านสากล)

	 	 ก.	 หมวด	......................	ประเภท	.......................	กิจกรรม	.............................................................................

	 	 ข.	 ระบุผลิตภัณฑ์หรือบริการหลัก	......................................................................................................................
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9.	 องค์กรของท่านเคยได้รับการร้องเรียนในเรื่องการไม่ปฏิบัติตามข้อกำาหนดของกฏหมาย	และ

	 ข้อบังคับต่างๆ	ในระยะเวลา	3	ปี	ที่ผ่านมาหรือไม่					[		]	เคย	 	 [		]	ไม่เคย

	 ถ้าเคย	กรุณาระบุรายละเอียดวิธีการแก้ไข	และสถานะของข้อร้องเรียน	ณ	ปัจจุบัน			

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

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

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

  

	 	 ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อมูลที่ให้ไว้ในใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้นถูกต้องตรงกับความจริงทุกประการ	

และข้าพเจ้าเข้าใจดีว่าหากในระหว่างกระบวนการพิจารณาให้รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 มีข้อมูลใดผิดไปจาก

ที่ข้าพเจ้าได้ให้ไว้	 องค์กรของข้าพเจ้าจะหมดสิทธิ์ในการได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติทันทีโดยไม่มีสิทธิ์ที่จะ

โต้แย้งใดๆ

ลายมือชื่อผู้บริหารสูงสุด		 ...........................................................................................

	 	 	 	 	 	 	 (	 	 	 )

ตำาแหน่ง	 	 	 	 	 ..........................................................................................

วันที่	 	 	 	 	 	 ................../....................................../...............................	

*หากมีข้อสงสัยในการกรอกข้อมูล สามารถติดต่อสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โทรศัพท์ 02-619-5500 ต่อ 630-633, 635 และ 637 

โทรศัพท์ (สายตรง) 02-619-8086 หรือดูรายละเอียดได้ที่ www.tqa.or.th

ส่งใบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น	(หมดเขตวันที่	30	มิถุนายน	2552)
เอกสารประกอบ	และเช็คค่าธรรมเนียม	(หมดเขตวันที่	31	กรกฎาคม	2552)
โดยสั่งจ่ายเช็คในนาม	“มูลนิธิเพื่อสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ”		
และนำาส่ง	สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ
ชั้น	15	อาคารยาคูลท์	1025	ถนนพหลโยธิน	แขวงสามเสนใน	
เขตพญาไท	กรุงเทพฯ	10400

ต้องการสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม	ติดต่อ	:
สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
โทรศัพท์	02-619-5500	ต่อ	630,	631,	632,	633,	635
สายตรง	02-619-8086	โทรสาร	02-619-8085
e-mail	:	tqa@ftpi.or.th	www.tqa.or.th

ประทับตราองค์กร
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ใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

(เอกสารนี้จะ¶ูกเก็บเปนความลับ)

เลขที่รับรอง	...............................................................................

(ดูเลขที่จากจดหมายตอบรับรองคุณสมบัติเบื้องต้น)

1.	 ชื่อองค์กร	 (ภาษาไทย)	...................................................................................................................................................	

	 	 	 	 (ภาษาอังกฤษ)	.............................................................................................................................................

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

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

	 Web	address	...................................................................................................................................................................

2.	 ผู้บริหารสูงสุด	ชื่อ-สกุล	...................................................................................................................................................

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

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

3.	 ผู้ประสานงาน	ชื่อ-สกุล	...................................................................................................................................................

	 ตำาแหน่ง	................................................................................................................................................................................

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

เอกสารประกอบที่ได้แนบมาพร้อมกับใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้
[			]	 แนบเช็คสั่งจ่ายในนาม	 “มูลนิธิเพื่อสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ”	 เปçนค่าธรรมเนียมในการตรวจ
	 ประเมินขั้นที่	 1	 Independent	 Review	 และขั้นที่	 2	 Consensus	 Review	 จำานวน	
	 ...........................	บาท	(ค่าธรรมเนียมนี้ไม่สามารถเรียกคืนได้)	หมดเขตวันที่	31	กรกฎาคม	2552
[			]		รายงานวิธีการและผลการดำาเนินงาน	จำานวน	10	ชุด	หมดเขตวันที่	31	สิงหาคม	2552

วิธีการกรอกใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
พิมพ์ข้อความในใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติฉบับจริง		ลงนามโดยผู้บริหารสูงสุดพร้อมประทับตรา
องค์กร
หมายเหตุ  
•	ต้องกรอกข้อมูลให้ครบถ้วนทุกข้อ	มิเช่นนั้นจะไม่ได้รับการตรวจประเมิน
•	แนบข้อมูลเพิ่มเติมได้	หากช่องว่างที่เตรียมไว้ให้ไม่เพียงพอ
•	ค่าธรรมเนียมสำาหรับการตรวจประเมินขั้นที่	3	Site	Visit	Review	จะเรียกเก็บเมื่อผู้สมัครผ่าน  
	 เกณฑ์รับการตรวจประเมิน	ซÖ่งขÖ้นอยู่กับขนาดขององค์กร	จำานวนผู้ตรวจประเมิน	จำานวนวันตรวจ 
	 ประเมิน	ค่าเดินทาง	ค่าที่พัก	และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้องตามที่เกิดขÖ้นจริง
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4.	 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กร	(ระบุไม่เกินกลุ่มละ	10	ราย)

	 4.1	รายชื่อคู่แข่งหลัก

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

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

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

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

	 4.2	รายชื่อลูกค้าหลัก

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

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

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

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

	 4.3	รายชื่อผู้ส่งมอบหลัก

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

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

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

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

	 4.4	รายชื่อผู้ตรวจสอบบัญชี

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

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

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

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

	 	 ข้าพเจ้าเข้าใจดีว่าใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติและรายงานวิธีการและผลการดำาเนินงานของ

องค์กรข้าพเจ้า	จะได้รับการตรวจประเมินทุกขั้นตอนโดยผู้ตรวจประเมินที่ได้รับการเลือกสรรแล้วว่าไม่มีส่วน

ได้ส่วนเสียกับองค์กรของข้าพเจ้าตามข้อมูลที่ให้ไว้	 รวมทั้งเข้าใจดีว่าหากองค์กรของข้าพเจ้าผ่านเกณฑ์รับ

การตรวจประเมินขั้นที่	3	Site	Visit	Review	ข้าพเจ้าตกลงยินยอมที่จะชำาระค่าธรรมเนียมสำาหรับรับการ

ตรวจประเมินดังกล่าว	 และหากองค์กรของข้าพเจ้าได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ข้าพเจ้ายินดีที่จะเผยแพร่

ประสบการณ์และวิธีปฏิบัติที่นำาไปสู่ความเปçนเลิศขององค์กรข้าพเจ้าในการประชุมวิชาการ	 รวมทั้งการเปิด

ให้เข้าเยี่ยมชมสถานประกอบการของข้าพเจ้าเพื่อเปçนแบบอย่างให้กับองค์กรอื่นๆ	ในประเทศ
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*หากมีข้อสงสัยในการกรอกข้อมูลสามารถติดต่อสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โทรศัพท์ 02-619-5500 ต่อ 630-633, 635 และ 637 

โทรศัพท์ (สายตรง) 02-619-8086 หรือดูรายละเอียดได้ที่ www.tqa.or.th

ส่งใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	เอกสารประกอบ	และเช็คค่าธรรมเนียม	ไปที่	:	
สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ
ชั้น	12-15	อาคารยาคูลท์	1025	ถนนพหลโยธิน	แขวงสามเสนใน	
เขตพญาไท	กรุงเทพฯ	10400

ต้องการทราบรายละเอียดเพิ่มเติม	ติดต่อ	:
สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
โทรศัพท์	02-619-5500	ต่อ	630-633,	635	และ	637	
สายตรง	02-619-8086	โทรสาร	02-619-8085

	 	 ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อมูลที่ให้ไว้ในใบสมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติและรายงานวิธีการและผลการ

ดำาเนินงานถูกต้องตรงกับความเปçนจริงทุกประการ	 และข้าพเจ้าเข้าใจดีว่าในระหว่างกระบวนการพิจารณา

ให้รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีข้อมูลใดผิดไปจากที่ข้าพเจ้าได้ให้ไว้	 องค์กรของข้าพเจ้าจะหมดสิทธิ์ในการได้รับ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติทันทีโดยไม่มีสิทธิ์ที่จะโต้แย้งใดๆ

ลายมือชื่อผู้บริหารสูงสุด		 ...........................................................................................

	 	 	 	 	 	 	 (	 	 	 )

ตำาแหน่ง	 	 	 	 	 ..........................................................................................

วันที่	 	 	 	 	 	 ................../....................................../...............................
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  สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติประสงค์ที่จะปรับปรุงการทำางานในด้านต่างๆ	 อย่างต่อเนื่องและ

ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ที่นำาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปประยุกต์ในองค์กร	ดังนั้น	สำานักงานฯ	

จÖงขอความกรุณาท่านให้ข้อมูลหรือข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงในเรื่องต่างๆ	ดังต่อไปนี้

	 	 1.	 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการให้บริการ	 เมื่อท่านติดต่อเจ้าหน้าที่ในโครงการรางวัลคุณภาพ

   แห่งชาติ

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

	 	 2.	 ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ประจำาปี	2552

	 	 	 2.1		 ความยาก/ง่ายในการทำาความเข้าใจเนื้อหาของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	โดยโปรด 

	 	 	 	 	 ระบุข้อความ	หรือคำาที่ท่านอ่านพบในหนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	2552

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

	 	 	 2.2		 องค์ประกอบหนังสือ	โดยระบุองค์ประกอบที่ท่านเห็นว่าควรปรับปรุง	อาทิ	รูปเล่ม	ปก

	 	 	 	 	 การออกแบบภายใน	หรือตัวหนังสือที่ใช้	เปçนต้น	พร้อมทั้งให้ข้อเสนอแนะว่าควร

	 	 	 	 	 ปรับปรุงเปçนเช่นไร	(หากมี)

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

	 	 3.	 ส่ิงท่ีท่านเห็นว่าสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติควรจัดทำาขÖน้เปçนเอกสาร	เพราะจะเปçนประโยชน์

	 	 	 ต่อองค์กรที่จะนำาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้

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

	 	 4.	 ข้อคิดเห็นหรือข้อควรปรับปรุงในการบริหารจัดการรางวัลคุณภาพแห่งชาติและข้อควรปรับปรุง

	 	 	 แบบฟอร์มข้อเสนอแนะฉบับนี้

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

	 	 5.	 รายละเอียดของผู้ให้ข้อมูล	(เพื่อทางสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	จะจัดส่งหนังสือให้

	 	 	 แก่ท่านเปçนการแสดงความขอบคุณที่ให้ข้อคิดเห็น)

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

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

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

	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ข้อคิดเห็น	 และข้อเสนอแนะเพราะทุก

ความคิดเห็นของท่านจะถูกนำาไปใช้เปçนข้อมูลในการปรับปรุงเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ประจำาปี	 2552	

ตลอดจนกระบวนการต่างๆ	ที่เกี่ยวข้อง

	 	 โปรดส่งแบบฟอร์มข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงฉบับนี้กลับมายังสำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

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

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

แบบฟอร์มข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง ประจำาปี 2552
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ภาพบรรÂากาศพิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

Thailand Quality Award

พิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
	 	 สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	จัดงานพิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	โดยได้รับเกียรติจาก 

นายกรั°มนตรี	หรือผู้แทนเปçนผู้มอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	รายละเอียดดังนี้ 

 

 • ครั้งที่ 1 ปี 2545  จัดงานขÖ้นเมื่อวันที่	 12	กุมภาพันธ์	2546		ณ	ศูนย์ประชุมแห่งชาติสิริกิติ์	

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

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

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

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

 • ครั้งที่ 6 ปี 2550  จัดงานขÖ้นเมื่อวันที่		12	พฤษภาคม	2551		ณ	ศูนย์ประชุมแห่งชาติสิริกิตติ์	

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




